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5. RESUMEN
La investigacion titulada Gestién de calidad y Atencion al Cliente de la polleria
Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019; plantea la siguiente interrogante ¢(Cémo se
caracteriza la Gestion de Calidad y Atencidn al Cliente de la Polleria Gonzalitos, Distrito
de Bellavista 20197?; tiene como objetivo general Describir las caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Atencion al Cliente de la polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019.
La Metodologia es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no experimental de
corte trasversal. Para la variable Gestion de Calidad la poblacion fue finita, con muestra
de 10 trabajadores y para la variable Atencion al Cliente la poblacion fue infinita, con
muestra de 68 clientes. Para recolectar informacion se empleo la técnica de encuesta y
como instrumento el cuestionario, contiene 10 Interrogantes para Gestion de Calidad y 9
interrogantes para Atencion al Cliente, ambas con respuestas cerradas. Resultados: el 60%
de trabajadores responde que siempre la empresa brinda una respuesta rapida y oportuna
a las dudas y reclamos de los clientes, 50% de trabajadores responde que siempre la
empresa utiliza equipos tecnologicos que mejoran la manera de atender a los clientes,
27,94% de clientes responde que a veces la entrega del producto se da en el tiempo
establecido y el 63,24% de clientes responde que siempre la atencion que le ofrece la
empresa es la adecuada. Conclusiones: la empresa se preocupa por lograr los principios
de Gestion de calidad, en cuanto a la Atencion al Cliente tiene dificultades para lograr

satisfacer a los clientes.

Palabras claves: Atencién — Calidad — Cliente — Gestién — MYPE.
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ABSTRACT
The research titled Quality Management and Customer Service of the Gonzalitos chicken
shop, Bellavista District, 2019; raises the following question: How is the Quality
Management and Customer Service of Polleria Gonzalitos, Bellavista District 2019
characterized ?; Its general objective is to Describe the characteristics of the Quality
Management and Customer Service of the Gonzalitos poultry, Bellavista District, 2019.
The Methodology is quantitative, descriptive level, with a non-experimental design of
cross-sectional cut. For the Quality Management variable, the population was finite, with
a sample of 10 workers and for the Customer Service variable, the population was infinite,
with a sample of 68 clients. To collect information, the survey technique was used and as
an instrument the questionnaire contains 10 Questions for Quality Management and 9
questions for Customer Service, both with closed answers. Results: 60% of workers
responded that the company always provides a quick and timely response to customer
questions and complaints, 50% of workers responded that the company always uses
technological equipment that improves the way it serves customers, 27 94% of clients
responded that sometimes the product was delivered within the established time and
63.24% of clients responded that the service provided by the company was always
adequate. Conclusions: the company is concerned with achieving the principles of Quality

Management, in terms of Customer Service it has difficulties to satisfy customers.

Keywords: Attention - Quality - Client - Management - MYPE.
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l. INTRODUCCION

“La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como
objeto  desarrollar  actividades de extraccion, transformacién, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (SUNAT, 2019). Este tipo de
empresas mercantiles se encuentran constituidas por un reducido nimero de trabajadores,
la cual logra ingresos modicos. “Las pequefias empresas se diferencian de las de mayor
tamano, en la gestion de recursos humanos, en varios aspectos como el reducido grado de
division del trabajo” (Moreno, 2019, p.17). ante esta situacion el gerente o duefio de la
empresa es aquel que toma el control total de las distintas actividades internas de la
organizacion, lo cual repercute de manera negativa si es que no se efectua de manera
adecuada. Durante las décadas de los 50 y 60 el margen comercial que existia estaba
orientado a producir en masa, estos disefios de produccion fueron incitados por Henry
Ford, pero, toda forma u actividad derivada de este tipo era considerada como ineficiente,
siendo excluida de toda gestion econdmica. En las décadas de los 70 la MYPE ya ocupaba
un lugar notorio dentro del mercado. A pesar de que efectuaba un bajo nivel de
manufactura y contaba con capacidad de adaptacién, implementacién de objetos
productivos y poca necesidad de importaciones; se consideraban como empresas
momentaneas que solo serian Utiles para paises que se encuentran iniciando su desarrollo
y que requieren el apoyo de empresas de produccion en masa. Estas empresas con menos
tamafo, no tomaban valor para las grandes empresas, porque carecian de recursos para

invertir y mantener la produccion en masa, para la MYPE producir en grandes cantidades



era necesario para que puedan ser consideradas como empresas; esto hizo pensar que con
el tiempo irian desapareciendo a medida que el pais crecia. Méas adelante, el estado
comenzO a tomar en cuenta a las micro y pequefias empresas, de tal manera que
incentivaba a todos los paises de bajo recursos a que inviertan en este tipo de entidades,
porque significaban sinénimo de permanencia y adaptabilidad, ademas de ser principales
fuentes de ingreso y generadoras de empleo (Garcia, 2011).

Hoy en dia las micro y pequefias empresas han comenzado a prestarle mayor atencién a
la gestion de calidad y al hecho de atender adecuadamente a los clientes, porque son
herramientas que ayudan a las empresas a que se mantengan vigentes en el mercado
laboral. Dicho de otro modo, la gestion de calidad consiste en “Satisfacer las necesidades
y expectativas de los consumidores en base a una adecuacion al uso de los productos o
servicios” (Maseda , 2009, p. 12). Estas permiten llevar un control de los procesos y de
las empresas en si mismas.

Para un mayor entendimiento de la problematica se emplea la técnica PESTEL.

Con lo que respecta los factores politicos y legales, una de las principales deficiencias de
las empresas, es que “en el Pera existen alrededor de 5.2 millones de micro y pequefias
empresas, de las cuales, todavia el 85% se encuentra en la informalidad” (Gestion , 2014).
Esto representa una problematica muy significativa para las empresas. De igual forma uno
de los mas grandes problemas de las empresas, son los cambios de politicas que involucran
la actividad comercial de las empresas, lo cual puede generar la perdida de empleos. Los
cambios politicos crean un ambiente negativo para constituir negocios, generando la

paralizacion de inversiones nacionales y extranjeras.



En cuanto al factor econdmico, el crecimiento de la econdmia segiin “el sétimo informe
técnico del INEI registr6 en mayo de 2019 un aumento del 5,01% respecto al mismo mes
de 2018, por el dinamismo de las actividades de restaurantes y alojamientos” (INEI, 2019,
p. 1). Este crecimiento repercute en las empresas, puesto que existe dinero y capacidad de
compra por parte de la poblacién, la cual beneficia a las micro y pequefias empresas. Los
cambios que se ocacionan en la economia provocan un impacto directo en las pollerias,
ya que si las personas no perciben una retribucién que le ayude a solventar los gastos, es
poco probable que acuda a restaurantes y pollerias

En cuanto al factor social, las pollerias tienen como rol fundamental ofrecer a los clientes
un entorno optimo para una atencion adecuada y de calidad. Asi mismo, son puntos de
encuentro en el cual se reunen las familias para pasar un momento agradable y/o celebrar
una fecha importante. Estas acciones fomentan la concurrencias de los clientes a las
pollerias, veneficiando de una u otra manera la productividad econdémica de las empresas.
Por lo tanto, es considerable implementar una buena imagen , una buena atencién y una
exelente calidad de servicio. La promocion de nuevos productos, como podria ser algin
platillo preparado a base de carne de cerdo puede generar un crecimiento en las ventas del
restaurante, en el mismo centido la ausencia de variedad de platillos genera un impacto
contrario, es importante que las empresas tomen en cuenta el grado de adquicision de los
clientes, esto varia dependiendo el factor geografico de la empresa, 0 cambios economicos
que afectan a los consumidores.

Dentro del facor tecnologico, si bien es cierto, en el mundo actual la tecnologia viene
avanzando a pasos agigantados, no obstante, muy pocas pollerias son las que se preocupan

por utilizar herramientas tecnologicas en su empresa como lo son los anunciuos



publicitarios en redes sociales, sitios web u pltaformas virtuales que exivan sus productos,
laincorporacion de pagos electronicos como tarjetas de credito, lo cual minimiza el tiempo
de espera. la inactivilidad de una empresa en la tecnologica puede ocasionar que se vea
afectada la experiencia de compra que se le quiere ofrecer a la clientela, en la actualidad
los clientes buscan ser sorprendidos con tecnicas innovadoras, las cuales aumentan el
margen de alcance por lograr satisfacer al cliente, en cuanto a la produccion de la empresa
se puede maximizar y a la vez minimizar los costos.

Cuando nos referimos al factor ecoldgico, una manera saludable de contribuir a la
conservacion del medio ambiente es que las pollerias implementen equipos tecnologicos,
como hornos eléctricos, los cuales, no generan ningun impacto negativo en el medio
ambiente. De igual forma, la mayor parte de pollerias siguen ofreciendo sus productos en
platos de ternopol, los cuales al calentarse liberan sustancias dafiinas que pueden
perjudicar la salud de los consumidores.

El cambio del clima, a traido consigo efectos negativos para la agricultura, las olas de
calor y las sequias provocan una disminucion considerable dentro de la productividad
agricola, lo cual obliga a los campesinos a elevar el precio de venta de los pocos productos
que cosechan, este afecta a los restaurantes debido a que representa mayores gastos para
la compra de la materia prima, obligando a las empresas de comida a que obten por ofrcer
porciones mas pequefias o elevar el precio de los platillos.

La investigacion titulada Gestion de calidad y atencion al cliente de la polleria Gonzalitos,
Distrito de Bellavista, 2019, en la cual se plantea el siguiente enunciado: ;Como se
caracteriza la Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Polleria Gonzalitos, Distrito

de Bellavista 2019? ante la interrogante se plantea el objetivo general: Describir la



Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista,
2019, por consiguiente, cuenta con cuatro objetivos especificos: Describir los principios
de la Gestion de Calidad de la Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019; Identificar
los elementos tangibles de la Gestion de Calidad de la Polleria Gonzalitos, Distrito de
Bellavista, 2019; Describir los aspectos de la Atencion al Cliente de la Polleria Gonzalitos,
Distrito de Bellavista, 2019; Identificar los factores de la Atencion al Cliente de la polleria
Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019.

La investigacion se justifica, porque permitira conocer como se caracteriza la Gestion de
Calidad y Atencion al Cliente de la Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019. Esto
beneficiara a la empresa a conocer y estudiar su gestion de calidad y atencion al cliente,
de este modo, pueda enfocarse en su desarrollo competitivo.

En lo social, la investigacion se justifica, porque permitird informar a los empresarios y
emprendedores que brindan productos o servicios la importancia de la gestion de calidad
y la atencion al cliente en las empresas.

En lo tedrico, se justifica, porque la investigacion se basa en argumentos debidamente
referenciados por autores, libros y antecedentes, ademas, sirve como base de informacion
para futuras investigaciones.

En lo metodoldgico, se justifica, porque permite al investigador obtener informacion
importante, veraz y eficiente, a través del uso de instrumentos de recoleccion de datos, los
cuales permitirdn conocer mas a fondo la situacion de las variables de estudio.

Se justifica en lo préactico, porque la investigacion describe a base de observaciones el

comportamiento de las variables, por consiguiente, servira como modelo para que futuros



investigadores realicen estudios similares a este, independientemente del rubro aqui
planteado.

La Metodologia empleada en la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
con disefio no experimental y de corte trasversal. Para realizar la recoleccion de
informacion se empled la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizo el
cuestionario, estuvo conformado de 10 Interrogantes para la variable Gestion de Calidad
y 9 interrogantes para la variable Atencidon al Cliente, las cuales suman un total de 19
preguntas, con respuestas cerradas. Para el andlisis de datos obtenidos se utiliz6 el
programa SPSS y Programa Microsoft Excel para la tabulacion y elaboracion de cuadros.
Entre los resultados obtenidos tenemos: el 60% de trabajadores responde que siempre la
empresa brinda una respuesta rapida y oportuna a las dudas y reclamos de los clientes,
50% de trabajadores responde que siempre la empresa utiliza equipos tecnologicos que
mejoran la manera de atender a los clientes, 27,94% de clientes responde que a veces la
entrega del producto se da en el tiempo establecido y el 63,24% de clientes responde que
siempre la atencion que le ofrece la empresa es la adecuada. Se logran concluye que la
empresa se preocupa por lograr los estandares de Gestion de calidad, en cuanto a la
Atencion al Cliente tiene deficiencias para lograr satisfacer a los clientes.

Toda empresa debe de implementar una adecuada gestion de calidad, porque es la
herramienta que le permitird planificar, ejecutar y controlar aquellas actividades y
procesos que ayudaran a que se logre la mision y vision de la organizacion. Del mismo
modo, se debe de implementar toda accidén que acompafie al cliente durante el proceso de

compra, buscando estar al nivel de las expectativas de los clientes.



Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1.  Antecedentes
2.1.1. Gestion de calidad
2.1.1.1.  Internacionales
Amores y Manzur (2016) en la investigacion que tuvo como titulo: “Estudio situacional
y propuesta de mejora para gestionar un sistema de calidad total en un establecimiento
alimenticio”. Objetivo: Disefiar una propuesta de mejora para a futuro un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) que permita la generacion de productos y servicios de calidad,
acorde a la normativa legal vigente y a las expectativas y satisfaccion de los clientes, en
un Restaurante del Barrio San Ignacio, Cordoba, 2016. Disefio Metodologico: Estudio
Descriptivo, transversal. Se efectu6 un diagndstico situacional (Instrumento: Check-list),
del establecimiento y encuestas sobre expectativas y satisfaccion a 108 clientes asistentes
al mismo, ademéas de una propuesta de plan de mejoras, con las exigencias legales
vigentes. Resultados: Diagnostico situacional: las calificaciones para las diferentes
categorias estudiadas fueron: Muy Buena (100-81%): provision de agua; Bueno (56-
80%): Materias Primas y Emplazamiento, Estructuras y Condiciones Generales; Regular
(26-55%): Disposicion de Residuos, Saneamiento y Control de Plagas, Servicios
Sanitarios, Elaboracion y Cocina y Personal y Manipulacion y Malo (0- 25%):
Capacitaciones. Encuestas de opinion: la infraestructura del establecimiento, la
atencion/profesionalismo del personal y la calidad de los productos fue buena para el 97%,
96% y 99% de los clientes respectivamente. Plan de Mejoras: se disefiaron propuestas de

capacitaciones al personal; aconsejamiento de elaboracién de documentacion y mejoras



edilicias. Conclusion: El local presenta déficits asociados a la administracion, al personal

y problemas edilicios que no se refleja en la alta satisfaccion de los clientes.

Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016) en la investigacién que tuvo como titulo:
“medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora,
México”. Objetivo: se mide el nivel de calidad del servicio dado por los Restaurantes con
el instrumento SERVQUAL, utilizando una muestra n=315 por Muestreo Aleatorio
Simple, obtenida de una poblacion de 935. De la Estructura Factorial del Constructo
resultaron cinco factores con 61.8% de varianza explicada, KMO=0.932 vy
Determinante=0.0000436. La Confiabilidad se obtuvo con Alfa de Cronbach=0.922,
siendo muy alto para considerarlo como cuestionario disefiado para poblaciones
equivalentes con validez de constructo y confiabilidad interna aceptables. Los resultados
muestran que este cuestionario ofrece validez factorial y presenta consistencia interna en
sus escalas y un nivel de calidad global de 3,94 (79%). La prueba de hipdtesis arrojo que
no existe diferencia significativa entre los resultados por lo que el nivel de calidad de estos
negocios es considerado como bueno ya que la escala Likert utilizada asi lo indica para el
intervalo de 3.4 a 4.19 (68% a 83.9%) Se encontré que un 35,9% manifestaron haber
recibido muy buen servicio, un 46,03% recibié un buen servicio, el 16,5% recibié un
servicio regular y el 1,6% recibi6 un servicio de mala calidad. En general se tiene un valor
promedio de 3.94 correspondiente al rango de 3.40 a 4.19 considerado como buen
servicio. El mayor aporte que se desea efectuar es el de proponer una forma de evaluacion

de la calidad que se centre fundamentalmente en la percepcion de los usuarios sobre el



servicio, y asi las empresas puedan tomar decisiones en base al diagnostico que ofrezca

esta herramienta.

Avilés y Cedefio (2018) en la investigacion que tuvo como titulo: “Disefio de un modelo
de Gestion de calidad de Servicio al cliente para restaurante La Finquita”. Objetivo:
Disefiar un modelo de Gestion de calidad de servicio al cliente mediante estrategias que
permitan incrementar las ventas del restaurante “La Finquita” en la Ciudad de Guayaquil”.
Para poder realizar este proyecto es de gran relevancia conocer las definiciones de calidad
de servicio, atencion al cliente y modelos de mejora continua. La metodologia que se usa
en esta investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, ya que se debe determinar de
una forma especifica como se desarrollan las actividades en el local y como se relacionan
las variables entre si. El enfoque de esta tesis es mixto, ya que incluye la investigacion
cualitativa y cuantitativa puesto que se necesita analizar la calidad percibida por los
clientes, el precio mas adecuado, la cantidad de platos vendidos y las ventas mensuales
del restaurante. Mediante encuestas se conoce la calidad percibida por el cliente y se
analizan las mejoras a tratar mediante los resultados obtenidos, ademas se determinan y
calculan los datos de las ventas y el numero de clientes que asisten al local para realizar
una regresion maultiple y poder cumplir con los objetivos planteados. Finalmente,
mediante el analisis de los resultados y conociendo que las ventas dependen muy
estrechamente con la calidad del servicio al cliente, se determina que el modelo de gestién
de calidad aplicado al restaurante serd una contribucién significativa para la mejora

continua y el crecimiento de las ventas a futuro en este establecimiento.



2.1.1.2.  Nacionales
Huanca (2019) la investigacion que tuvo como titulo: “Gestion de calidad de servicio al
cliente en las pollerias del distrito de Quillabamba la convencidn departamento de Cusco
- 20197, cuyo propésito fue describir la calidad del servicio al cliente en las pollerias del
distrito de Quillabamba la Convencién departamento de Cusco - 2019. Materiales y
métodos: La investigacion es de tipo descriptiva, nivel descriptivo, el disefio es no
experimental, la muestra fue de 200 clientes que acuden a las pollerias del distrito de
Quillabamba, se utiliz6 la técnica de la encuesta, como instrumento el cuestionario
Servperf el cual contiene 22 preguntas. Resultados: La calidad de servicio al cliente es
26.50% de insatisfechos en las pollerias del distrito de Quillabamba, de igual manera el
38.50% de clientes estuvieron insatisfechos en cuestion de los aspectos tangibles, asi
mismo el 28.50% de clientes respondieron que fueron indiferente con la gestion de calidad
en la dimension fiabilidad de servicio al cliente en las pollerias, sin embargo podemos
mencionar que un 38% de cliente estuvieron muy insatisfecho con la gestion de calidad
en la capacidad de respuesta de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba, también
existe un 32.50% de clientes estuvieron muy insatisfecho en la gestion de calidad en la
dimension seguridad de servicio al cliente en las pollerias, asi mismo 32% de clientes
estuvieron muy insatisfechos de acuerdo a la empatia. Conclusion: La calidad de servicio
al cliente es insatisfechos en las pollerias del distrito de Quillabamba la convencion

departamento de cusco

Diaz (2017) la investigacidn que tuvo como titulo: “Gestion de Calidad bajo el enfoque

del marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
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Rubro Pollerias, Ciudad de Santa, 2016”. objetivo general determinar la influencia de la
Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016. Para
realizar la investigacion se utilizé el método inductivo- deductivo, de tipo correlacional,
de nivel aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utilizd una muestra de 263
clientes de una poblacion de 20,532. obteniendo los siguientes resultados: Respecto a la
Gestion de Calidad y Marketing: EI 57,4% de los clientes esta parcialmente de acuerdo en
que la Gestién de la empresa esta direccionada a la calidad. El 78,7% esta totalmente de
acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocado a satisfacer a los clientes. EI 51%
estd parcialmente de acuerdo en que estar bien organizados hara que elija a esta empresa
a la hora de comprar. El 91,6% conocié a la polleria por recomendaciones de familia,
amigos o contactos. El 41,8 % esta parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta a
los gustos y preferencias de sus clientes. EI 64,6% esta totalmente de acuerdo que sorteen
premios para incentivar su consumo. El 51% esta parcialmente de acuerdo que el precio
es acorde con el servicio brindado. Respecto al Posicionamiento: El 77,6% esta totalmente
de acuerdo que el pollo a la brasa que vende esta polleria es mas sabroso que de cualquier
otra. El 70% menciona que espera para ser atendido. El 62,3% esta totalmente de acuerdo
que se diferencia por el sabor, precio y atencion. El 60,1% menciona que las razones por
las cuales acude a esta polleria porque preparan el mejor pollo. El 32,3% recuerda en estos
momentos a la polleria EI Milagro. Finalmente, la investigacion concluyo que la Gestidn
de Calidad bajo el enfoque del Marketing influye significativamente en el
Posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro pollerias,

Ciudad de Santa, 2016.

11



Valencia (2019) en la investigacion que tuvo como titulo: “Gestion de Calidad bajo el
enfoque de la formalizacion de la MYPE polleria Pachax del sector servicio en el Distrito
de Juliaca 2019”. Gestion de calidad objetivo principal determinar las caracteristicas de la
gestion de financiamiento, atencion al cliente y formalizacion en la Mype Polleria Pachax
empresa del sector servicio, de la ciudad de Juliaca, afio 2019, la investigacion fue de
diseflo no experimental, transversal y descriptiva, se utilizd6 como instrumento de
investigacién multidimensional, el modelo SERVQUAL, que nos permitid encuestar a los
clientes de la MYPE. resultados: El personal de la polleria tiene una apariencia limpia y
agradable, satisfecho 80,00%, totalmente satisfecho 20,00%. En la polleria se muestra una
atencion muy personalizada, ni insatisfecho ni satisfecho 26,70%, satisfecho 46,70%,
totalmente satisfecho 26,70%. El ambiente que existe en la polleria le hace sentir, como
en casa: ni insatisfecho ni satisfecho 20,00%, satisfecho 53,30%, totalmente satisfecho
26,70%. La gestion de financiamiento se realizd con préstamos y capital propio de la
propietaria, La formalizacion en nuestro Pais aun es demasiado burocratica, demasiados
pasos para que las MYPES inicien operaciones en los diferentes rubros econémicos estos
son los requisitos de formalizacion: Creacion de la organizacion como Entidad Legal,
Inscripcion en SUNAT, MINSA carnet de sanidad para sus trabajadores, Licencia

municipal de operacion

2.1.1.3.  Regionales
Hermoza (2018) la investigacion que tuvo como titulo: “La Gestion de Calidad y el uso

del Marketing en la Micro y Pequefias empresas del rubro pollerias del Distrito de Sullana,
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afio 2018”, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el uso del Marketing en la Micro y Pequefias empresas del rubro pollerias del
Distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva
— No Experimental — Cuantitativa, la poblacion estuvo conformada por 68 clientes de las
Pollerias del Distrito de Sullana, a quienes se les aplico un cuestionario utilizando la
técnica de la encuesta donde dicho cuestionario estuvo formulado por los objetivos de la
investigacion. Los principales resultados de la Gestion de Calidad fueron: El 66%
manifestaron que la polleria siempre se esfuerza en sobrepasar sus expectativas y el 88%
menciond que siempre las pollerias logran brindar un buen servicio de calidad. Respecto
al Marketing: EI 59% manifestaron que siempre visualiza que el personal de las pollerias
utiliza estrategias para atraer mas clientes, el 59% mencion0 que siempre reciben
publicidad sobre las pollerias en el periddico. Llegando a las siguientes conclusiones: que
las pollerias siempre se esfuerzan en sobrepasar las expectativas de sus clientas y esto
conlleva a que estos confien en la calidad del servicio que les brindan, las pollerias del
Distrito de Sullana siempre evaltan su entorno para aplicar estrategias de modo tal que
los clientes visualizan que el personal las utiliza para atraer a muchos mas clientes a sus

pollerias.

Chunga (2018) la investigacion que tuvo como nombre: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice — Sechura
Afio 2018”, tuvo como objetivo Conocer qué caracteristicas tiene la Gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice — Sechura, afio 2018, es

de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Para
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la recoleccidn de datos se selecciond como técnica el cuestionario y el instrumento la
encuesta, obteniendo asi respecto a: gestion de calidad, en cuanto a principios consideran
importante el enfoque al cliente, el liderazgo, participacién del personal, el enfoque
basado en procesos, en cuanto a mejora continua: consideran importante en su totalidad
la planeacién para lograr los objetivos, por otro lado, respecto a atencion al cliente: se
destacé la importancia a través de la fidelizaciéon y valoracion de los clientes, y se
identificO estrategias para mejorar el servicio, implementando canales de atencion,
comunicacion, y satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo que se concluyé 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

Alzamora (2019) la investigacion que tuvo como titulo: “Caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Marketing del Restaurante — Polleria “Las canastas” en el Distrito de Piura
afio 2019” objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
marketing del restaurant - polleria “Las canastas” en el distrito de Piura, afio 2019; el cual
responde a la pregunta: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y marketing del restaurant - polleria “Las canastas” en el distrito de Piura, afio 2019?, la
investigacion es de tipo cuantitativa — descriptiva — No experimental. Para la recopilacién
de la informacion se escogié una muestra de 68 clientes para la variable gestion de calidad
y marketing; en las cuales se aplicO un cuestionario de 22 preguntas ordinales. Esta
investigacion tiene los siguientes resultados: el 88,2% de clientes encuestados considera
que la empresa siempre cuenta con un personal capacitado, ademas el 79,4% considera

que el servicio ofrecido casi siempre es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la

14



publicidad emitida por el restaurant-polleria siempre es la indicada. Se concluye que, se
pudo identificar que el restaurant-polleria cumple con los elementos del sistema de gestion
de calidad; se pueden describir tres requisitos que de calidad que plica 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 promocion, en los cuales hace

mencién de que emplean una publicidad adecuada.

2.1.2. Atencion al cliente
2.1.2.1. Internacionales
Abrigo (2017) en la investigacion que tuvo como titulo: “Estrategias de ventas: alternativa
para mejorar la atencion al cliente”. Objetivo: El trabajo se realiz6 como contexto de
indagacion, en los centros comerciales Pasaje Bolivar y Bahia de la ciudad de Loja, fue
desarrollado en la materia de Métodos de Investigacion, en el semestre octubre 2016-
febrero 2017 y presentado en el 1 Congreso Internacional de Investigacion en Ciencias
Administrativas y Econdmicas en Loja-Ecuador, el cual ha sido actualizado. Las
empresas que no disponen de estrategias de ventas enfocadas a un publico determinado,
con el objetivo permanezcan fieles a la adquisicion de un producto concreto, desarrollan
varios problemas, pérdidas econémicas y detrimento de compradores, los factores citados
generan desconfianza en la marca, el posicionamiento y expansion de la firma es mas
complicado, como consecuencia, los recursos de la empresa son utilizados de manera

ineficiente. Con los resultados obtenidos de la investigacién, se desarroll6 una guia de
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capacitacion para el sector empresarial, la cual fue difundida mediante una conferencia
magistral, ddndose a conocer varias estrategias de ventas para mejorar la atencion al

cliente.

Coronel (2016) en la investigacion que tuvo como titulo: “Calidad en el Servicio y
Atencion al Cliente en el Restaurante Los Pollos de Colon de la Ciudad de Riobamba”.
Tiene como objetivo: Evaluar la Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente en el
Restaurante Los Pollos de Colon de la Ciudad de Riobamba. Se utilizo como metodologia:
Investigacion de tipo descriptivo transversal, se aplicaron encuestas que se realizaron al
calcular el universo de 4500 personas en el cual se obtuvo una muestra de 367 clientes
que acuden regularmente, se evaluaron las siguientes variables, atencion al cliente,
servicio y calidad; los datos se tabularon mediante el programa Microsoft Excel. De los
resultados; el 36 5 visitan el restaurante de 2 a 5 veces por semana; el 36% van
acompariados de su familia; el 87% se le proporciona un mend amplio y variado; el tiempo
de espera para recibir su pedido es de 5 a 10 minutos, el 99% manifiesta que los productos
servidos en el restaurante son frescos; el 51% de los clientes dijeron que el precio y la
calidad van en relacion al servicio; el 43% de clientes desean que se incremente en el
restaurante una zona juegos para los nifios; el 25% de consumidores se inclinan por las
ofertas y promociones en sus productos; el 23% indica que el personal debe estar
capacitado en especial en atencién al cliente. Cada dia tenemos clientes méas exigentes,
por tanto, es importante la mejora continua en los productos y en el servicio; el cliente
interno también debe de estar motivado, esto se logra con un cambio de paradigma en la

calidad.
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Barragan (2016) en la investigacion que tuvo como titulo: “Analisis de Calidad del
Servicio y Atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro Y Q Restaurant, y
sugerencias de mejora”. Se ha realizado una investigacion de tipo descriptiva, con el
objetivo de evaluar la calidad en el servicio y atencion al cliente de tres restaurantes:
“Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y “Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch sitio
turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Asi también, se ha evaluado el nivel
de satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en estos tres lugares. Para ambas
evaluaciones se tomé una muestra representativa de la poblacion de clientes tanto internos
como externos, a quienes se les aplico una encuesta, con la finalidad de conocer sus
expectativas y experiencias. La percepcion de los empleados en cuanto a si sienten que
pueden expresar con facilidad sus opiniones con sus comparieros de trabajo fue: el 52%
se encuentra medianamente. En cuanto a la relacion entre colaboradores, el 56% esta muy
satisfecho con esto. Se presenta si el colaborador se siente conforme y parte del equipo de
trabajo, de la siguiente manera: el 60% del total de los encuestados esta satisfecho con
esta variable. Con respecto al entrenamiento que reciben los colaboradores para ejecutar
su trabajo, el 38% se encuentra medianamente satisfecho. El criterio de los colaboradores,
con respecto a si laempresa cuando establece nuevas normas y es necesario capacitaciones
estas lo proporciona, fue el siguiente: el 34% se encuentra insatisfecho. Si los empleados
consideran que dentro de la empresa pueden crecer profesionalmente, las respuestas
fueron las siguientes: el 52% esta insatisfecho con esta variable. Finalmente, una vez
realizadas las encuestas se pudo apreciar, una informacion mas clara con respeto a las

percepciones de los clientes y colaboradores. Con esta informacion y mediante el analisis

17



de resultados se ha formulado una propuesta de mejora tanto para el servicio como para
el clima laboral, misma que permita alcanzar el éxito en el desempefio de las operaciones

de los restaurantes.

2.1.2.2. Nacionales
Dominguez (2019) la investigacion que tuvo como titulo: “Gestion de calidad en atencion
al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro
pollerias, en la Av. S&nchez Carrién distrito de El Porvenir, 2018”. Objetivo: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion
distrito de El Porvenir, 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental —
transversal — descriptivo. Con una poblacién muestral de 12 pollerias en la Avenida
Sanchez Carrion en el Distrito de EIl Porvenir. Para la recoleccion de datos se utilizo el
cuestionario el cual consta de 23 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 91.67
% son de género masculino, el 75% de encuestados tienen grado de instruccion superior
no universitario, el 58.33 % tienen tiempo de permanencia en el rubro alrededor de 4 — 6
afios. La mayoria de sus trabajadores son familiares con el 58.33 %, el 83.33 % manifestd
gue su objetivo de creacion fue para generar ganancias, EI 58.33 % considera que tiene
cierto conocimiento del término gestion de calidad, 41.67 % usa la técnica de atencion al
cliente, EI 75 % conoce el término atencion al cliente. EI 75 % considera el principal factor
de calidad es la atencion personalizada, finamente el 75 % consideran su atencién al
cliente es buena. Finalmente se llega a la conclusion que, para las pymes en estudio, tienen

poco conocimiento del término gestion de calidad, pero afirman que si conocen termino
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atencion al cliente, Asi mismo afirman que la atencidn que brindan es buena, y que han

logrado una fidelizacion del cliente.

Saldafia (2019) en la investigacion que tuvo como titulo: “Gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del Distrito de Santa, 2018”. Objetivo general: Determinar las caracteristicas de
gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del Distrito de Santa, 2018. La investigacion fue de
disefio no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de la informacion se utilizo
una poblacion muestral de 11 pollerias, a quienes se les aplico un cuestionario de 23
preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El
81.82% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad
comprendida entre 31 a 50 afios, el 54.55% tienen grado superior no universitaria, el
54.55% de las micro y pequefias empresas tienen 7 afios a mas de permanecia en el rubro,
el 45.46% de los representantes desconocen el término gestion de calidad, el 81.82%
utiliza la observacion para medir el rendimiento de su personal, el 100% conoce el termino
atencion al cliente, el 72.73% consideran que brindan una buena atencion, el 54.55%
aseguran gue una buena atencion fideliza a sus clientes. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad madura
y no todos cuentan con los conocimientos necesarios por lo que desconocen el termino
gestion de calidad y atencidn al cliente, sin embargo, utilizan la técnica de la observacién
para medir el rendimiento de su personal y brindan una buena atencion para captar una

mayor clientela y fidelizarla.

19



Ventura (2019) en la investigacion que tuvo como titulo: “Gestion de Calidad en la
Atencidn al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
en el casco urbano de la ciudad de Chimbote 2018”. Objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad
de Chimbote 2018. La metodologia fue No experimental transversal-descriptivo, con una
muestra de 12 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo
como resultados: El 75% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, El 75% son de
género masculino, EI 58.33% tiene una instruccion superior universitario, El 66.67% son
duefios, EI 66.67% tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, EI 50% tiene 4 a 6 afios
en el rubro, El 75% tienen de 1 a 5 trabajadores, El 75% tiene como objetivo generar
rentabilidad, EI 58.33% conoce la gestion de calidad y la técnica atencion al cliente, El
66.67% indica que la gestion de calidad ayuda alcanzar sus objetivos, EI 91.67% aplica la
gestion de calidad en el servicio que brinda. Concluyendo: La mayoria absoluta de los
representantes tienen 31 a 50 afios y son de género masculino, su objetivo generar
ingresos, aplican la gestion de calidad en el servicio que brinda y le ayuda alcanzar los
objetivos, la mayoria son profesionales, duefios, tienen de 4 a 6 afios de experiencia y
permanencia del rubro, conocen el término gestion de calidad y la técnica atencién al

cliente.

2.1.2.3.  Regionales
Adrianzén (2017) en la investigacion que tuvo como nombre: “Caracterizacion de la

competitividad y atencién al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio
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Merino | y Il etapa — Piura, ano 2017”, establecid6 como objetivo determinar las
caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en
la Urb. Ignacio Merino | y Il etapa — Piura, afio 2017. Se utilizd la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, siendo los
resultados agrupados seglin las variables en estudio, basado en una muestra de 384
personas, las cuales se distribuyeron un aproximado de 64 encuestas por polleria aplicando
un cuestionario de 32 preguntas cerrada, las mismas que fueron validadas por expertos,
asimismo se determind con respecto a la competitividad que resalta la infraestructura y
calidad del servicio, segun la atencion al cliente se puede afirmar que las caracteristicas
que presenta son: 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 plantearse
como saber que necesitan los clientes, porque hay un sector que piensa que no ha mejorado

en lo absoluto para aumentar su participacion en el mercado.

Chunga (2018) la investigacion que tuvo como nombre: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice — Sechura
Afio 2018”, tuvo como objetivo Conocer qué caracteristicas tiene la Gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice — Sechura, afio 2018, es
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Para
la recoleccién de datos se selecciond como técnica el cuestionario y el instrumento la
encuesta, obteniendo asi respecto a: gestion de calidad, en cuanto a principios consideran
importante el enfoque al cliente, el liderazgo, participacion del personal, el enfoque

basado en procesos, en cuanto a mejora continua: consideran importante en su totalidad
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la planeacion para lograr los objetivos, por otro lado, respecto a atencion al cliente: se
destacé la importancia a través de la fidelizacion y valoracion de los clientes, y se
identifico estrategias para mejorar el servicio, implementando canales de atencion,
comunicacion, y satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo que se concluyé 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

Palacios (2019) en la investigacion que tuvo como titulo: “Caracterizacion de la atencion
al cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de
Piura, afio 2017”; presentd como objetivo general establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna
del centro de Piura, afio 2017. Se empled la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal, siendo
los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La poblacion estuvo conformada por
04 MYPE, basado en una muestra para la variable atencion al cliente fueron 160 clientes
y para la capacitacion fueron 32 trabajadores, se empled la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento. Como conclusiones respecto a los factores de la atencion al
cliente, la mayoria de los clientes consideran adecuada la capacidad de respuesta de
atencion, que se emplean materia prima e insumos de calidad, y que se cuenta con personal
calificado para la atencion. En cuanto a las estrategias de atencién al cliente; que la
mayoria de clientes se muestran satisfechos con la atencion, evidencia esfuerzos por
fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta y que los precios son

accesibles. Respecto a las necesidades de capacitacion, determin6 que las MYPE rubro
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restaurantes no planifican las capacitaciones, y muchas veces las capacitaciones no se
relacionan con las metas u objetivos de los restaurantes. En relacion a los medios de
capacitacion; que se identificaron por la mayoria de los trabajadores fueron los textos o
separatas en la capacitacion; también recibieron materiales didacticos detallados; la gran
mayoria manifestd que si se utilizaron materiales interactivos que facilitaron su

aprendizaje.

2.2. Bases Tedricas de la Investigacion
2.2.1. Gestion de Calidad
2.2.1.1.  Gestion
Gestion es la realizacion de una o mas actividades que se evaltuan y aplican para lograr
algo o hacer que funcione de manera correcta.
Se origina del latin gestio. Este término hace la referencia a la administracion de
recursos, sea dentro de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos
propuestos por la misma. Para ello uno o mas individuos dirigen los proyectos laborales
de otras personas para poder mejorar los resultados, que de otra manera no podrian ser
obtenidos. (contributors, 2019, p.1)
En otras palabras, es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas
especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para
conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que

conlleva documentacion.
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2.2.1.2. Calidad
Son las medidas que se emplean para enriquecer a un producto o servicio y de esta manera
satisfacer las necesidades y expectativas de la persona adquirente. Son requisitos que se
encuentran presentes para lograr que el consumidor consiga lo que estd buscando. “El
enfoque de calidad estd estrechamente relacionado con los valores y virtudes de las
personas que conforman la organizacién, tanto por su entorno especifico como por el
familiar, la empresa privada o la entidad estatal” (Quifiones & Aldana, 2014, p.12). La
calidad investigada como ente que atienden las expectativas de los consumidores, necesita
conocer los juicios que presentan las personas que recepcionan el producto o servicio. Es
poder conocer el grado de necesidad de los usuarios y consumidores para poder cubrir sus
expectativas.
La Calidad son grupos de cualidades y propiedades de un producto o servicio que son
producidos con el fin de cumplir con el rango de expectativas requerido por la clientela,
es decir, ofrecer mercancia que no han sido atendidas por las organizaciones pero que se
encuentran demandas por el mercado (Vértice, 2008).
2.2.1.3.  Gestion de calidad

La gestion de calidad son los lineamientos que se llevan a cabo para la elaboracion o
mejoramiento de un producto o servicio, con fin de que se logre alcanzar las expectativas
de los clientes.

Se conoce como gestion de la calidad total a una estrategia de gestion empresarial que

consiste en el estudio y valoracion del concepto de calidad en cada una de las fases de

un proceso de produccion. La finalidad es la mejora constante de bienes y servicios

ofertados y la consecucion de mayor satisfaccion del cliente. (Galan, 2017, p.1)
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A medida que esta avanzando el tiempo, el concepto de gestion de calidad ha venido
cambiando adaptandose a las nuevas necesidades y expectativas de la sociedad. Uno de
los principales factores que influyen a la gestion de calidad es la comunicacion entre
muchos otros.
Es la fuente que sirve como herramienta para generar valor a un producto o servicio. Su
finalidad es lograr un buen manejo de recursos, capital humano, fuentes de ingreso y
herramientas para brindar productos de calidad. En términos generales, la gestion de
calidad es un grupo de actividades y estrategias las cuales ayudan que un producto o
servicio se brinde en oOptimas condiciones logrando satisfacer las necesidades y
expectativas de quienes lo solicitan.
2.2.1.4.  Principios de la Gestion de calidad

Para que una organizacion logre ser competitiva es necesario que se integren normas
y principios que ayuden a la toma de decisiones.
“Para el logro de la implementacién de un sistema de Gestion de la calidad en las
empresas, la norma 1SO900 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el fin de

direccionar las empresas hacia un mejor desempefio” (Fontalvo, 2012, p.14).

2.2.1.4.1. Enfoque al cliente
El enfoque a la clientela es una habilidad que inicia con una descripcion profunda y
permanente de los gustos y requerimientos que puedan tener los clientes, es necesario que
la empresa cuente con productos y servicios de calidad, ademas, debe de contar con un
area para atender amable y ordenadamente, con el objetivo de ofrecer precios que sean

accesibles. Debemos tomar muy en cuenta que ofrecer una atencion adecuada a los
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clientes es muy beneficiosa y nos ayuda a mantener su fidelidad y a la vez aumenta las
posibilidades de que este nos recomiende. Para ello, debemos de atender a un cliente como
nos gustaria que nos atendieran a nosotros, esto implica entenderlo y mostrar empatia,
explicarle con honestidad y pleno conocimiento las caracteristicas del producto, exceder
sus expectativas, cumplir siempre lo que prometemos y brindar un excelente servicio de
venta (Fontalvo, 2012).
2.2.1.4.2. Liderazgo

Los lideres son capaces de mantener en funcionamiento un &rea que involucre la
participacion de todos sus colaboradores y trabajen en funcion de lograr un mismo
objetivo, tales como lo seria el ofrecer una buena atencion a los clientes, una atencion que
proyecte el logro de poder satisfacer todos los requerimientos y expectativas de la
clientela, verificar que las metas de toda la empresa apunten a una sola direccion, que en
este caso es brindar una buena atencién. Por ello es muy importante aprender a percibir
las necesidades de sus clientes a atrevés de una comunicacion verbal y no verbal para
poder descubrir de que tipo son las expectativas y necesidades que el cliente necesitan
satisfacer (Fontalvo, 2012).

Un lider es aquella persona que se encarga de movilizar y conducir el esfuerzo de los
miembros de la organizacion, deben ser un ejemplo para los demas trabajadores. Los
lideres tienen el rol fundamental de planificar y desarrollar planes estratégicos de la
organizacion, asi mismo, deben de servir como estimulo para el resto de colaboradores.
Por consiguiente, podemos decir que un lider debe de ser capaces de encaminar a la
organizacion hacia el éxito, empleando una adecuada gestién y direccionando

correctamente al personal, los cuales tendran que explotar sus habilidades y destrezas a
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través de motivaciones y tratos adecuados por parte del lider, para que asi se logren
alcanzar las planes y objetivos de la organizacién (Fontalvo, 2012).
2.2.1.4.3. Participacion del personal
Se debe considerar a todos los trabajadores de todos los niveles de la empresa como la
esencia de la organizacion, porque cuando todos los trabajadores se sienten identificados
con lograr el objetivo de la empresa se perpetla un mayor avance y produccion. Asi
mismo, cuando se le otorga la capacidad de que puedan desarrollar todo su potencial para
que de esta manera se pueda trabajar de manera mas eficiente y lograr la calidad total de
todo lo que se haga. También es muy importante brindarles a los trabajadores un entorno
agradable donde se sientan a gustos al desarrollar sus actividades, esto ayuda a que puedan
aflorar ideas y compartan sus puntos de vista para gestionar la calidad. Dentro de todo
esto un factor clave que debe de perpetuarse en cada integrante de un equipo de trabajo es
el interés por cumplir las expectativas y necesidades propias y del grupo. Se concluye que
la participacion de los trabajadores con un margen de interés arroja mejores resultados que
cuando no se identifica con los objetivos de la organizacion (Fontalvo, 2012).
2.2.1.4.4. Enfoque basado en procesos

Para lograr los resultados que se desean, es necesario que las actividades, funciones,
procesos y todo lo relacionado con la empresa sean desarrollados como un proceso.
Cuando una empresa se orienta por los procesos, se logra un acelerado y facil
reconocimiento de problematicas, esto conlleva a que se apliquen soluciones inmediatas,
sin tener que intervenir o restablecer en los demas procesos que se encuentran gestionando

correctamente. Esto afecta positivamente en la capacidad de la empresa, de este modo
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optimiza su facultad de adaptabilidad y permanencia en el mercado competitivo (Fontalvo,
2012).
Un enfoque que se basa en procesos es muy sencillo de aplicar y muy barato de sostener
con una adecuada operatividad. Este cuenta con la virtud de que, si un proceso perjudica
a los demas procesos, serd mucho mas rapido de corregir o innovar, sin perjudicar al resto
de procesos que pudieron verse afectados por los cambios perpetuados (Fontalvo, 2012).
El cambio de que se efectua en un proceso no afecta o no implica a los demas procesos,
ya que la gestion y la estructura siguen siendo igual, no obstante, afecta a los resultados,
por ello es necesario que los integrantes de la organizacion se preocupen por lograr que
cada proceso alcance el rendimiento suficiente para que todo pueda desarrollarse
eficazmente (Fontalvo, 2012).

2.2.1.4.5. Enfoque de sistema de gestion
Consiste en identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionales como un
sistema, todos estos elementos mencionados son de vital importancia porque ayuda a que
la organizacion cuente con los implementos adecuados para optimizar la gestion de
calidad. Cada uno de estos elementos cumple una funcién esencial al momento de la
aplicacion de estrategias de gestion (Fontalvo, 2012).

2.2.1.4.6. Mejora continua
El mejoramiento de la capacidad y resultados de las empresas se tiene que considerar
como rol fundamental. La ventaja competitiva se debe de alcanzar a través de una
permanente mejora continua. Mejoramiento en todos los departamentos y/o areas,
cualidades y facultades del capital humano, eficiencia de las maquinas y equipos, de la

comunicacion con los clientes e integrantes de la empresa, etc. Se debe de innovar o
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perfeccionar todas las actividades o herramientas que intervengan en la gestion de la
organizacion y que repercute en la atencién que se le ofrece a los clientes. La innovacion
se puede desarrollar en dos aspectos, en el aspecto tecnoldgico o en el mejoramiento de
los procesos productivos (Fontalvo, 2012).

Cuando decidimos mejorar, es recomendable que se centre en un determinado nimero de
aspectos, para evitar desperdiciar trabajo y esfuerzo. Desarrollar una mejora continua es
lograr obtener los resultados deseados, para ello, es necesario que se tenga claro que el
cambio no se efectuara de la noche a la mafana, sino que se debe de ejercer todo un
proceso permanente, el cual puede tener sus avances y retrocedidas. Se debe de cumplir
con los objetivos de la empresa, y anteponerse a las siguientes necesidades. Se recomienda
que la empresa realice mejoras dia tras dia y que se vuelva una costumbre (Fontalvo,
2012).

2.2.1.4.7. Enfoque en la toma de decisiones

La toma de decisiones estd basada en el andlisis de los datos y la informacién. Una toma
de decisiones acertada, se basa en la frialdad y objetividad de los datos, mas que en
intuiciones, deseos y esperanzas. El sistema de gestion de la calidad mejora la calidad de
la informacion obtenida y mejora los cauces para su obtencion. Con buena informacion se
pueden hacer estudios y analisis de futuro y mejora del producto a corto plazo (Fontalvo,
2012).

Otro problema que presentan los datos es su aceptacion por parte de los miembros de la
organizacion. Los datos son frios y basados en hechos reales, por tanto, son objetivos. Los
miembros de la organizacion han de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo

para intentar mejorar los resultados, conseguir las metas y objetivos marcados en el plan
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de la organizacion. El intercambio de informacién positiva o negativa debe de fluir por la
organizacion, han de sefialarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a
ningun miembro o proceso de la misma. La informacion es la herramienta o materia prima
fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la informacién,
mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden seguir criterios analiticos cuantificables

y exactos, si se tiene informacion perfecta (Fontalvo, 2012).

2.2.1.5.  Elementos tangibles de la gestion de calidad
Los tangibles viene a ser la apariencia de las instalaciones fisicas, muebles, equipos,
presentacion del personal, personificacion del entorno de la empresa.
Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la presentacion del
personal y hasta los equipos utilizados en determinada compaiiia (de computo, oficina,
transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice
su primera transaccion con la empresa (Chavarria & Sepulveda, 2001).
Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar
con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que permitan acercarnos al
cliente. Todo esto ayuda que los clientes sientan que estan tratando con una empresa
moderna, confiable y hospedadora, aqui entra en vigencia lo que se dice que el amor entra
por los o0jos, es decir que un factor clave para atraer clientes es la manera en cOmo se ve
nuestra empresa y nuestro personal.

2.2.15.1. Infraestructura

La infraestructura de una empresa son las instalaciones, estructuras y servicios basicos

sobre los cuales esta definido la construccion de una empresa. En otras palabras, la
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infraestructura de una empresa o negocio es el conjunto de elementos o servicios que estan
considerados como necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para que
una actividad se desarrolle efectivamente (Chavarria & Sepulveda, 2001).
2.2.1.5.2. Personal
El personal es la maquina de engranaje de la organizacion. Gracias al equipo humano es
posible la venta de productos y/o servicios. Y, por supuesto, de su labor profesional
depende gran parte de la percepcién que el consumidor obtiene de nuestra empresa 0
marca. Independientemente de las propiedades inherentes a la oferta de productos y
servicios con la que una compafiia cuenta, la atencion que los empleados proveen al
cliente supone un pilar fundamental. Por tanto, la actitud de éstos sera un aspecto sobre el
que debemos poner toda nuestra atencion (Hunt , 1993).
2.2.1.5.3. Equipo

Cuando nos referimos a equipo, estamos dirigiéndonos a todo material que es empleado
para facilitar los procesos de una organizacion u empresa. “El empleo de equipos en el
transcurso de un esfuerzo de cambio no es un concepto nuevo. Sin embargo, usarlo de
manera efectiva marca la diferencia de un cambio con éxito y el fracaso” (Galpin, 2013,
p.17). Cuando hablamos de equipo nos referimos a la maquinas que el vendedor utiliza
para facilitar la atencion de los clientes. De igual manera contar con equipos que ayuden
y faciliten el trabajo para realizar la venta de un producto de manera mas rapida. En otro
sentido los equipos son todas las herramientas con las que cuenta la organizacion o

empresa para prestar servicios.

31



2.2.2. Atencién al cliente
2.2.2.1.  Definicion

Son actividades interrelacionadas, que ofrece una empresa u organizacién con el fin de
que el cliente obtenga un producto y/o servicio, en el momento y lugar adecuado,
asegurando un uso correcto (Najul, 2011).

La atencion de los clientes es el grupo de herramientas y tacticas que algunas
organizaciones disefian con el fin de lograr la satisfaccion de sus clientes, y asi conseguir
disminuir o al menos sobrevivir a la competitividad, entonces, se llega a la conclusion que
una buena atencion es fundamental para que la empresa progrese.

La atencion al cliente es fundamental en toda empresa, esto permitira que el cliente se
encuentre satisfecho tanto por el servicio como por el producto. El éxito de toda empresa
depende de que el cliente esté conforme con los productos y/o servicios ofrecidos; sin
embargo, la mayoria de los ejecutivos considera a la funcién de la atencion al cliente de

Sus empresas poco mas que una molestia necesaria.

2.2.2.2.  Aspectos de la atencién al cliente
“Muchos clientes basan sus impresiones sobre una tienda y los productos que se venden
en ellaen funcion de los vendedores. A continuacion, se describen aspectos que se esperan
del comportamiento de un profesional de ventas excelente” (Olarte, Sierra, Juaneda, &

Pelegrin, 2018,p.86).

32



2.2.2.2.1. Seguridad

La Seguridad de Productos es una arista del derecho a la seguridad en el consumo y

supone que todos los productos que se comercializan en el mercado deben ser seguros,

esto es, no presenten riesgos o presente Unicamente riesgos minimos compatibles con

el uso del producto y, por lo tanto, estén libre de riesgos inadmisibles. (Blanco,

2013,p.162)
La seguridad de un producto estara dada por las caracteristicas del producto en si mismo
(su disefio, componentes, composicion, formas, envase, etc.), asi como por las condiciones
de uso (contexto, tipo de consumidor, interaccion con el producto, mantenciones, etc.) y
la informacion y advertencias que contenga.
Entre las metas para el disefio de productos, el blanco de evitar peligros y riesgos a los
utilizadores se valida como suprema, es decir, mas obligando que otras metas. Esto es
comprensible porque el dafio al usuario que puede seguir de la seguridad inferior de un
producto puede a veces ser la pérdida de vida o de salud. También las consecuencias al
fabricante son a menudo mas graves que esas que puedan sobrevenir del estandar inferior
de otras caracteristicas del producto (como su utilidad, belleza etc.). En la mayoria de los
paises el fabricante es responsable de cualquier lesion causada por el producto que el
usuario no puede prever facilmente. A veces, pero no siempre, el fabricante puede evitar
la responsabilidad con la ayuda de una advertencia del riesgo al usuario. La
responsabilidad puede incluir responsabilidad de una indemnidad a la persona que ha

sufrido dafio (Blanco, 2013).
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2.2.2.2.2. Credibilidad
Definimos la credibilidad como el conjunto de variables objetivas de la compafiia, marca
0 producto que dan credibilidad al beneficio de comunicacion: su definicion es
imprescindible en la plataforma de la marca, aunque a veces no se utilice en comunicacion
Se debe tener valor de palabra al momento de realizar una transaccion comercial, porque
no se trata de crear promesas con el solo objeto de cerrar un trato comercial (Kamiya
2013).
2.2.2.2.3. comunicacion

Es el acto de intercambiar informacién, en donde una persona emisora transfiere a una
persona receptora en un entorno definido. “Proviene del latin (comunicacatio, -0nis) que
es la transmision de sefiales (informacion) entre emisor y receptor a través de un codigo
comun” (Fernandez, 2015, p.14). La comunicacion es la accion que ayuda a transmitir un
mensaje, logrando llegar a uno 0 mas individuos.

En el ambito empresarial la comunicacion se da entre los empleadores, personal, cliente y
proveedores. Dentro de la comunicacion existen murallas fisicas; (bulla, inconvenientes
con el personal, etcétera) y psicologicas (suspicacias, ilacion) que dificultan a que ésta se
desarrolle de manera asertiva y eficaz. Estos modelos de murallas son presentados en la
comunicacion que existe entre el comerciante y el cliente, por ello es recomendable que
se tome muy en cuenta el tipo de problema gue se genera para poder reconocer y cambiar
la manera como nos comunicamos con los clientes. Muchas veces al momento de
transmitir un mensaje o al intentar comunicarnos con el cliente se presentan todos los

medios necesarios, pero o hacemos de una manera tan apresurada que el receptor (cliente)
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lo percibe de una forma distinta a la que teniamos pensado, generando que el mensaje sea
mal interpretado.
El mensaje que quiere dar a conocer el vendedor (emisor) sale del pensamiento, esto quiere
decir que se convierte en palabras, gestos, imagenes, expresiones, etcétera, por eso es muy
importante tomar en cuenta las intenciones del vendedor y del mensaje. EI mensaje debe
ser claro y comprensible, atractivo y positivo, coherente y confiable, de igual forma antes
o0 durante la transmisién del mensaje se debe tener el poder de escuchar las opiniones del
cliente, se debe identificar el canal adecuado para cada tipo de cliente y por ultimo se debe
seleccionar el codigo correcto en caso sea un mano escrito para que sea comprendido por
el cliente (Fernandez, 2015).

2.2.2.2.4. Velocidad de respuesta
Cuando se trata de ofrecer una atencion de calidad, no es suficiente atender con cortesia o
con un producto de calidad, cuando todo esto se puede ver empafiado por una demora en
la respuesta del vendedor o de la empresa. Muchas empresas se ven empefiadas en querer
ofrecer sus productos con la calidad suficiente para que sus clientes se vean satisfechos,
pero descuidan el tiempo que esto conlleva, lo cual genera que los clientes busquen
empresas que le brinden productos o servicios de calidad pero que a su vez lo hagan de
una manera rapida y efectiva. Para ello es necesario que la empresa prestadora de servicios
tenga la suficiente capacidad de trabajadores segun lo requiera el tamafio de la empresa o
concurrencia de clientes (Kamiya, 2013).
Una atencion de calidad comienza cuando al cliente se le ofrece lo que pide de manera

rapida, no solo cuando esta buscando adquirir un producto, sino también, cuando el cliente
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quiere realizar algun reclamo, esta buscando informacion del producto, necesita saber las
caracteristicas, politicas y garantias del producto.
Se debe de tomar en cuenta que, si en caso los vendedores se encuentran ocupados
atendiendo a otros clientes, es indispensable acercarse al cliente y explicarle los motivos
de su espera, o0 darle a conocer que en breve se le atendera y hacerle conocimiento que ya
notaron su presencia y que se esmeran por atenderlo lo mas pronto posible.
2.2.2.3. Factores de la atencion al cliente
Cualquier empresa puede prestar un servicio de alta calidad, pero dicho servicio debe
ser transmitido a los clientes, con objeto de establecer una conexion que beneficie a la
percepcion del mismo. Asi, en la atencién al cliente hay una serie de factores que se
deben trabajar para poder brindarle al cliente una correcta y adecuada atencion. Estos
factores son los siguientes. (Torres, 2018,p.41)
2.2.2.3.1. Satisfaccion total del cliente
Se le denomina satisfaccion del cliente cuando los productos o servicios de una empresa
logran alcanzar o superar las expectativas de los clientes, la satisfaccion de clientes
generada por empresas se mide a través del nimero concurrente de clientes que visitan la
empresa. Para que una empresa logre alcanzar los requerimientos de los clientes es
necesario que se base en medidas fiables y significativos de satisfaccion.
La satisfaccidn del cliente es una herramienta que nos muestra de manera anticipada la
referencia concerniente al comportamiento del comprador.
A medida que pasa el tiempo los compradores se vuelven cada vez mas exigentes, por
ello la empresa que logre generar las cualidades de venta que buscan los clientes en la

atencion, producto o servicio que adquieren, conseguiran el respaldo de su fidelizacion y
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se creara un ambito de confianza entre la empresa y los clientes. “El grado de satisfaccion
de un cliente no se puede medir objetivamente, ya que suele presentar un componente
subjetivo, es decir, lo que para un cliente puede ser satisfactorio, para otro puede parecer
deficiente.” (Fernandez, 2015, p.67). Si el cliente ya cuenta con una perspectiva del
producto o servicio, no sera tarea de un dia el hacerle que cambie su concepto, para ello,
es necesario mostrarle que el producto o servicio tiene cualidades que si lograrian superar
sus expectativas. Caso contrario cuando el cliente recupera o inserta una nueva perspectiva
positiva del producto sera mucho mas facil que pase por alto algunos defectos o
inconvenientes de la atencion brindada.

fidelizacion va a marcar las politicas de crecimiento, financieras y humanas de la

empresa de venta directa. Pero para que el cliente repita, antes debe probar nuestro

producto y experimentar una satisfaccion. Demosle, pues, oportunidad de que nos

exprese su opinion (mediante mecanismos adecuados para recabar informacion), y

todos saldremos ganando. (Ongallo, 2012, p.3)
Si se logra solventar las necesidades y requeriemientos del consumidor, la empresa creara
influencia en la cantidad de compra y fidelizacidn con los clientes.

2.2.2.3.2. Problemas se quedan en casa

Todo trabajador debe de aprender a no dar una imagen de mal humor, si hay problemas
familiares estos no deben ser mostrados en el local, ni tampoco se debe dejar que el cliente
perciba que la persona que lo esta atendiendo no se encuentra con los suficientes animos
como para poder atenderlo de manera propicia, “Es preciso buscar, en todo momento,
medios efectivos para comunicar a los colaboradores el propdsito de trabajar

permanentemente en ser mejor cada dia y estar dispuesto a remediar cualquier caso de
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intolerancia e insatisfaccion” (Martinez, 2016,p.103). De este modo, lograr ofrecer una
atencion adecuada y de calidad.
2.2.2.3.3. Atencion

La atencion brindada por los comerciantes debe de tener un conjunto de caracteres que
ayuda a que la relacién con el cliente se efectué de manera eficaz y satisfactoria. La buena
atencion al cliente es fuente clave para poder alcanzar concurrencia de consumidores, el
cliente debe de estar en el centro de nuestro compromiso y accion, debe de percibir que se
le est4 atendiendo agilmente, de forma amable y adecuada y lo mas importantes es que
sus expectativas sean alcanzadas. “Amabilidad y simpatia, para ayudar de forma agradable
al cliente en sus indecisiones” (Sanchez, 2011,p.141). Para realizar una atencion eficiente
lo esencial sera reconocer que el cliente es lo primero, esto ya es algo repetitivo, pero en
algunos casos esto no se contextualiza en las empresas, también es importante aprender a
escuchar de manera activa al cliente, para estar dispuesto a brindar respuestas, presentarse
con una imagen de sinceridad y confianza, no basta con solo escuchar al cliente, es
necesario también que se tome accion de lo que el cliente demanda, es decir seguir el
procedimiento para analizar y resolver el problema o pregunta que aqueja al cliente, con
esto también se dice que se debe de actuar de manera agil, simple (sin rodeos) y eficiente.
Cuando hablamos de atencion al cliente, desatamos un contexto bastante amplio pero
necesario para la productividad de toda empresa, dentro de la atencion lo esencial es que
se dé con respeto y con amabilidad, unidos estos dos indicadores se genera la dignidad de

los compradores.
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2.2.2.3.4. No discrimine a los clientes

Siempre debe de atender a todas las personas que visitan el recinto con la misma
amabilidad que se da a cada cliente, no se debe de juzgar la apariencia, condicién u otros
rasgos que puedan tener los clientes, porque esta persona puede tener influencia con
clientes potenciales. Y mas importante que sean clientes potenciales se sabe que el éxito
de una empresa prestadora de servicios 0 productos se encuentra en la manera en cémo
trata a sus clientes. “La lista de ofensas cometidas por las compafiias abarca desde largos
tiempos de espera, productos defectuosos y departamentos con poco personal hasta casos
de discriminacion y crueldad” (Kramer & Stratten, 2015,p.189). Los cuales provocan
efectos negativos en la empresa.

Las ofensas morales pueden ocurrirnos u ocurrirles a otros; son las que ponen en

entredicho nuestros principios morales referentes al mundo que nos rodea. Cuando una

marca emite una declaracion racista, comete una ofensa moral. No todos se sienten

ofendidos —algunos hasta llegan a abogar por la marca—, pero resulta nociva para

muchos, a veces mas que una ofensa directa. (Kramer & Stratten, 2015,p.190)

2.2.2.3.5. Dar espacio al cliente

A nadie le gusta sentirse presionado al momento de adquirir un producto y mucho menos
cuando se trata de elegir algo que nos involucra en todos nuestros sentidos, las personas
somos muy perceptivas al momento de detectar presion de compra, se sienten incémodos
y fastidiados cuando sienten que un comerciante o vendedor les mete presion para que
logren escoger un bien o servicio que su compafiia produce. Se debe de dar espacio a los
clientes, porque a ninguna persona le gusta esperar y mucho menos cuando se trata de

esperar algo por lo cual estamos pagando.
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Est4 comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar un producto
0 servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacion de atencion
cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a los
compradores. (Arenal, 2017, p.71)
La atencién que se brinda necesita ser otorgada de forma eficiente, con esto no se quiere
decir que se debe realizar las cosas de manera instantanea, lo que si se quiere decir es que
tenemos que aprender que cada persona no dispone del mismo tiempo, siempre habran
personas mas ocupadas o condicionadas con el tiempo de esta manera el trabajador debe
descansar de lo que esté ejecutando para ofrecer total atencion a sus clientes , en caso que
este retenido brindandole atencion a otro cliente, esta en la obligacion de explicarle la
situacion al nuevo cliente haciéndole saber que serd atendido inmediatamente cuando
culmine con el actual.
IIl.  Hipotesis
“La hipotesis es una respuesta imaginativa, creada, a veces intuitiva que el investigador
formula para dar respuesta al problema cientifico (...) que resuelve o da solucion
tentativamente a un problema cientifico” (Naupas, Mejia, Novoa, y Villagomez, 2014, p.
56).
Amador (2009) “afirma que no todas las investigaciones llevan hipoétesis, segun sea su
tipo de estudio (investigaciones de tipo descriptivo) no las requieren, es suficiente plantear
algunas preguntas de investigacion” (p.1). En esta ocasion, la investigacion fue de tipo
descriptivo y no experimental, esto significa, que solo se describiran las caracteristicas de
cada variable sin interceder en su entorno natural, del mismo modo, no propondra mejoras

0 cambios en los elementos de estudio.
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IV.  Metodologia
4.1.Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo Cuantitativo: es decir, que se emplearon herramientas
informéticas como el programa Microsoft Word para la redaccion de textos, Microsoft
Excel para la elaboracién de tablas y gréficas, de igual modo se emplearon programas
como SPSS para conocer el nivel de confiabilidad, entre otras herramientas.

Dicho de otro modo, se requiri6 que se emplearan herramientas informaticas, estadisticas
y matematicas para la interpretacion de resultados “La observacion pasa a ser un
instrumento de seleccion del fendbmeno y, en caso de la experimentacion, de recuperacion
de datos respecto del comportamiento del fendmeno en relacion con las variables que se
aplican” (Davila, 2015, p.48). Es decir, se trata de cuantificar los datos obtenidos a través
de instrumentos de recoleccion de datos, siendo expresados de manera numeérica,

estadistica, porcentual, etcétera.

La investigacion fue de Nivel Descriptivo, es decir, se realizd un andlisis basado en
observaciones que no perjudicaron el entorno de la polleria Gonzalitos del Distrito de
Bellavista.

“Una investigacion de segundo nivel, inicial, cuyo objetivo principal es recopilar datos e
informaciones sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones,
clasificacion de los objetos, personas, agentes e instituciones o de los procesos naturales
o sociales” (Naupas, Mejia, Novoa, y Villagomez, 2014, p.91). En otras palabras, se
realizd un estudio a base de observaciones que ayudaron a conocer las caracteristicas de

un acontecimiento, eventualidad, individuo o conjunto de individuos. En otro sentido, “el
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Nivel de investigacion descriptivo es un método cientifico que implica observar y
describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera”
(Shuttleworth, 2008, p.1). Este tipo de investigacion es cominmente empleada como

registro a futuras investigaciones.

La investigacion fue de disefio no experimental y de corte transversal: es decir, no se
manipularon de forma deliberada las variables que se investigaron, no se afecté la
situacion en la que se encuentran, aqui es importante sefialar que la investigacion no se
efectuaron cambios, solo se describio su acontecimiento natural.

Transversal: “En este tipo de disefio se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico” (Yunis, 2012, p.1). Lo cual significa que solo se recolectaran datos de las variables

en estudio por una Unica vez.

4.2.Poblacién y muestra

Universo

La investigacion tuvo para la variable Gestion de Calidad una poblacion finita conformada
por los trabajadores de la Polleria Gonzalitos ubicada en el Distrito de Bellavista y para la
variable Atencion al cliente una poblacion infinita conformada por los clientes de la
Polleria Gonzalitos ubicada en el Distrito de Bellavista.

Universo es el conjunto de elementos (finito o infinito) identificado por una o mas
peculiaridades, de las que cuentan todos los elementos que lo conforman. En otras
palabras, esto quiere decir que la poblacion es el grupo total de individuos, objetos,

elementos, etcétera que se pretenden analizar e investigar (Lopez, 2004).
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Muestra

En la investigacion, la variable Gestion de Calidad tuvo como muestra a 10 trabajadores,
es necesario mencionar, que para esta variable no se emple6 formula debido a que es una
poblacion mindscula, es decir, es una poblacién finita; en cuanto a la variable Atencién al
Cliente la muestra fue de 68 clientes.

Muestra es el subconjunto o parte de la poblacion total, se realiza con el fin de hacer méas
facil la investigacion, también se emplea cuando existe una poblacion infinita. La muestra
debe contener toda la informacién requerida para tener la oportunidad de extraerla, esto
solo se puede lograr con una adecuada seleccion de la muestra y una labor muy cuidadosa

y de alta calidad en la recoleccion de datos (Lopez, 2004).

Donde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

Q = probabilidades de no concurrencia:

e = Que equivale al 10% del margen de error

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)

n = Factor valor por determinar

1.645% x 0.50 x 0.50

1.0

2.706025 x 0.50 x 0.50

0.01
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 1: operacionalizacion de la variable Gestion de calidad

tecnoldgicos

mejoran la manera de atender a los clientes?

VARIABLE | DIMENSION SUB INDICADOR ITEMS INSTRU-
DIMENSION MENTO
Enfoque al Resolver ¢La empresa busca la manera de resolver las dudas
cliente dudas de sus clientes?
Liderazgo autonomia ¢Los trabajadores actian de manera auténoma al
» momento de atender a los clientes?
Gestl_on de Participacion | Union del ¢El personal se une para ofrecer una atencion
calidad del personal | personal adecuada?
Enfoque Atender un ¢La empresa procede debidamente al momento de
“a Principios de basado en reclamo atender un reclamo?
o - procesos
:‘;nrarl]léquﬁjaes la %2?}&23 de Enfoque de Res_puesta ¢La empresa brinda una respuesta .répida y @)
sistema de rapida y oportuna a las dudas y reclamos de los clientes? 4
constante de - <
bienes y gestion oportungl _ _ %
SEIViCios Mejgra Inn_ovaC|on y | ¢Laempresa se preocupa por innovary mejorar sus =
ofertados y continua mejora de productos? %
Ia productos _ )
consecucion Enfoque en la Sistema Q(? ¢Para la toma d.e.deC|S|ones de la empresa se O
de mayor tom.a.de informacion an_allzan las opiniones y sugerencias de los
satisfaccion decisiones _ cllen_tes? _
del cliente” Infraestructura | Instalaciones | ¢las mstalacmnes, dg la empresa son las adecuadas
(Galan, Elementos para atender al publico?
2017, p.1). I-!; aggls?ilgrs] 3i Personal Vestimenta ¢Los trabajadores cuentan con la vestimenta
Calidad . adec_uada adecuada? _ _ _
Equipo Equipos ¢La empresa utiliza equipos tecnoldgicos que
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Cuadro 2: operacionalizacion de la Variable Atencion al Cliente

Dar espacio al
cliente

Criterio propio

¢ Los trabajadores evitan interferir al
momento de realizar la eleccion de su
pedido?

VARIABLE | DIMENSION SUB INDICADOR ITEMS INSTRU-
DIMENSION MENTO
Seguridad inocuidad ¢Los productos ofrecidos por la empresa son
Aspectos de | inocuos?
si)ec 05 el 2 [ Credibilidad Promociones ¢La empresa cumple con las promociones
a ?:rllicelr?tr;a ofertadas?
» Comunicacion | Intereses ¢La empresa toma en cuenta los interese que
Atencion al tiene como cliente?
cliente
. y Velocidad de | Tiempo ¢La entrega del producto se da en el tiempo
la atencion al respuesta establecido establecido?
CI'E”FS ej una Satisfaccion Satisfaccion ¢Se siente satisfecho con los productos que '®)
activida total del compra en la empresa? [
desarrollada . <
oor las cliente >
organizaciones Problemas se | Problemas ¢Los trabajadores al atenderlo evitan S
con quedan en personales involucrar sus problemas personales? «
orientacion a casa _ _ _ 3
satisfacer las Atencion Atencion ¢Considera que la atencion que le ofrece la
necesidades de | Factores de la adecuada empresa es la adecuada?
sus clientes” atencion al — —____ S
(Najul, cliente No discrimine | Discriminacion | ¢Ha sufrido discriminacion por parte de los
2011,p.25). al cliente trabajadores de la empresa?
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
En la investigacion se utilizo la técnica de encuesta.
La encuesta es un proceso que forman parte de una investigacion de tipo descriptiva, en
donde la persona que realiza la investigacion es la encargada de elaborar cuestionarios que
ayuden a conocer las caracteristicas de las variables que se estan estudiando. (Mediano,
2014).
Instrumento
En la investigacion se empled como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario.
El cuestionario es un método que se utiliza en las investigaciones cientificas, el
cuestionario son un conjunto de preguntas e indicaciones que ayudan a obtener
informacion de los elementos y de los individuos encuestados. Se debe tomar en cuenta al
momento de la elaboracion del cuestionario, que las preguntas deben de estar bien
elaboradas de manera coherente, organizadas y de manera secuencial, segun la ubicacion
de sus variables entre otros factores. En otras palabras, el cuestionario es la herramienta
gue nos permite recoger informacion a través de preguntas (Mediano, 2014).

4.5.Plan de anélisis
En la investigacion para procesar los datos que fueron obtenidos a través de encuestas y
cuestionarios fueron procesados por programas como Microsoft Excel, en el cual se
elaboraran tablas y graficas, de igual modo para el andlisis de datos se utiliz6 el programa
SPSS. De manera anticipada los cuestionarios fueron evaluados por expertos antes de su

aplicacién para el recojo de informacion.
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el plan de analisis detalla las medidas de resumen de las variables de estudio y la forma
como seran presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. El plan de

andlisis son los procesos y partes que se realizan en el transcurso de la investigacion.
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4.6.Matriz de consistencia

Cuadro 3 :Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES POBLACION Y DISENO DE LA INSTRU
DEL PROBLEMA MUESTRA INVESTIGACION | MENTO
General: Universo Tipo:
Describir la Gestion de Calidad y Cuantitativa
Atencion al Cliente de la Polleria P1: Finita: los 10
Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019 trabajadores de la Polleria
Gonzalitos, Distrito
Bellavista,2019
Especificos
Describir los principios de la Gestion de Muestra
Calidad de la Polleria Gonzalitos, Distrito Nivel: o
Bellavista, 2019 M1: los 10 trabajadores Descriptivo o
4Cémo se caracteriza la 3 _ de la Polleria Gonzalitos =
Gestion de Calidad y Ident_lflcar los elementos tangibles de !a Gestion de | Distrito Bellavista, 2019 )
Atencién al Cliente de la | Gestion de Calidad de la Polleria | cgjigady &
Polleria Gonzalitos, Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019 Atencion al %
Distrito de Bellavista, . B Cliente o
2019? Describir los aspectos de la Atencion al Universo
Cliente de la Polleria Gonzalitos, Distrito Disefio:

de Bellavista, 2019

Identificar los factores de la Atencidn al
Cliente de la Polleria Gonzalitos, Distrito
de Bellavista, 2019

P2: Infinita: los clientes
de la Polleria Gonzalitos,
Distrito Bellavista, 2019

Muestra
M2: 68 clientes de la

Polleria Gonzalitos,
Distrito Bellavista, 2019

No experimental de
corte transversal
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4.7.Principios éticos

“Toda actividad de investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los siguientes

principios” (ULADECH, 2019,p.2).
Version 002
Proteccion a las personas: En las investigaciones en las que se trabaja con personas,
se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y
la privacidad. Este principio no sélo implica que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino
también involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se
encuentran en situacion de vulnerabilidad. (ULADECH, 2019,p.2)
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que involucran
el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios. Las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio
ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, deben
tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos
adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH, 2019,p.2)
Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacidn que desarrollan, o en la que participan; asi
como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. (ULADECH,
2019,p.2)
Beneficencia no maleficencia: en este principio se debe asegurar el bienestar de las

personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
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investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir
los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH, 2019,p.2)
Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. (ULADECH, 2019,p.2)

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalian
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes

participan en una investigacion. (ULADECH, 2019,p.2)
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V. Resultados
5.1.Resultados

5.1.1. Resultados de Gestion de Calidad
Primer Objetivo especifico: Describir los principios de la Gestion de Calidad en la
Polleria Gonzalitos, Distrito Bellavista, 2019

Tabla 1 ¢La empresa busca la manera de resolver las dudas de sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 60%
Casi siempre 1 10%
A veces 2 20%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

20%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Gréfico 1. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 1: ¢La empresa
busca la manera de resolver las dudas de sus clientes?

Interpretacion:

Tabla y grafica 2 evidencia el total de encuestados, el 60% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre laempresa busca la manera de resolver las dudas de sus clientes;
el 10% respondid casi siempre; el 20% respondio a veces; el 10% respondid casi nunca y

el 0% respondi6 nunca.
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Tabla 2 ¢ Los trabajadores actian de manera autbnoma al momento de atender a los
clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 60%
Casi siempre 1 10%
A veces 2 20%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Gréfico 2. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 2: ¢Los
trabajadores actian de manera autbnoma al momento de atender a los clientes?

Interpretacion:

Tabla y grafica 3 evidencia el total de encuestados, el 60% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre los trabajadores actGan de manera autbnoma al momento de
atender a los clientes; el 10% respondio casi siempre; el 20% respondio a veces; el 10%

respondio casi nunca y el 0% respondidé nunca.
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Tabla 3 ¢ El personal se une para ofrecer una atencion adecuada?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 5 50%
Casi siempre 2 20%
A veces 2 20%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

20% 20%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Gréfico 3. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 3: ¢El personal
se une para ofrecer una atenciéon adecuada?

Interpretacion:

Tabla y grafica 3 evidencia el total de encuestados, el 50% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre el personal se une para ofrecer una atencion adecuada; el 20%
respondio casi siempre; el 20% respondio a veces; el 10% respondié casi nunca y el 0%

respondi6 nunca.
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Tabla 4 ¢La empresa procede debidamente al momento de atender un reclamo?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 60%
Casi siempre 2 20%
A veces 1 10%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

20%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES

CASI NUNCA NUNCA

Graéfico 4 . Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 4: ;La empresa
procede debidamente al momento de atender un reclamo?

Interpretacion:

Tabla y grafica 4 evidencia el total de encuestados, el 60% de trabajadores encuestados

respondieron que siempre la empresa procede debidamente al momento de atender un

reclamo; el 20% respondié casi siempre; el 10% respondio a veces; el 10% respondié casi

nunca y el 0% respondi6 nunca.
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Tabla 5 ¢ La empresa brinda una respuesta rapida y oportuna a las dudas y reclamos
de los clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 60%
Casi siempre 2 20%
A veces 1 10%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Graéfico 5. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 5: ¢La empresa
brinda una respuesta rapida y oportuna a las dudas y reclamos de los clientes?

Interpretacion:

Tabla y grafica 5 evidencia el total de encuestados, el 60% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre la empresa brinda una respuesta rapida y oportuna a las dudas
y reclamos de los clientes; el 20% respondi6 casi siempre; el 10% respondi6 a veces; el

10% respondio casi nunca y el 0% respondi6 nunca.
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Tabla 6 ¢La empresa se preocupa por innovar y mejorar sus productos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 4 40%
Casi siempre 3 30%
A veces 2 20%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

40%
30%
20%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Graéfico 6. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 6 ¢La empresa
Se preocupa por innovar y mejorar sus productos?

Interpretacion:

Tabla y grafica 6 evidencia el total de encuestados, el 40% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre la empresa se preocupa por innovar y mejorar sus productos; el
30% respondio casi siempre; el 20% respondio a veces; el 10% respondi6 casi nunca y el

0% respondi6 nunca.
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Tabla 7 ¢Para la toma de decisiones de la empresa se analizan las opiniones y
sugerencias de los clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 5 50%
Casi siempre 3 30%
A veces 1 10%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

50%
30%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Gréfico 7. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 7: ¢Para la toma
de decisiones de la empresa se analizan las opiniones y sugerencias de los clientes?

Interpretacion:

Tabla y grafica 7 evidencia el total de encuestados, el 50% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre para la toma de decisiones de la empresa se analizan las
opiniones y sugerencias de los clientes; el 30% respondié casi siempre; el 10% respondio

a veces; el 10% respondio casi nunca y el 0% respondié nunca.
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Segundo objetivo especifico: Identificar los elementos tangibles de la Gestion de Calidad
de la Polleria Gonzalitos, Distrito Bellavista, 2019

Tabla 8 ¢ Las instalaciones de la empresa son las adecuadas para atender al publico?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 80%
Casi siempre 1 10%
A veces 1 10%
Casi nunca 0 0%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Gréafico 8. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 8: ¢Las
instalaciones de la empresa son las adecuadas para atender al publico?

Interpretacion:

Tabla y grafica 8 evidencia el total de encuestados, el 80% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre las instalaciones de la empresa son actas para atender al publico;
el 10% respondié casi siempre; el 10% respondi6 a veces; el 0% respondid casi nunca y

el 0% respondi6 nunca.

59



Tabla 9 ¢ Los trabajadores cuentan con la vestimenta adecuada?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70%
Casi siempre 1 10%
A veces 1 10%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Gréafico 9. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 9 ¢Los

trabajadores cuentan con la vestimenta adecuada?

Interpretacion:

Tabla y grafica 9 evidencia el total de encuestados, el 70% de trabajadores encuestados

respondieron que siempre los trabajadores cuentan con la vestimenta adecuada; el 10%

respondio casi siempre; el 10% respondio a veces; el 10% respondié casi nunca y el 0%

respondi6 nunca.
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Tabla 10 ¢ La empresa utiliza equipos tecnolégicos que mejoran la manera de atender

a los clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 5 50%
Casi siempre 3 30%
A veces 1 10%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES

CASI NUNCA NUNCA

Gréfico 10. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 10 ¢La empresa
utiliza equipos tecnologicos que mejoran la manera de atender a los clientes?

Interpretacion:

Tabla y grafica 10 evidencia el total de encuestados, el 50% de trabajadores encuestados

respondieron que siempre la empresa utiliza equipos tecnolégicos que mejoran la manera

de atender a los clientes; el 30% respondié casi siempre; el 10% respondio a veces; el 10%

respondio casi nunca y el 0% respondidé nunca.
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5.1.2. Resultados de Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir los Aspectos de la Atencidn al Cliente de la Polleria

Gonzalitos, Distrito Bellavista, 2019
Tabla 11 ¢ Los productos ofrecidos por la empresa son inocuos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 52 76,5%
Casi siempre 8 11,8%
A veces 5 7,4%
Casi nunca 2 2,9%
Nunca 1 1,5%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Gréfico 11. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 11 ¢Los
productos ofrecidos por la empresa son inocuos?

Interpretacion:
Tabla y grafica 11 evidencia el total de encuestados, el 76,5% de clientes encuestados

respondieron que siempre los productos ofrecidos por la empresa son inocuos; el 11,5%
respondio casi siempre; el 7,4% respondid a veces; el 2,9% respondio casi nuncay el 1,5%

respondi6 nunca.
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Tabla 12 ¢ La empresa cumple con las promociones ofertadas?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 48 70,6%
Casi siempre 8 11,8%
A veces 4 5,9%
Casi nunca 5 7,4%
Nunca 3 4,4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Graéfico 12. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 12 ¢ La empresa

cumple con las promociones ofertadas?

Interpretacion:

Tabla y grafica 12 evidencia el total de encuestados, €l70,6% de clientes encuestados
respondieron que siempre la empresa cumple con las promociones ofertadas; el 11,8%
respondio casi siempre; el 5,9% respondi6 a veces; el 7,4% respondio casi nuncay el 4,4%

respondi6 nunca.
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Tabla 13 ;La empresa toma en cuenta los intereses que tiene como cliente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 39,7%
Casi siempre 21 30,9%
A veces 8 11,8%
Casi nunca 9 13,2%
Nunca 3 4,4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Gréfico 13. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 13 ¢ La empresa
toma en cuenta los intereses que tiene como cliente?

Interpretacion:

Tabla y grafica 13 evidencia el total de encuestados, el 39,7% de clientes encuestados
respondieron que siempre la empresa toma en cuenta los intereses que tiene como cliente;

30,9% respondi6 casi siempre; el 11,8% respondio a veces; el 13,2% respondié casi nunca

y el 4,4% respondio6 nunca.
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Tabla 14 ¢ La entrega del producto se da en el tiempo establecido?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22,1%
Casi siempre 4 5,9%
A veces 19 27,9%
Casi nunca 16 23,5%
Nunca 14 20,6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Graéfico 14. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 14 ¢ La entrega
del producto se da en el tiempo establecido?

Interpretacion:

Tabla y grafica 14 evidencia el total de encuestados, el 22,1% de clientes encuestados
respondieron que siempre la entrega del producto se da en el tiempo establecido; 23,5%
respondio casi siempre; el 27,9% respondid a veces; el 23,5% respondi6 casi nunca y el

20,6% respondio6 nunca.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar los factores de la Atencion al Cliente de la Polleria
Gonzalitos, Distrito Bellavista, 2019
Tabla 15 ¢ Se siente satisfecho con los productos que compra en la empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 55,9%
Casi siempre 18 26,5%
A veces 9 13,2%
Casi nunca 3 4,4%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Graéfico 15. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 15 ¢Se siente
satisfecho con los productos que compra en la empresa?

Interpretacion:

Tabla y grafica 15 evidencia el total de encuestados, el 55,9% de clientes encuestados
respondieron que siempre se siente satisfecho con los productos que compra en la
empresa; 26,5% respondié casi siempre; el 13,2% respondio a veces; el 4,4% respondio

casi nunca y el 0% respondio6 nunca.
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Tabla 16 ¢ Los trabajadores al atenderlo evitan involucrar sus problemas personales?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 33,8%
Casi siempre 31 45,6%
A veces 9 13,2%
Casi nunca 4 5,9%
Nunca 1 1,5%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Gréfico 16. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 16 ¢Los
trabajadores al atenderlo evitan involucrar sus problemas personales?

Interpretacion:

Tabla y grafica 16 evidencia el total de encuestados, el 33,8% de clientes encuestados
respondieron que siempre los trabajadores al atenderlo evitan involucrar sus problemas

personales; 45,6% respondid casi siempre; el 13,2% respondio a veces; el 5,9% respondio

casi nuncay el 1,5% respondi6 nunca.

67



Tabla 17 ¢ Considera que la atencidn que le ofrece la empresa es la adecuada?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 43 63,2%
Casi siempre 20 29,4%
A veces 2 2,9%
Casi nunca 2 2,9%
Nunca 1 1,5%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Gréfico 17. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 17 ¢ Considera
que la atencién que le ofrece la empresa es la adecuada?

Interpretacion:

Segun latablay grafica 17 evidencia la cantidad total de encuestados, el 63,2% de clientes
encuestados respondieron que siempre consideran que la atencién que le ofrece la empresa
es la adecuada; 29,4% respondié casi siempre; el 2,9% respondié a veces; el 2,9%

respondio casi nunca y el 1,5% respondié nunca.
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Tabla 18 ¢Ha sufrido discriminacion por parte de los trabajadores de la empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 1 1,5%
Nunca 67 98,5%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Graéfico 18. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 18 ¢Ha sufrido

discriminacion por parte de los trabajadores de la empresa?

1}

Interpretacion:

Tabla y grafica 18 evidencia el total de encuestados, el 0% de clientes encuestados
respondieron que siempre han sufrido discriminacién por parte de los trabajadores de la
empresa 0% respondi6 casi siempre; el 0% respondi6 a veces; el 1,5% respondid casi

nunca y el 98,5% respondié nunca.
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Tabla 19 ¢ Los trabajadores evitan interferir al momento de realizar la eleccién de su
pedido?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 60 88,2%
Casi siempre 7 10,3%
A veces 1 1,5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Gréfico 19. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 19 ¢Los
trabajadores evitan interferir al momento de realizar la eleccion de su pedido?

Interpretacion:

Tabla y grafica 19 evidencia el total de encuestados, el 88,2% de clientes encuestados
respondieron que siempre los trabajadores evitan interferir al momento de realizar la
eleccion de su pedido; 10,3% respondio casi siempre; el 1,5% respondié a veces; el 0%

respondio casi nunca y el 0% respondidé nunca.
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5.2.Anélisis de resultados
5.2.1. Analisis de resultados de Gestion de Calidad
Primer objetivo especifico: Describir los principios de la Gestion de Calidad en la

Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019

En la tabla 1 se observa que el 60% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre la empresa busca la manera de resolver las dudas de sus clientes, estos
resultados coinciden con la investigacién realizada por Chunga (2018), la cual en su
variable gestion de Calidad y dentro de los principios la empresa considera importante
el enfoque al cliente. Estos resultados se fundamentan con Fontalvo (2012) que
especifica, que el enfoque al cliente es una cualidad que inicia con un analisis profundo

y permanente de las preferencias y necesidades que puedan tener los clientes.

En la tabla 2 se observa que el 60% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre los trabajadores actuan de manera autonoma al momento de atender a los
clientes, este resultado se contrasta con los resultados de Hermoza (2018), en donde, el
66% manifestaron que la polleria siempre se esfuerza en sobrepasar las expectativas de
los clientes. Fontalvo (2012) especifica que un lider logra involucrar la participacion
de todos los colaboradores en funcion de lograr un mismo objetivo, asi mismo, sefiala
que, delegar poder a sus colaboradores mejora la comunicacion y el trato ofrecido a los

clientes.
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En la tabla 3 se observa que el 50 % de trabajadores encuestados respondieron que
siempre el personal se une para ofrecer una atencion adecuada, este resultado contrasta
con Diaz (2017) donde el 51% de encuestados estd parcialmente de acuerdo en que
estar bien organizados hara que elija a esta empresa a la hora de comprar, estos
resultados se fundamentan en Fontalvo (2012) expone que se debe considerar a todos
los trabajadores de todos los niveles de la empresa como la esencia de la organizacion,
esto significa que es necesario que todos los trabajadores de la empresa se unan y

organicen realizar una Gestion de Calidad.

En la tabla 4 se observa que el 60% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre la empresa procede debidamente al momento de atender un reclamo; estos
resultados encuentran relacion con los resultados de Cadena, Vega, Real y Véasquez
(2016) en donde un 46% de encuestados respondio que recibié un buen servicio. Estos
resultados encuentran fundamento en Fontalvo (2012) donde se expone que el enfoque
orientado hacia los procesos permite una répida y sencilla identificacion de los

problemas.

En la tabla 5 se observa que el 60% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre la empresa brinda una respuesta rapida y oportuna a las dudas y reclamos de
los clientes, lo cual se contrasta con los resultados de Huanca (2019) en donde 38% de
clientes estuvieron muy insatisfechos con la gestién de calidad en la capacidad de
respuesta de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba. Los resultados

encuentran fundamento en lo expuesto por Fontalvo (2012) el cual, especifica que dar
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respuesta a las dudas y reclamos de los clientes consiste en identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionales como un sistema. Esto significa que se debe

contar con una estructura para atender este tipo de situaciones.

En la tabla 6 se observa que el 40% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre la empresa se preocupa por ofrecer nuevo y mejorados productos, de igual
modo, Chunga (2018) concluye en cuanto a la mejora continua: consideran importante
en su totalidad la planeacion para lograr los objetivos. Estos resultados los respalda
Fontalvo (2012) donde expone, que la mejora continua es la innovacion en todos los
campos, de las capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones

con el publico, entre los miembros de la organizacion, con la sociedad, entre otros.

En la tabla 7 se observa que el 50 % de los trabajadores encuestados respondieron que
siempre para la toma de decisiones de la empresa se analizan las opiniones y
sugerencias de los clientes, esto se contrasta con Diaz (2017) en donde el 41,8 % de
encuestados estd parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta a los gustos y
preferencias de sus clientes. Fontalvo (2012) afirma que con buena informacién se

pueden hacer estudios y analisis del futuro y mejora del producto a corto plazo.

Segundo Obijetivo especifico: Identificar los elementos tangibles de la Gestion de

Calidad de la Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019
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En la tabla 8 se observa que el 80% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre las instalaciones de la empresa son las adecuadas para atender al publico, lo
cual, se contrasta con Valencia (2019) se obtiene como resultados: El ambiente que
existe en la polleria le hace sentir, como en casa: ni insatisfecho ni satisfecho 20,00%,
satisfecho 53,30%, totalmente satisfecho 26,70%. Chavarria & Sepulveda (2001)
expone que la infraestructura de una empresa o negocio es el conjunto de elementos o
servicios que estan considerados como necesarios para que una organizacion pueda

funcionar o bien para que una actividad se desarrolle efectivamente.

En la tabla 9 se observa que el 70% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre los trabajadores cuentan con la vestimenta adecuada, existe contrastacion con
los resultados de Valencia (2019), en donde, El personal de la polleria tiene una
apariencia limpia y agradable, satisfecho 80,00%, totalmente satisfecho 20,00%. Estos
resultados se encuentran respaldados por Hunt (1993) donde se expone que gracias

al equipo humano es posible la venta de productos y/o servicios.

en la tabla 10 se observa que el 50% de trabajadores encuestados respondieron que
siempre la empresa utiliza equipos tecnologicos que mejoran la manera de atender a
los clientes, estos resultados se contrastan con los obtenidos por Chunga (2018) en
cuanto a la mejora continua consideran importante en su totalidad la planeacion para
lograr los objetivos. Lo cual, se fundamenta en Galpin (2013) “El empleo de equipos
en el transcurso de un esfuerzo de cambio no es un concepto nuevo. Sin embargo,

usarlo de manera efectiva marca la diferencia de un cambio con éxito y el fracaso”.
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5.2.2. Andlisis de resultados de Atencion al cliente
Tercer objetivo especifico: Describir los Aspectos de la Atencion al Cliente de la

Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019

En la tabla 11 se observa que el 76.5% de clientes encuestados respondieron que
siempre los productos ofrecidos por la empresa son inocuos; estos resultados se
contrastan con los resultados de la investigacion realizada por Coronel (2016) donde el
99% de encuestados manifiesta que los productos servidos en el restaurante son frescos.
Lo anterior se fundamenta en Blanco (2013), el cual expone, que la Seguridad de
Productos es una arista del derecho a la seguridad en el consumo y supone que todos
los productos que se comercializan en el mercado deben ser seguros, esto es, no

presenten riesgos.

En la tabla 12 se observa que el 70.6% de clientes encuestados respondieron que
siempre la empresa cumple con las promociones ofertadas, los resultados se contrastan
en Coronel (2016) donde el 25% de consumidores se inclina por las ofertas y
promociones en sus productos. Lo cual, se fundamenta en Kamiya (2013) el cual dice
que se debe tener valor de palabra al momento de realizar una transaccion comercial,

porgue no se trata de crear promesas con el solo objeto de cerrar un trato comercial.

En la tabla 13 se observa que el 39.7% de clientes encuestados respondieron que
siempre la empresa toma en cuenta los intereses que tiene como cliente, esto se ve

contrastado en la investigacion de Adrianzén (2017) donde se concluye las
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caracteristicas que presenta la empresa con respecto a la atencion al cliente son: una
deficiencia en la atencion y la resolucion de dudas o consultas. Lo cual se fundamenta
y explica por Fernandez (2015), en donde se expone que la comunicacion es la accion

que ayuda a transmitir un mensaje, logrando llegar a uno o mas individuos.

En la tabla 14 se observa que el 27,9% de clientes respondié que a veces la entrega
del producto se da en el tiempo establecido, en la investigacion de Palacios (2019) los
resultados son distintos, porque que se identifica que la mayoria de los clientes
consideran adecuada la capacidad de respuesta de atencion. Lo anterior se fundamenta
en Kamiya (2013), el cual, expresa que una atencion de calidad comienza cuando al
cliente se le ofrece lo que pide de manera rapida, no solo cuando esta buscando adquirir

un producto, sino también, cuando el cliente quiere realizar algun reclamo.

Cuarto objetivo especifico: Identificar los factores de la Atencién al Cliente de la

Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019

En la tabla 15 se observa que el 55,9% de clientes encuestados respondieron que
siempre se sienten satisfechos con los productos que compra en la empresa. Esto se
contrasta con Chunga (2018) en donde, con respecto a la atencién al cliente se
identifico estrategias para mejorar el servicio, implementando canales de atencion y
satisfacer las necesidades de los clientes. Fernandez (2015) dice que se le denomina
satisfaccion del cliente cuando los productos o servicios de una empresa logra alcanzar

0 superar las expectativas de los clientes.
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En la tabla 16 se observa que el 45,6% de clientes encuestados respondieron que casi
siempre los trabajadores al atenderlo evitan mostrar sus problemas personales, en los
resultados de Coronel (2016) el 23% de encuestados indica que el personal debe estar
capacitado en especial en atencién al cliente. Martinez (2016) expone que “Es preciso
buscar, en todo momento, medios efectivos para comunicar a los colaboradores el
proposito de trabajar permanentemente en ser mejor cada dia y estar dispuesto a

remediar cualquier caso de intolerancia e insatisfaccion.”

En la tabla 17 se observa que el 63,2% de clientes encuestados respondieron que
siempre considera que la atencion que le ofrece la empresa es la adecuada. Los
resultados se contrastan en Dominguez (2019) donde se observa que el 75 % de
encuestados consideran que su atencion al cliente es buena. Lo cual, se fundamenta en
Sanchez (2011) que expresa Amabilidad y simpatia, para ayudar de forma agradable al

cliente en sus indecisiones.

En la tabla 18 se observa que el 98,5% de clientes encuestados respondieron que nunca
ha sufrido discriminacion por parte de los trabajadores de la empresa, los resultados se
contrastan con los obtenidos en Dominguez (2019), en donde, el 75% de encuestados
considera que el principal factor de la calidad en la atencion personalizada. Lo cual se
respalda y fundamenta en Kramer & Stratten (2015). La lista de ofensas cometidas por
las compariias abarca desde largos tiempos de espera, productos defectuosos y

departamentos con poco personal hasta casos de discriminacion y crueldad.
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En la tabla 19 se observa que el 88,2% de clientes encuestados respondieron que
siempre los trabajadores evitan interferir al momento de realizar la eleccion de su
pedido. Este resultado encuentra contrastado en Ventura (2019), en donde el 58,33
conoce la Gestion de calidad y la técnica de atencidn al cliente. Arenal, (2017) expone,
las personas somos muy perceptivas al momento de detectar presion de compra, se
sienten incomodos Yy fastidiados cuando sienten que un comerciante o vendedor les

mete presion para que logren escoger un bien o servicio que su compafiia produce.
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VI.

Conclusiones

Principios de Gestion de Calidad: la empresa se preocupa por alcanzar una adecuada
gestion de calidad, por ello, busca la manera de brindar una atencion adecuada
otorgando autonomia a sus trabajadores para que resuelvan las dudas, consultas y
reclamos que los clientes puedan tener, de tal manera, se pueda dar respuesta rapida y
oportuna, no obstante, existe descuido en el mejoramiento y lanzamientos de nuevos
productos, por otra parte, para la toma de decisiones de la empresa solo se toma en
cuenta una parte de las opiniones y sugerencias de los clientes. En general la empresa

cumple en gran parte con los principios que garantizan una adecuada gestion de calidad.

Elementos tangibles de la Gestion de calidad: la Polleria cuenta con una infraestructura
adecuada para atender a los clientes, asi mismo, el personal ofrece una buena imagen,
porgue cuenta con la vestimenta apropiada, en otro aspecto, la Polleria no cuenta con
la suficiente implementacion de equipos tecnoldgicos que promuevan el mejoramiento
en laatencion. En general la empresa vela por ofrecer una buena imagen al consumidor,

sin embargo, descuida la implementacion de maquinaria y equipos tecnolégicos.

Aspectos de la atencion al cliente: la empresa vela por el bienestar de los clientes
ofreciendo productos inocuos y seguros, en gran parte la empresa logra cumplir con
todas las promociones ofertadas, en consiguiente, la empresa no toma muy en cuenta
los intereses que los clientes puedan tener, en otro aspecto, la entrega de los productos
no se da en el tiempo establecido. En general la empresa no logra cumplir con todos

los aspectos necesarios para ofrecer una atencion adecuada.
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Factores de la atencidn al cliente: se identificd que solo la mitad de clientes se siente
satisfecho con los productos que le compra a la empresa, lo cual se debe a que los
trabajadores no pueden evitar siempre mostrar sus problemas personales, del mismo
modo, los clientes no sienten que siempre la atencion que se brinda en la empresa sea
la més adecuada, sin embargo, nunca la empresa ha hecho algun acto de discriminacién
hacia sus clientes, por ultimo los trabajadores evitan intervenir al momento que los
clientes seleccionan sus pedidos. En general la empresa no cumple con todos los

factores que inciden en la atencion al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

Cuadro 4: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N°| Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre I Semestre | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
1 (12|34 (1|2]3 1(2(3(4|1|2] 3
Elaboracién del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacién
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion
10| Conclusionesy X
recomendaciones
11| Redaccion del pre informe S
de Investigacion.
12| Reaccion del informe final X X
13| Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14| Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15| Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Cuadro 5. presupuesto

Clasificacion del . Costo Costo total
CODIGO gasto/descripcion cantidad unitario S/. S/.
Materiales y Utiles de
EZC;eros 10 3.0 30.0
P 4 millar 15.0 60.0
Papel bond A4
2 25.0 50.0
UsB 35 1.0 35.0
UTODI0040 | Folders ' '
. 25 1.0 25.0
Sobre manila A4
Borradores 5 1.0 5.0
Correctores 5 5.0 25.0
Resaltadores 8 4.0 32.0
. 5 2.0 10.0
Lapices
SUB
TOTAL 272.00
UTODI0070 Pasajes y gastos de 1 vez por 30 96.00
transporte semana
UTODIO075 | Servicio teléfono mavil 24 meses 41.67 1,000.00
UTODIO080 | Servicio de internet 24 meses 62.5 1,096.00
Servicio de informatica
Copias 300.00
UTODI0080 | Tipeos 50.00
Refrigerio 400.00
Empastado 600.00
TOTAL, S/ SEall




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL Y PROPIETARIO

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso la
realizacion de mi investigacion universitaria. Considerando a la Polleria Gonzalitos,
Distrito de Bellavista como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con
sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Describir la Gestion de Calidad de la Polleria
Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

GESTION DE CALIDAD

N©° PREGUNTA SIEMPRE CASI A CASI NUNCA
SIEMPRE | VECES | NUNCA

1 | ¢Laempresa busca la manera de
resolver las dudas de sus
clientes?

2 | ¢Los trabajadores actuan de
manera auténoma al momento de
atender a los clientes?

3 | ¢El personal se une para ofrecer
una atencion adecuada?
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¢La empresa procede
debidamente al momento de
atender un reclamo?

¢La empresa brinda una
respuesta rapida y oportuna a las
dudas y reclamos de los clientes?

¢La empresa se preocupa por
innovar y mejorar sus productos?

¢Para la toma de decisiones de la
empresa se analizan las
opiniones y sugerencias de los
clientes?

¢las instalaciones de la empresa
son las adecuadas para atender al
publico?

¢Los trabajadores cuentan con la
vestimenta adecuada?

10

¢La empresa utiliza equipos
tecnoldgicos que mejoran la
manera de atender a los clientes?

Muchas gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la

recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso la

realizacion de mi investigacion universitaria. Considerando a la Polleria Gonzalitos,

Distrito de Bellavista como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con

sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Describir la Atencion al Cliente de la Polleria

Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

ATENCION AL CLIENTE

N© PREGUNTA SIEMPRE CASI A CASI NUNCA
SIEMPRE | VECES | NUNCA
1 |¢Los productos
ofrecidos por la

empresa son inocuos?

2 | ¢La empresa cumple
con las promociones
ofertadas?
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3 | ¢(La empresa toma en
cuenta los interese que
tiene como cliente?

4 |.La entrega del
producto se da en el
tiempo establecido?

5 | ¢Se siente satisfecho
con los productos que
compra en la empresa?

6 |¢Los trabajadores al
atenderlo evitan
involucrar sus
problemas personales?

7 | ¢Considera que la
atencion que le ofrece la
empresa es la adecuada?

8 | ¢Ha sufrido
discriminacion por parte
de los trabajadores de la
empresa?

9 | ¢Lostrabajadores evitan
interferir al momento de
realizar la eleccién de su
pedido?

Muchas gracias por su colaboracion

Sullana — Octubre del 2019
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Anexo 4. Resumen de cuadros estadisticos

Cuadro 6: Resumen de cuadro estadistico de Gestién de Calidad

OE//
Variable Dimensio | INDICADORES o RESULTADOS POR PORCENTAJES
nes Primer O. E SIEMPRE SR i SRS NUNCA
’ SIEMPRE | VECES | NUNCA
¢La empresa busca la
Enfoque al Cliente | manera de resolver las| 60% 10% 20% 10% 0%
dudas de sus clientes?
¢Los trabajadores actuan
Liderazgo | U€ manera autonoma al| g, 10% 20% | 10% | 0%
momento de atender a los
= clientes?
C .
3 S ¢El personal se une para
T Participacion del ofrecer una atencion| 50% 20% 20% 10% 0%
O personal adecuada?
3 Principios - '
5 Enfoque basado en ‘La. empresa procede
2 debidamente al momento 60% 20% 10% 10% 0%
g Procesos de atender un reclamo?
¢La empresa brinda una
Enfoque de respuesta  rapida
sistema para la P P Y1 60% 20% 10% | 10% | 0%
D oportuna a las dudas y
gestion reclamos de los clientes?
¢La empresa se preocupa
Mejora continua | por innovary mejorarsus| 40% 30% 20% 10% 0%
productos?
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Enfoque en la
toma de decisiones

(Para  la toma de
decisiones de la empresa
se analizan las opiniones
y sugerencias de los
clientes?

505

30%

10%

10%

0%

Segundo O. E

10

11

Elemento
S
tangibles

Infraestructura

¢las instalaciones de la
empresa son las
adecuadas para atender
al publico?

80%

10%

10%

0%

0%

Personal

¢Los trabajadores
cuentan con la
vestimenta adecuada?

70%

10%

10%

10%

0%

equipo

¢cLa empresa utiliza
equipos tecnologicos que
mejoran la manera de
atender a los clientes?

50%

30%

10%

10%

0%
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Cuadro 7: Resumen de cuadro estadistico de la Atencion al Cliente

OE//
. . INDICADORE RESULTADOS POR PORCENTAJES
. Dimensio T
PR| Variable e S Items
CASI A CASI NUNC
B Lk 2 SIEMPRE | 5JEMPRE | VECES | NUNCA| A
¢Los productos
1 Seguridad ofrecidos por laempresa | 76,5% 11,8% 7,4% 2,9% 1,5%
Aspectos son inocuos?
de la ¢La empresa cumple con
2 atencion Credibilidad | las promociones 70,6% 11,8% 5,9% 7,4% 4,4%
al cliente ofertadas?
¢La empresa toma en
3 @ Comunicacign | Suenta los interese que 39,7% | 30,9% | 11,8% | 132% | 4,4%
< tiene como cliente?
° Laent del product
- : ¢La entrega del producto
4| s Velocidad de | ("2 o el tiempo 22,1% 59% | 27,9% | 23,5% | 20,6%
2 respuesta :
o establecido?
(<5}
5 < Cuarto O. E
Satisfaccion total ¢ Se siente satisfecho con
6 . los productos que 55,9% 26,5% 13,2% | 4,4% 0%
del cliente
Factores compra en la empresa?
de la ¢Los trabajadores al
. atencion Problemas se _atenderlo evitan 33.8% 45.6% 13.2% 5.9% 1.5%
al cliente | quedan en casa |involucrar sus problemas
personales?
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¢Considera que la

10

Atencion atencion que le ofrece la |  63,2% 29,4% 2,9% 2,9% 1,5%
empresa es la adecuada?
¢Ha sufrido
No d|s<_:r|m|ne al dlscrlmlnac_lon por parte 0% 0% 0% 15% | 98,5%
cliente de los trabajadores de la
empresa?
¢ Los trabajadores evitan
Dar espacio al | interferir al momento de 88.2% 10.3% 1.5% 0% 0%

cliente

realizar la eleccion de su
pedido?
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Anexo 5: Libro de codigos

Cuadro 8 Libro de codigos de Gestion de calidad

LIBRO DE CODIGOS: GESTION DE CALIDAD
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
T1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
T2 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
T3 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
T4 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
TS5 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
T6 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00
T7 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00
T8 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00
T9 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00
T10 4,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00

SIEMPRE =5,00 CASISIEMPRE =4,00 AVECES=3,00 CASI NUNCA =200 NUNCA =1,00
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Cuadro 9: libro de codigos de Atencion al Cliente

LIBRO DE CODIGOS: ATENCION AL CLIENTE

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
C1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C2 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C3 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C4 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C5 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C6 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C7 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C8 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C9 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C10 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
Cl1 5,00 4,00 3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C12 5,00 4,00 3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C13 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
Cl4 4,00 4,00 3,00 1,00 4,00 3,00 4,00 1,00 5,00
C15 4,00 3,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 5,00
C16 4,00 3,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 5,00
C17 3,00 2,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 4,00
C18 3,00 2,00 2,00 1,00 3,00 2,00 3,00 1,00 4,00
C19 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 4,00
C20 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 3,00
C21 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C22 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
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C23 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C24 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C25 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C26 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C27 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C28 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C29 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C30 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C31 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C32 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C33 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C34 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C35 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C36 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C37 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C38 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C39 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C40 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C41 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C42 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C43 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C44 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C45 5,00 4,00 3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C46 5,00 4,00 3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C47 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C48 4,00 4,00 3,00 1,00 4,00 3,00 4,00 1,00 5,00
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C49 4,00 3,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 5,00
C50 4,00 3,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 5,00
Cs1 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C52 3,00 2,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 4,00
C53 3,00 2,00 2,00 1,00 3,00 2,00 3,00 1,00 4,00
C54 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 4,00
C55 3,00 2,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 4,00
C56 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C57 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C58 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C59 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C60 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C61 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C62 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C63 5,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 1,00 5,00
Co4 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 1,00 5,00
C65 5,00 5,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 1,00 5,00
C66 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
Ce7 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00
C68 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1,00 5,00

SIEMPRE =5,00 CASISIEMPRE =4,00 AVECES=3,00 CASI NUNCA =200 NUNCA=1,00
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Anexo 6. Andlisis de confiabilidad

Cuadro 10 Escala: SPSS Gestion de Calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0
a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,969 10
Estadisticas de elemento
Media | Desviacion | N
estandar
¢La empresa busca la manera de resolver las dudas de | 4,2000 1,13529 | 10
sus clientes?
¢Los trabajadores actuan de manera autonoma al 4,2000 1,13529 | 10
momento de atender a los clientes?
¢El personal se une para ofrecer una atencion 4,1000 1,10050 | 10
adecuada?
¢El personal procede debidamente al momento de 4,3000 1,05935 | 10
atender un reclamo?
¢La empresa ofrece una respuesta rapida a las dudasy | 4,3000 1,05935 | 10
reclamos de sus clientes?
¢La empresa se preocupa por ofrecer nuevos y 4,0000 1,05409 | 10
mejorados productos?
¢La empresa toma en cuenta las observaciones hechas | 4,2000 1,03280 | 10
por los clientes?
¢las instalaciones de la empresa son las adecuadas 4,7000 ,67495 | 10
para atender al publico?
¢los trabajadores cuentan con la vestimenta 4,4000 1,07497 | 10
adecuada?
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¢La empresa utiliza equipos tecnoldgicos que mejoran

la manera de atender a los clientes?

4,2000

1,03280 | 10

Estadisticas de total de elemento

Mediade | Varianza | Correlacién Alfa de
escala si de escala total de Cronbach
el si el elementos si el
elemento | elemento corregida elemento
se ha se ha se ha
suprimido | suprimido suprimido
¢La empresa busca la 38,4000 72,044 ,625 ,975
manera de resolver las dudas
de sus clientes?
¢Los trabajadores actuan de 38,4000 72,044 ,625 ,975
manera autébnoma al
momento de atender a los
clientes?
¢El personal se une para 38,5000 66,944 ,956 ,962
ofrecer una atencion
adecuada?
¢El personal procede 38,3000 67,344 ,973 ,962
debidamente al momento de
atender un reclamo?
¢La empresa ofrece una 38,3000 67,344 ,973 ,962
respuesta rapida a las dudas
y reclamos de sus clientes?
¢La empresa se preocupa por 38,6000 68,267 ,919 ,964
ofrecer nuevos y mejorados
productos?
¢La empresa toma en cuenta 38,4000 68,044 ,955 ,963
las observaciones hechas por
los clientes?
¢las instalaciones de la 37,9000 75,433 ,809 ,969
empresa son las adecuadas
para atender al publico?
¢los trabajadores cuentan 38,2000 68,400 ,890 ,965
con la vestimenta adecuada?
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¢La empresa utiliza equipos
tecnoldgicos que mejoran la
manera de atender a los

38,4000 68,044

,955 ,963

clientes?
Estadisticas de escala
Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
42,6000 85,378 9,24001 10

108




Cuadro 11 Escala: SPSS Atencion al Cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 68 66,7

Excluido? 34 33,3

Total 102 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,940 9
Estadisticas de elemento
Media Desv. Desviacion N

¢Los productos ofrecidos por la 4,5882 ,86792 68
empresa son inocuos?
¢La empresa cumple con las 4,3676 1,15777 68
promociones ofertadas?
¢La empresa toma en cuenta los 3,8824 1,20359 68
interese que tiene como cliente?
¢La entrega del producto se da 2,8529 1,41700 68
en el tiempo establecido?
¢ Se siente satisfecho con los 4,3382 ,87435 68
productos que compra en la
empresa?
¢Los trabajadores al atenderlo 4,0441 ,92129 68
involucran sus problemas
personales?
¢Considera que la atencion que 4,5000 ,81954 68
le ofrece la empresa es la
adecuada?
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¢Ha sufrido discriminacién por 1,0147 ,12127 68
parte de los trabajadores de la
empresa?
¢Los trabajadores interfieren al 4,8676 ,38262 68
momento de realizar la eleccion
de su pedido?
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de | Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se | elemento se elementos el elemento
ha ha corregida se ha

suprimido suprimido suprimido
¢Los productos 29,8676 38,385 ,889 ,927
ofrecidos por la
empresa son inocuos?
¢La empresa cumple 30,0882 34,738 ,925 ,924
con las promociones
ofertadas?
¢La empresa toma en 30,5735 33,860 ,956 ,922
cuenta los interese
que tiene como
cliente?
¢Laentrega del 31,6029 33,885 176 ,941
producto se da en el
tiempo establecido?
¢ Se siente satisfecho 30,1176 37,747 ,948 ,924
con los productos que
compraen la
empresa?
¢ Los trabajadores al 30,4118 37,320 ,935 ,924
atenderlo involucran
sus problemas
personales?
¢Considera que la 29,9559 38,968 ,885 ,928

atencion que le ofrece
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la empresa es la
adecuada?

¢Ha sufrido
discriminacion por
parte de los
trabajadores de la
empresa?

33,4412

49,355

-,393 ,958

¢Los trabajadores
interfieren al
momento de realizar
la eleccion de su
pedido?

29,5882

44,634

, 767 ,942

Estadisticas de escala

Media

Varianza

Desv. Desviacion

N de elementos

34,4559

48,700

6,97850
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Mg. Lic. Cardos David Ramos Rosas.

ESPECIALIDAD: Licenciado en Adnunstracion de cmpocsas
COLEGIATURA: 3509

Validez y confiabilidad:

Para evaluar ¢l mstramento ea su validez y confishilidad se realizd una procba piloto, a
fin de garantwzar ka cabdad de Jos dasos. El instrumemo se aplicd 2 78 personas con el fin
de explotar sobre la clandad y comperension de las preguntas

Validez: ¢l instrumemo que midid s Gestidn de calidad y Awencxde ol Cliente en la
Polleria Goazalites, Dustrsto de Bellavista, 2019; fue vahdado poc expenos gue acroditan
experiencia en el drea, para enaitir los juicios y modificar la redaccidn del 1exto para que
sca compeensable por el entrevistado

Conflabilidad: la confiabelidad foe evaluada mediame of mésodo de Alfa de Cronbach,
utlizando el paguete estadistico sttistical Packge for the Socul Sciences (SPSS9 version
25. Dando ol sigaiente resultado
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GESTION DE CALIDAD

Exiadisticas de fablldad

Alfa de Cronbach

I e clemmenios

Sk

Estadistices de teial de clemsenie

Wiedia de " Aranes Comrelaoidam Al de
escala si &l de ewcnla toinl de Cronbach
il L L =i = &l emerios sl el
= ha ¢lememo comegida elememio
saprinido e ha == ha
SUprimida sapriaido
;Lo emnpresa basca la EL ST A T 23 7%
M TE O resodver Lo
dudes de suz clicmies?
o Los wabajadores actian EL ST A T 23 7%
de manera pmorsms al
moenic de aiender a los
clhienies’
LEl personal == une para EL S it ] Ll An2
] e T L P T
T e T
LEl personal procede 1 0 T 4 L pE anz
defedaneenic al momienio
de miender un reclsrms’?
;La emnpresa ofrece o 1 0 T 4 L pE anz
respuesia mpida a las
dudas v reclamos de sus
chenbes!
;Lo emnpresa se preccupa EL A hE hET LI A
por afrecer nuevos y
mejoradios productos”
;Lo erngresa woamna en E T i i (i 3 G635
Cemin las oy Bl ones
hiches por bos clienmes?
oAz mislaciones 9 o 1T S T4 411 AL o
EIMPTesl 20N |kx adeCundas
para atender al pablico™
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JJos trabajadores cucntan 33 2000 68 400 8950 968
com b vestinenta

adecuada’?

JLa esopaesa wtilza AN 4000 6044 533 963
equaipos fecnoldgicos que

mejoran la manera de
atender o los clientes?
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ATENCHIN AL CLIENTE

Estsdispicas de fabildad
Alfs de Cronback B ode clermennoes
ek 4
Estadisticas de tetal de elensente
Nledia de W Arianes o Caorrelnoidn Alfn de
cscala si el cscala i el toinl de Cronbach
elemenio & | elemEnio se elementos &l el i
ha ha cormegida = ha
saprimiido s die sagprinido
;Los producios 25 4676 38,384 HHG az7
o e Cndoes o L
EITETEEE S0l T
(Lo emnpresa cumpls Jik 42 34,734 g2 034
ol Bz promociongs
olerisdas™
(Lo emngwesa ioma en 33735 W11 R a2
OmETin ks inberess
QUi TidTEr Lo
Cliembe
Lo enirega del 313G 35885 Lt S
prodects se de enel
R P e mn ke i da?
oSe ziente satisfecho 3 L1Te 37,747 R R eE |
Ol ko prodacios que
CoEngpaEn €5 a
Ernpress
o= mnhagadores al 04118 373300 054 ek
prende o involucran
sl protlemes
persona ke’
L onsidern que ka LR R 18, 0vis SRS et
miencion que ke offece
lo empeesa 2 lo
Bemlda
Ha subndo 354412 49 354 -, 503 5K
discriminseibn por
paarte de b
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trabajadores de la
crpacsa’

JJos tabagadores
interficren al
momento de realizr
la eleccidn de su
podido’!

26,5882

44.634
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Anexo 7. Consentimiento informado

“ ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

Sullana, 04 de Octubre de 2019.

Oficio N.° 001-144 — 2019 DTI ULADECH/CDRR

Senior Gerente de la Mype Empresa Polleria Gonzalitos — Bellavista.
Sr Jan Carlos Benites Aguirre

Asunto:

Solicita su Participacion en el Proyecto de Investigacion de Tesis para Optar el Grado
de Bachiller en la Escuela Profesional de Administracion del estudiante Deyvi Andy
Navarro Juarez.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Identificar la gestién de
calidad y atencién al cliente de la polleria Gonzalitos Distrito de Bellavista, 2019,
pertenecientes a la unidad econdmica Mype. Nos gustaria presentarle una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar
en el preserite estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar una
encuesta que enmarca los parametros de estudio, en ella solo debe llenar los cuadros
vacios y marcar la opcién que corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor

consideracién y deferente estima personal.

DiOS\Guarde aUd.

,
ﬂéSCOBAR

MG. DARWIN ALEJANDRO SIAN
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“ ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

Compartiendo su informacién con otros

Los resultados de este estudio podrian p en i o f
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda identificarlo.
Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

Llame al investigador principal, Mgtr. Darwin Alejandro Siancas Escobar
- al teléfono 969633022 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione

al estudio.

« Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacién de la
ULADECH Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha
sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacién. La informacion del
Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido exp y yo voluntari doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca
del estudio, éstas seran contestadas por uno de los investigadores listados en el
punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

+ Usar la informacién colectada en este estudio
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Anexo 8: Validacion del Instrumento

&
<,
\'\
3

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en administracion y, ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los) instrumento(s) de
recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por el estudiante NAVARRO JUAREZ
DEYVI ANDY, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE DE LA POLLERIA GONZALITOS, DISTRITO DE BELLAVISTA,

2019, 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.

Sullana, 10 de noviembre 2020.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES

items relacionados ¢Es ¢ Necesita ¢Es . Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesita
con el redacciéon? | aquiescente? | mas items
GESTION DE CALIDAD concepto? para medir
el concepto

SI | NO | SI NO Sl NO SI/NO

1° OE Describir los principios
de la Gestion de Calidad de la
Polleria Gonzalitos, Distrito
Bellavista, 2019
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1. ¢(La empresa busca la manera
de resolver las dudas de sus
clientes?

2. ¢Los trabajadores actian de
manera autdnoma al momento
de atender a los clientes?

3. ¢(El personal se une para
ofrecer una atencion
adecuada?

4. ¢La empresa procede
debidamente al momento de
atender un reclamo?

5. ¢La empresa brinda una
respuesta rapida y oportuna a
las dudas y reclamos de los
clientes?

6. ¢La empresa se preocupa por
innovar 'y  mejorar  sus
productos?

7. ¢Paralatoma de decisiones de
la empresa se analizan las
opiniones y sugerencias de los
clientes?

2° OE ldentificar los elementos
tangibles de la Gestion de
Calidad de la  Polleria
Gonzalitos, Distrito de
Bellavista, 2019

8. ¢las instalaciones de la
empresa son las adecuadas
para atender al publico?

9. ¢Los trabajadores cuentan con
la vestimenta adecuada?

10.¢La empresa utiliza equipos
tecnolégicos que mejoran la
manera de atender a los
clientes?

SI()

NO (x )
St( )
NO( x )
St( )
NO( x )
St( )
NO( x)
St()

NO( x )
St( )

NO( x)
SI (x )
NO( x)
St( )
NO( x )
St( )
NO( x )
SI ()
NO( x )
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

items relacionados ¢ES ¢ Necesita ¢ES . Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesita
ATENCION A L CLIENTE con el redaccion? | aquiescente? | mas items
concepto? para
medir el
concepto
SI | NO | SI | NO Si NO SI/NO
3° OE Describir los aspectos de
la Atencion al Cliente de la
Polleria Gonzalitos, Distrito de
Bellavista, 2019
11. ¢Los productos ofrecidos | X X X SI ()
por la empresa son inocuos? NO( X )
12. ¢La empresa cumple con | X X X SI( )
las promociones ofertadas? NO( X )
13. ¢lLa empresa toma en | X X X SI( )
cuenta los interese que tiene como NO( X )
cliente?
14. ¢La entrega del producto | X X X SI ()
se da en el tiempo establecido? NO( X))
4° OE Identificar los factores de
la Atencion al Cliente de la
Polleria Gonzalitos, Distrito de
Bellavista, 2019
15. ¢Se siente satisfecho con | X X X SI ()
los productos gque compra en la NO( x )
empresa?
16. ¢(Los  trabajadores al | X X X SI ()
atenderlo evitan involucrar sus NO( x )
problemas personales?
17. ¢Considera que la atencion | X X X SI( )
que le ofrece la empresa es la NO( x)
adecuada?
18. (Ha sufrido | X X X SI ()
discriminacion por parte de los NO( x)
trabajadores de la empresa?
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19. ¢Los trabajadores evitan | X X X SI( )
interferir al momento de realizar la NO( x )
eleccion de su pedido?

- -

Mgtr.

UNIVERSIDAD CATOUICH LOS ANGE oy
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1Za = 1)

FIRMA DEL EVALUADOR
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DNEVE RNIIAIY CATEM B0 A L ANCH LI x
CHIMMSOTY

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, identificado con DNI 00373944, ¢l grado de
Magister en Finaszas y codigo de colegratura 007135,

Por medio de la presente hago constar gee he revisado com fines de validacidn el (los)
inswumento(s) de recokeockin de datoss Cuestionano, chborado por ¢l estudianse
NAVARRO JUAREZ DEYVI ANDY, para efecto de su aplicacion a los supetos de la
peblacion (muestra) seleccionada para ¢l tabajo de imvestigacidn: GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE LA POLLERIA GONZALITOS,
DISTRITO DE BELLAVISTA, 2019, gue se encucntm realizando.

Luego de hacer la revisidn correspondicnte se recomicenda al estudiante tener en cuenta
las observaciones hechas al instrumento con b finalidad de optimizar sus resultados

Sullana. 10 de noviembee 2020,
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ENCUEST A DIRMGIDA A LOS TRARAJJAINHEES

Drenn ol oo aedlas 2Es 2 eresila LEx oS
prrlincale | moperar | leodescios, s o =
o el redscciin? | sguicsconle? | mids o
GES TS IKE AL AT e e para medis
ol o pls
SN ECIERES S ECEREE
17 OFE Desiwilsir los perisesipios
e la Coenrsdan de Calidad e b
Follirm (sonsalines,  Thisirito
Eella e, Y0l S
. Jla enpecks Busea b mancrm | X X X 51i 1
de re=ilver las didadas de s B X3
e LT T
I Ll mabajalonss sclimn 3 | X X ' 5 i li
[FTF T ] il ul P X &
mosksln de aliends a Lok
el
L JEl personal s umes para | X X ' 51 li
olrees i alETee i M X
il iilaT
4 la (2~ ] proceds: | X x ' Si 5§
debhidaments @l mossesin de My X 5
el er dn reckariesT
3 la empeisa banda usma | X x ' i ]
reipiicn e rdpels iy oporiln a My X
lic dduslics v reclamess de e
el
6 s empesia s prosclpper | X x ' i ]
AR W SlEjOrE i Pl X
prodiicios T
7. JPara la wana de decinmnm= | X X X 5 1
de la estpreia e analiros lic Pl X 5
OpEuEancs Y supercmcs die
los cligmies?
FFORE Mdentilicar lik elemicmlo
Tangibles de s Cebbde &
Calided e bl Polleris
Crsniicalibons, IR i [T ds
Eellan mea., IO 9
B ks mslekeciees de la | X X ' 51 li
cetperisd ceon L sdiecoadie Pl X &
para alender al pildiosT
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B plae ebaodores  coentan | 30 -4 X 5 li
en L viestesirmln ieliyiielnT My X b
Ik jla crnpecis ublien cogeipos | X x ' 51 ¢ li
et Dilvgpmianh e midporan la My X
miancra de eendis 4 o
e =T P
ENCUESTA DNREIGIDA A LOS CLIENTES
I inns Pelse oo +Es Kl tok i E L En & S
peerlimesle | micjordar b | esdencioso, el L
ATENTCININ AL CLIENTE [T | redaccidn? | aguiescesle? | Sids il
e b7 [ars
imedir &l
conecpEle
L] ik | =D MiE o | L] 81 0 NiD
I AHE Diseribic los aspocios &
& Arencn @l Clicare & ba
Follern (ooneslios, [Nislribs: &
Eellsvisma, DS
Il los persliictos ofocslos | X X o 51 li
P la csbprci son mociioe Py X 5
12 Jla ermpesia cumple con | X X X 51 li
Lis povatiad ones ol T Py X 5
13. Jla cespresa ima &n | X X X 51 i li
cuenta o inkensss Qe L P X
oy £ e
14. Jla entrepa dicl peoduicin | X X X 51 i li
s il e el Lernpen ealabedoc idksT Py X 5
& 0E ldemtilcar los Bclores
e b Arencidn al Cliens de Ia
Folleron (eoneslitos, [Nisirits &
Ecllavista., 2F1T
5. L5 sienle salalada con | X X X 51 i li
bos prodiicios Qs oosipen &n la Py X 5
e !
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I6. S mabajadoses al X X Si1¢c )
alendaxlo cvitan wmvolucrer sus Ny X )
probloms persomales”

7. Lomadera gqoeo X X SI¢ )
aiencis gue ke offcce ki emprosa NOYX )
s b adecuada?

I8. JHa sufrado X X SiI( )
discrimmaciin por parntc de los NOYy X )
Eahapadores de la coypres?

19. Jlos trabapadores cvitan X X S2C )
slcsfezir &l momento de realizer N X )

& cleccida de s padido?
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=

UMY ERESIERAIIE SILH I & LEEs ARCakl. BN
CHHRFETT]

CONSTANCIA DE VALIDACHN

Yo, CARLOS DAYVID RAMOS ROSAS, con colegiamra 33048 v el grado de Mag<er
en admvmisiracion de Engpreses Por medio de e peesenie hago cormiar que ke revisado
pom Fines de validacidn el (los) mstumsemods) de recoleccidn de dstos: Coestionanio,
clebhomado por el estudiame NAVARRO JUAREZ DEYW] AMDY, pam cfecto de su
mplicacion o bos sujeios de la poblacidn (muesira) seleccionada para ¢l mabajo de
mvestignciin: GESTION DE CALIDAD ¥ ATEMCION AL CLIENTE DE LA
POLLERLA GOMZALITOS, DISTRITO DE BELLAVISTA, 2019, gue se encuenim
realicemdo.

Luego de hacer la revisidn correspondiente se recomienda 2l estudianie pener en coenin
las observaciones hechas &l instrumenio con la finalidad de optimizar sus resulisdos

Sullanz, 18 d= nowiembee 20210
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES

Mremii el b das

CCESTION FE CALIDATR

17 €FE Describar bos peimscipios
de b Gesiin de Calidad & s
Follerin  (consslilos,  Disirile
Bellavima., Z009

sEs £ Nerenila sEs a5
prrincstc | meperar la | leodescisas, [ e ot e
i el redeccinn? | sguicstenle? | mSids il
wns e para medis
ell srnne prls
S0 | M | 51 L 0] 1 | il 51 ™k

1. i &frpechi Bibada | i
de resnlver las dislas de s

chEnke?

I Ll mmabajadones achimn de
T aulTEsia ul
mosbsln Je alenle 8 b

e

(El persnal e mme pars

alEnsuln

oletids drd
il ™
£ Jla [T ol

debidamenle ol muesir=in de

imermler dn reckansT

T s biisda s

reapiituls |.||I|-\.'_ iy opaeiuns @

LI e

lice dudecs y reckames de o

chEnke?

A Ll CHIPETRE =0 privviilipa o

(R8s Ry b = =L

produdes T

JFara la wema de decisiomnss

de la cmtpnsi & analire ks

UPSIUIR R & =SUENILSL LR s

ok clignes?
X OME ldennhicar b clemcnlos
mangibles de la Gesbdba  de
Calidsd d¢ kB Polkria

Crpniralites. i Iride ds

Bellayines. 2009

2 ks ssabkcases de e
csipresa won lis adecesloas

para aléndi al pabliosT
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IH. JHa sulrsln

discr i e por parte 4 los

Eeabajeslones de Lo empresa’

9. Sl rabapderes evilan
milcrliir al ssoments de foalize

ki clec e e s pedadin 7
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Anexo 9: Turnitin

Informe final

INFORME DE ORIGINALIDAD

8.. 4, 0., 9.,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles 80
de Chimbote o

Trabajo del estudiante

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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