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Resumen

La presente investigacion se titula: Gestion de calidad y Atencion al cliente de la mype la
waka chicken, rubro pollerias Sullana, afio 2019, tiene como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de la mype la waka
chicken, rubro pollerias Sullana, afio 2019; la cual da respuesta a la siguiente interrogante:
(Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente de la
mype la waka chicken, rubro pollerias Sullana, 2019?, la metodologia empleada en la
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no experimental de corte
transversal. La investigacion aplicé como instrumento un cuestionario estructurado de 18
preguntas por medio de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 80 % de los
trabajadores encuestados consideran que siempre los procesos implementados por la empresa
permiten un uso eficiente de los recursos, el 70 % considera que siempre la empresa emplea
de manera adecuada el organigrama, el 91,2% de los clientes encuestados estan siempre de
acuerdo que el ambiente de la empresa es agradable y el 77,9 % de los clientes considera
que siempre el recibimiento es el adecuado. Finalmente, la investigacion llega a la siguiente
conclusion: que los principios de gestion de calidad son liderazgo, compromiso con las
personas, enfoque a procesos, la mejorara continua a lo que conlleva que la empresa esta
direccionada a gestion de calidad y en cuanto a atencion al cliente la empresa esta brindando

una adecuada atencion a los clientes.

Palabra clave: Atencion — Calidad — Cliente — Gestion — MYPE.
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Abstract

This research is titled: Quality management and customer service of mype la waka chicken,
pollerias Sullana category, year 2019, its general objective is: To determine the main
characteristics of quality management and customer service of mype la waka chicken,
pollerias Sullana, year 2019; which answers the following question: What are the main
characteristics of the quality management and customer service of mype la waka chicken,
pollerias Sullana, 2019? The methodology used in the research was quantitative, level
descriptive and non-experimental cross-sectional design. The research applied as an
instrument a structured questionnaire of 18 questions through the survey, obtaining the
following results: 80% of the workers surveyed consider that the processes implemented by
the company always allow an efficient use of resources, 70% consider that The company
always uses the organization chart appropriately, 91.2% of the surveyed clients always agree
that the company atmosphere is pleasant and 77.9% of the clients consider that the reception
is always adequate. Finally, the research reaches the following conclusion: that the principles
of quality management are leadership, commitment to people, focus on processes, continuous
improvement, which means that the company is directed to quality management and in terms

of attention to the customer the company is providing adequate customer service.

Key word: Attention - Quality - Client - Management - MYPE.
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I.  INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas se esfuerzan por alcanzar el éxito y posicionarse en el mercado
laboral, todo esto por captar el mayor nimero de clientes, ya es que por ellos se mantiene
en el mercado. Estos ahora se enfocan en la gestion de calidad que brindan, ya que es muy
importante para alcanzar los objetivos deseados por las empresas. Benavides & Quintana
(2003) refieron que gestion de calidad “ha recorrido una secuencia que, a través de una
serie de periodos, ha llevado hasta la situacion actual, camino en el que se ha ido
mejorando tanto la componente social como la componente econdomica del movimiento
de la calidad” (p. 128). Contar con un sistema de gestion de calidad es importante en la
actualidad ya que los clientes cada dia son mas exigentes y que todos los dias nacen nuevos
competidores, por eso implementar un sistema de gestion de calidad trata de involucrar a
todos los integrantes de la empresa para tener resultados en conjunto los cuales sean a
beneficio de las empresas. La atencion al cliente por otra parte es de suma importancia
complementarla con la gestion de calidad que depende mucho la atencion que se les brinda
a los clientes ya que conlleva a que se sientas satisfechos con la atencion brindada, esta
retribuye en que vuelvan a visitarnos, recomendarnos y muchos mas beneficios, ya que
brindar una buena atencion al cliente te brinda tener una ventaja competitiva con los
competidores directos. Brown (2007) sefiala que “La atencién al cliente se refiere a
personas, no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados

y los clientes, una vez logrado esto la empresa obtendra una ventaja competitiva” (p. 5).

Se dice que es mucho mads barato retener un cliente que buscar uno nuevo, es porque

atencion al cliente es el soporte que se les brinda a los clientes, permitiendo gestionar



como se le va atender, el trato cordial que se le brindara y servicial por parte de las
empresas. Esta investigacion titulada “Gestion de calidad y atencion al cliente de la Mype
La waka chicken, rubro pollerias Sullana, 20197, la idea central consiste en identificar la
gestion de calidad y atencion al cliente. Se plantea la siguiente interrogante ;Cuales son
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de la mype la
waka chicken rubro pollerias Sullana, 2019?, ante la interrogante se plantean como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente de la mype la waka chicken rubro pollerias Sullana, 2019. Al igual, los
siguientes cuatro objetivos especificos: Determinar los principios de la gestion de calidad
de la mype la waka chicken, rubro pollerias Sullana, afo 2019; Identificar el
procedimiento administrativo de la mype la waka chicken, rubro pollerias Sullana, afio
2019; Determinar los elementos de la atencién al cliente de la mype la waka chicken,
rubro pollerias Sullana, afio 2019; Identificar las fases de la atencion al cliente de la mype

la waka chicken, rubro pollerias Sullana, afio 2019.

Para un mejor entendimiento de la problematica desarrollaremos la técnica de pestel en
cuanto al factor politico el estado peruano realiza cambios que muchas veces, ocasionan

que las empresas de comida se vean afectadas.

Los periodos de incertidumbre politica en general, nunca son positivos para los
negocios. Entre otros problemas hacen que las empresas se protejan a si mismas
reduciendo su mano de obra o que los inversores sean reticentes a apostar por el

pais. Ante los cambios con las nuevas normativas politicas para el sector restaurant se



espera que el pais recupere la inestabilidad politica a favor del crecimiento general de

una nacion. (Redaccion APD, 2019)

Esto genera que las micro y pequeflas empresas tengan un crecimiento lento y

desfavorable para la situacion econdmica del pais.

En cuanto a lo econdmico, con lo que respecta el rubro restaurantes en el 2018 la actividad
de los restaurantes tuvo un crecimiento de 5.33% la cual, acumulo un aumento de 20 meses
consecutivos. Del mismo modo, crecieron los rubros de pizzeria, parrillas y cevicherias.
Estos resultados se deben a la realizacion de ferias, eventos y festivales gastronomicos

(Gestion, 2019).

En el factor social las pollerias desarrollan un rol importante, como punto de encuentro de
reuniones familiares e esparcimiento, de igual manera hay pollerias que brindan un
servicio agregado por la implementacion de area de juegos para los nifios que le da un

momento de diversion sin ningun costo adicional.

En el factor ecoldgico por medio del ministerio de ambiente aprovisionara la
implementacion de hornos ecoldgicos en pollerias, con la finalidad de minimizar los
niveles de contaminaciéon ambiental. La implementacion de estos reducird
considerablemente las emisiones contaminantes por parte de la lefia o carbon, los hornos
ecologicos tienen la cualidad de no alterar la sazon de las comidas y son hornos con mas

tiempo de vida 1til (La Republica, 2019).



En el aspecto legal el rubro de las pollerias se ve en constante fiscalizacion por parte de
las autoridades pertinentes debido al incumplimiento tributario del impuesto general a las

ventas.

Se estima en mas de S/ 23 mil millones anuales bajo diversas modalidades de evasion,
siendo una de ellas la omisioén de ventas, que consiste basicamente en no declarar la
totalidad del monto correspondiente a las operaciones de venta efectuadas en un
periodo determinado, lo que origina ademds un mayor incumplimiento si consideramos

que se deja de pagar a su vez el impuesto a la renta. (RPP, 2018)

A su vez esto ocasiona un bajo crecimiento de la economia del pais, lo cual se ve reflejado

en la falta de proyectos sociales.

En cuanto al factor tecnologico todas las empresas estan inmersas en implementar,
herramientas tecnologicas para maximizar sus recursos y aumentar su rentabilidad. Las
pollerias vienen incorporando los pagos electronicos por medios de las tarjetas de crédito,
débito. Al igual promocionan sus productos en paneles publicitarios, redes sociales, sitios

webs lo cual es innovador y beneficiosos para las empresas en general.

La presente investigacion se justifica teéricamente, porque esta argumentado las teorias
de la variable gestion de calidad y atencion al cliente, en las cuales, se veran las ventajas,
principios y caracteristicas, las cuales, permiten mejorar en la atencion a los clientes,

ademas estas definiciones dan respuesta a los objetivos planteados.



Por otro lado, se justifica metodologicamente porque permitid obtener informacion
importante, veraz y precisa sobre las dimensiones de gestion de calidad y atencion al

cliente.

Asimismo, se justifica en lo practico porque servird como muestra o guia para la
realizacion de estudios como este, pudiendo ser del mismo rubro u otro similar. De igual
manera se justifica socialmente porque permite conocer, describir e informar la realidad
en la que se encuentre y asi a futuro tomar las recomendaciones en implementar el sistema
de gestion de calidad. Asimismo, se justifica institucionalmente porque servird de aporte
en la biblioteca virtual de la universidad como base de consulta para los futuros estudiantes
que incursionaran en la investigacion. Por tltimo, se justifica profesionalmente porque me

permitird obtener el grado de bachiller en administracion.

La metodologia en la presente investigacion fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de datos se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento se emple6 el cuestionario, el cual, estuvo
conformado por 11 interrogantes para la variable gestion de calidad y 7 interrogantes para
la variable atencién al cliente, lo cual, hace un total de 18 preguntas cerradas con
respuestas multiples. Para el andlisis de datos se utilizé el programa SPSS y programa
Microsoft Excel para la tabulacion y elaboracion de cuadros. Obteniendo los siguientes
resultados: el 80 % de los trabajadores encuestados consideran que siempre los procesos
implementados por la empresa permiten un uso eficiente de los recursos, el 70 % considera
que siempre la empresa emplea de manera adecuada el organigrama, el 91,2% de los

clientes encuestados estan siempre de acuerdo que el ambiente de la empresa es agradable



y el 77,9 % de los clientes considera que siempre el recibimiento es el adecuado.
Finalmente, la investigacion llega a la siguiente conclusion: que los principios de gestion
de calidad son liderazgo, compromiso con las personas, enfoque a procesos, la mejorara
continua a lo que conlleva que la empresa esta direccionada a gestion de calidad y en

cuanto a atencion al cliente la empresa esta brindando una adecuada atencion a los clientes.



II. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Variable gestion de calidad

Internacionales:

Burgos (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Desarrollo del sistema de
gestion de calidad en el restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de
la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTSUSNA 008 tesis para optar
el titulo de Magister en Administracion de Empresas, Universidad Libre de Colombia,
Colombia, el objetivo general: Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el
restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos
de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que
estandarice sus procesos y valore el riesgo del sistema, para el cual empleo6 la metodologia
de parte cualitativa, fue de tipo mixta, encuesta dirigida a clientes externos, entrevistas
con empleados y directivos, los principales resultados y conclusiones fueron que el 40%
de los clientes por noche estarian dispuestos a recomendar y regresar al establecimiento,
el 74% de la distribucion esta concentrado sobre las 3 primeras causas, es decir, los
principales esfuerzos de resolucion de inconvenientes se deben concentrar sobre los
aspectos de atencidn/ servicio en mesa, y concluyo que la realizacién de un diagnostico
de cada una de las normas, la primera de ellas, con una matriz aplicable a cualquier
organizacion que refleja la informacion por medio de diagrama de redes dando un vision
a nivel general y especifica del cumplimiento de los numerales de la norma; para

finalmente generar un plan de accidn a realizar como primer paso para el disefio 34 del



SGC y una lista de chequeo de la norma NTS USNA 008 donde se evidenciaron los

requisitos que requerian acciones de cumplimiento.

Avilés y Cedeiio (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Disefio de un Modelo
de Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita” tesis para
optar el Titulo de Ingenieria En Gestion Empresarial Industrial, en la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil, Ecuador, teniendo como objetivo general: Disefio de un
Modelo de Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”,
empled la metodologia de tipo de tipo descriptiva y correlacional, el enfoque de esta tesis
es mixto, los principales resultados y conclusiones fueron que el 94.3% de los 35
consumidores de “La Finquita” indicaron que el servicio es rapido, inmediato, el 62.6%
de los encuestados calificaron el trato de los empleados como excelente, el 98.4% de los
individuos encuestados sefalaron que recomendarian el establecimiento a sus amigos y
familiares, y concluyo que para poder realizar un modelo de gestion de calidad al cliente,
el local debe pasar por un proceso de mejora continua llamado “Plan, Do, Check and Act”
en base a la teoria estudiada por Edward Deming. Concluy6 que las variables de precio,
calidad y cantidad de platos vendidos estan estrechamente correlacionadas con las ventas
mensuales, porque en el andlisis de los resultados de la regresion multiple se demostrd
que el R2 ajustado es de 99%, por lo tanto, la calidad del servicio al cliente debera mejorar

para que las ventas aumenten de manera significativa.

Soria (2017) en su tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015, para la Empresa Gloffice Global Office Cia. Ltda., de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017”. Objetivo general: disefiar un sistema



de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa Gloffice Global
Office Cia. Ltda., de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017.
Tipo de investigacion tipo de investigacion exploratorio y descriptiva, la poblacion fue de
23 trabajadores de la compania Gloffice Global Office Cia, tamafio de la muestra de 632.
El resultado de la investigacion permite concluir que contar con un sistema de gestion de
la calidad, ayuda al desempefio eficiente de los procesos internos y aumentar la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se recomienda adoptar y mantener el sistema de
gestion de la calidad como una decision estratégica que ayuda mejorar su desempefio
global, diferenciarse de la competencia y proporcionar una base solidad para las iniciativas

de desarrollo sostenible.

Nacionales:

Zavaleta (2019) en su tesis titulada “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”. Tuvo como objetivo general fue: 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 metodologia fue de disefio
no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de la informacion se utilizé una
poblacion muestral de 11 pollerias, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas
a través de la técnica de encuesta, obtuvo los siguientes resultados: El 81.82% de los
representantes de las micro y pequeiias 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

pequeias 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 término atencidn al cliente,
el 72.73% consideran que brindan una buena atencion, el 54.55% aseguran que una buena
atencion fideliza a sus clientes. Concluye que la mayoria de los representantes de las micro
y pequeias empresas tienen una edad madura y no todos cuentan con los conocimientos
necesarios por lo que desconocen el termino gestion de calidad y atencién al cliente, sin
embargo, utilizan la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal y

brindan una buena atencidn para captar una mayor clientela y fidelizarla.

Campos (2017) en su tesis titutlada “La gestion de calidad y el financiamiento de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro pollerias de la ciudad de Casa
Grande, afio 2016”. Su objetivo general fue describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y el financiamiento de las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias de la ciudad de Casa Grande, afio 2016, la metodologia de la
investigacion fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo, se utiliz6 una
poblacion de 6 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 20
preguntas, aplicando la técnica de encuesta, obtuvo los siguientes resultados: Respecto a
los representantes de las micro y pequenas empresas: el 66,7% son de género masculino,
el 100% estan dentro de los 31 a 50 afios de edad, son el 100% casados y con estudios
secundarios. El 66,7% de las micro y pequenas empresas esta en el rubro de 4 afios a mas,
el 100% cuenta con un equipo de trabajo de 1 a 5 personas. Respecto a la gestion de
calidad el 100% no conoce lo que es gestion de calidad, el 100% no aplica estrategia de

gestion de calidad y el 100% no cuenta con areas administrativas. El 83,3% no basa su
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crecimiento en el servicio que brinda y tampoco evalua la eficacia y eficiencia en producir
su producto. Las micro y pequefias empresas no tienen conocimiento sobre gestion de
calidad, pero si buscan dar solucion a los problemas de su micro y pequeia empresa

haciendo uso de experiencias similares sucedidas anteriormente.

Yzaguirre (2019) en su tesis “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”. Su objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefas 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 Mype, a
quienes se les aplicé un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo los siguientes resultados:
El 75% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 75% son de género masculino, el
58.33% tiene una instruccidn superior universitario, el 66.67% son duenos, el 66.67%
tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, el 50% tiene 4 a 6 afios en el rubro, el 75%
tienen de 1 a 5 trabajadores, el 75% tiene como objetivo generar rentabilidad, el 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, el 91.67% aplica la gestion de calidad en
el servicio que brinda. Concluyo que 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 anos de experiencia y permanencia del rubro,

conocen el término gestion de calidad y la técnica atencion al cliente.
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Regionales:

Infante (2019) en su tesis “Gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en
el distrito de Sullana afio 2019” tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico de las pollerias en el distrito
de Sullana afio 2019, la investigacion fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Obteniendo lo siguientes resultados se tiene que el 86% del personal
administrativo encuestados considera que la aplicacion del sistema de gestion de calidad
siempre incrementa notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos, el
100% del personal administrativo encuestados considera que siempre brinda productos de
alta calidad y excelente atencion para que los clientes recomiende lo que ofrece, concluyo
que los principios de la gestion de calidad son: Mejora al continua, Enfoque al cliente,
Enfoque de procesos, Liderazgo, Enfoque al sistema, y los tipos de estrategias de

marketing el boca a boca, directo, relacion con la competencia.

Pifias (2019) en su tesis “Caracteristicas de la gestion de calidad y marketing del
restaurant — 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. tipo de investigacién cuantitativa —
descriptiva — No experimental, escogio una muestra de 68 clientes para la variable gestion
de calidad y marketing. Aplico un cuestionario de 22 preguntas ordinales, obteniendo los
siguientes resultado 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
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casi siempre es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la publicidad emitida por el
restaurant-polleria siempre es la indicada. Concluye que pudo identificar que el restaurant-

polleria cumple con los elementos del sistema de gestion de calidad.

Jaramillo ( 2018) en su tesis titulada “La Gestion de Calidad y el uso del Marketing en la
Micro y Pequefias empresas del rubro pollerias del Distrito de Sullana, 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 empleada 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
resultados obtenidos 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. Concluyo 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
evaliian 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.
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2.1.2. Variable atencion al cliente

Internacionales:

Sanchez (2017) en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el
Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. Universidad Rafael Landivar. La
presente tuvo objetivo general: Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan, y entre sus objetivos especificos tenemos: Determinar la
brecha de insatisfaccion de los 16 clientes, segliin la diferencia entre las expectativas y
percepciones. El tipo de investigacion es descriptivo, el sujeto de estudio para la
investigacion fueron los clientes, colaboradores, y directivos del Restaurante Pizza Burger
Diner Gualan, se utiliz6 el cuestionario. Y se concluyo: Segun la evaluacion realizada, el
Indice de Calidad del Servicio -ICS- en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -
0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido.
Ademas, Se determiné que la brecha de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la cual la
dimension o variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (-0.22),
seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y
confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco variables o
dimensiones se superan las expectativas de los clientes, por lo que se recomienda se
recomienda evaluar la calidad del servicio a domicilio, que al iniciar con las acciones
propuestas para mejorar la calidad del servicio, se le dé prioridad a las dimensiones que
presentan las mayores brechas de insatisfaccion, que en este caso son los elementos

tangibles
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Barragan (2016) en su tesis titulada “Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente
en Azuca beach, Azuca bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora”, de la Pontificia
Universidad Catoélica del Ecuador. La investigacion es de tipo descriptivo, tuvo como
objetivo general: Analizar la calidad del servicio y atencion al cliente de los tres
restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de mejora
en los mismos. Por lo tanto se concluyd: Se ha demostrado la importancia del servicio al
cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva a grandes beneficios para la
empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado; Asimismo, la mayor fortaleza
de los tres 17 establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar, la decoracion, y el
tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente, mientras que las
debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y elaboracion
de bebidas y la rapidez del servicio, las que pueden ser mejoradas a través de las

propuestas de mejora, ya que permitira una buena calidad en el servicio de atencion.

Tapia (2016) en su tesis “Disefio de estrategias para mejorar la atencion al cliente en el
GAD de la provincia de morona Santiago”. Su objetivo general: disefar estrategias para
mejorar la atencion al cliente en el GAD de la provincia de morona Santiago, provincia
de morona Santiago. Investigacion serd cualitativa — cuantitativa, de tipo descriptiva, en
los resultados se detectd que no existe un plan de estrategias que permita entregar una
atencion de manera eficiente, efectiva y eficaz a los clientes internos y externos. Concluye
que dichas estrategias son indispensables para la institucion que busca el mejoramiento de

la calidad en la atencion al cliente, ademas se recomienda la implementacion de estrategias
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en el GAD de la provincia de morona santiago, por ser una necesidad urgente para brindar

un buen servicio.

Nacionales:

Albildo (2019) en su tesis titulada “Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la avenida
Sanchez Carrion distrito de El Porvenir, 2018, tuvo como objetivo: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro
y pequenas empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion distrito
de El Porvenir, 2018. La metodologia empleada fue no experimental — transversal —
descriptivo. Con una poblacion muestral de 12 pollerias en la Avenida Sanchez Carrion
en el Distrito de El Porvenir. Para la recoleccion de datos se utilizé el cuestionario el cual
consta de 23 preguntas. Obtuvieron los siguientes resultados: El1 91.67 % son de género
masculino, el 75% de encuestados tienen grado de instruccidon 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 que su objetivo
de creacion fue para generar ganancias, El 58.33 % considera que tiene cierto
conocimiento del término gestion de calidad, 41.67 % usa la técnica de atencion al cliente,
El 75 % conoce el término atencion al cliente. El 75 % considera el principal factor de
calidad es la atencion personalizada, finamente el 75 % consideran su atencion al cliente
es buena. Concluyo que, para las pymes en estudio, tienen poco conocimiento del término

gestion de calidad, pero afirman que si conocen termino atencion al cliente, Asi mismo
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afirman que la atencion que brindan es buena, y que han logrado una fidelizacioén del

cliente.

Jaime (2019) en su tesis “Atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas rubro
restaurantes, distrito san juan bautista, Ayacucho, 2019”. Su objetivo general: describir la
atencion al cliente en las micro y pequeias empresas. Investigacion de tipo aplicada -
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte transversal; muestra de
370 clientes; el cuestionario de 13 preguntas. Dando resultado que el 57% de los clientes
encuestados manifiestan que no son recibidos con un saludo; mientras el 58% manifiestan
que el personal encargado de atenderlos no se despide de forma adecuada; asimismo, el
53% manifiestan que no les agradecen su visita; también, el 62% manifiestan que no
atienden de manera profesional y el 53% manifestd que los restaurantes no generan
fiabilidad en los consumidores, concluye que las micro y pequefias empresas, rubro
restaurantes no ofrecen servicio de calidad, no cuentan con la tarjeta de crédito como
medio de pago, la confianza no estd presente; sin embargo, ofrecen platillos con buena

sazon y el tiempo de espera es adecuado.

Villacorta (2018) en su tesis “Gestion de la calidad en atencidn al cliente y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante, urbanizacion
Los Jardines, Trujillo 2018”. Objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio — Rubro Restaurante Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. La
metodologia de investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo, muestra fue

11 restaurantes de la urbanizacion los Jardines. Obteniendo los resultados que el 91% de
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los representantes de las mypes tienen de 1 a 5 trabajadores. El 64% de los representantes
de las Mypes encuestadas si conocen el termino atencion al cliente. El 100% de los
representantes aplican la gestion de calidad en el servicio al cliente. EI 92% de los
empresarios de las Mypes manifiestan que si es fundamental la atencion al cliente para
que regrese. El 64% de los representantes de las Mypes utilizan la comunicacion. El 82%
de los representantes de las Mypes nos manifiestan que brindan una buena atencion al
cliente. Concluye que EI 91% tienen de 1 a 5 trabajadores El 64% conocen atencion al
cliente. E1 100% aplican la gestion de calidad en la atencion al cliente. El 92% si es
fundamental la atencion al cliente para que este regrese. El 82% brindan una buena
atencion al cliente. El 36% una mala atencion se da por una mala organizacion de los

trabajadores.

Regionales:

Rumiche (2019) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la calidad del servicio y
atencion al cliente del restaurant cebicheria “los 7 mares” del distrito de el Alto, ano
2018”. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la Calidad del
Servicio y Atencion al Cliente del Restaurant Cevichera Los 7 Mares del Distrito de El
Alto. La metodologia fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental
de corte transversal. Como poblacion infinita tuvo una muestra de 68 clientes encuestados
para ambas variables. En el recojo de informacion se emple6 la técnica de la encuesta
utilizando como instrumento el cuestionario, conformado por 31 preguntas. Concluyo que
para las dimensiones de la calidad de servicio, 60.3% est4 de acuerdo con la seguridad por

la confianza inspirada; el 54.4% estan de acuerdo con los equipos modernos y la pulcritud
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del personal como elementos tangibles; el 54.4% esta de acuerdo con la empatia al recibir
atencion personalizada; el 44.1% esta de acuerdo con la fiabilidad por realizar bien el
servicio a la primera vez exento de errores; en la capacidad de respuesta el 42.6% esta de
acuerdo con el servicio rapido y la ayuda a los clientes. Como buenas practicas en la
atencion al cliente, el 48.5% estd de acuerdo con el trato cordial y conocimiento del
personal, el 47.1% de acuerdo con el saludo de ingreso, el 42.6% de acuerdo con la higiene
personal de los trabajadores. Se recomienda elaborar un plan de mejora para perfeccionar

la calidad del servicio y atencion al cliente que diferencie al restaurant de la competencia.

Valdiviezo (2018) en su tesis “Caracterizacion de la competitividad y calidad de atencion
al cliente en las mype rubro restaurantes de la urb. Santa Ana - Piura afio 2018”. Su
objetivo general: determinar qué caracteristicas de la competitividad y calidad de atencion
al cliente existen en las MYPE del rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, ano
2018. metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no experimental, de
corte transversal, utilizo la técnica de la encuesta, instrumento del cuestionario, plan de
analisis de SPSS version 21 y Excel 2010. Obtuvo los resultados con respecto a la
clasificacion de los servicios brindados, se encontrd niveles regulares (55%), en lo
referente a la tecnologia se encontrd en dptimas condiciones (71%), en lo concerniente a
las ofertas los niveles son demasiados bajos (73% de desaprobacién), con respecto a la
atencion se encuentra en niveles de satisfaccion elevados (87%) y en lo que respecta a la
calidad se encontraron niveles aceptables (93%). Concluyendo que la competitividad de
los restaurantes se caracteriza por la eficiencia alcanzada, los adecuados niveles de calidad

de servicio, los indices de tecnologia y con relacion a la calidad, esta se caracteriza por la
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buena atencidn al cliente, los altos niveles de satisfaccion en los clientes y sobre todo los

productos y servicios de calidad brindados.

Almestar (2017) en su tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y atencion al
cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino I y II etapa — Piura, afio
20177, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino I y II etapa —
Piura, afio 2017. La metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados segln 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, segtn la
atencion al cliente se puede afirmar que las caracteristicas que presenta son: una
deficiencia en la atencién y la resolucion de dudas o consultas, por lo que la fidelidad de
la cual no cuentan las pollerias, los duefios necesitaran plantearse como saber que
necesitan los clientes, porque hay un sector que piensa que no ha mejorado en lo absoluto

para aumentar su participacion en el mercado.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

2.2.1.1. Gestion
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Definiciones

Citando a Real (2020) relaciona a géstion como la “Accion y efecto de gestionar” (s.p).
Estas se refieren a un conjunto de acciones las cuales facilitan que se realicen un sin

fin de actividades deseadas.

Calidad

Segin Del pozo (2012) “la calidad significa una continua mejora de la
productividad que, a su vez, supone reducir los costes de la produccion porque para

mejorar la productividad el nivel de eficiencia debe estar siendo mejorado continuamente”

(p.19).

También Del pozo (2012) nos dice que son “un conjunto de actividades
coordinadas por una o varias personas dentro de la empresa con el fin de dirigir y controlar
los recursos de la misma para alcanzar sus objetivos, estableciendo las politicas y métodos
que ayudaran a conseguirlos eficientemente” (p.65).

Fontalvo y Vergara (2010) definen “calidad como un conjunto de caracteristicas
inherentes que proporcionan la calidad de un producto o servicio, para garantizar las
expectativas de los clientes” (p.9).

Dicho con palabras de Gonzalez (1994) argumenta que calidad es la “totalidad de
los detalles y caracteristicas de un producto o servicio que tiene que ver con su habilidad

para satisfacer sus necesidades establecidas o implicitas™ (p. 417).
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Gestion de calidad

Cortes (2017) gestion de calidad integra en las organizaciones a reconocer y
estudiar requerimientos de los clientes, determinar los procesos que nos den productos
aceptados por los clientes y asi tener los procesos controlados, entregando asi la confianza
a la organizacién como a los clientes que suministran que los productos cumplan con lo

requerido consistentemente para mejorar su satisfaccion.

Parra y Calero (2006) “La gestion de la calidad supone el establecimiento, puesta
en marcha y seguimiento de un conjunto de acciones relacionadas con la calidad dentro

de la organizacion” (p. 200).

Cortes (2017) son actividades que se desarrollan en conjunto en direccion de la
funcion general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y se implantan por medios tales como la planificacion, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad en el marco del sistema

de la calidad.

Principios de la gestion de calidad basados en la norma ISO 9000:2015 I.

De acuerdo con Cortes (2017) nos detalla conceptos fundamentales de gestion de
la calidad las cuales ayuda a las organizaciones de cualquier modelo u tamafo a
implementarlas y ejecutarlas de manera efectiva.
Estos nos brindan factores claves para tener una cultural de calidad en las organizaciones

y reflejarlas, en las politicas de calidad.
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Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades

presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Al sobreponer este principio implica tomar actividades en las empresas, como comprender
expectativas, necesidades de los clientes e incluso a todos miembros relacionados a la

organizacion.

Liderazgo

Los jefes implantan unidades de acciones y guian a la organizacion. Estos deben establecer
y sostener un ambiente interno agradable, en donde se involucren en su totalidad para

alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion.

Compromiso de las personas

Las organizaciones deben contar con personal comprometido, competente y capacitados
en beneficio a la organizacion es resaltante porque mejorar la capacidad de crear y entregar

valor al sistema de gestion de la calidad.

Esto implica tomar el compromiso de solucionar problemas, encontrar preciadamente

ocasiones de mejoras, repartir sabiduria y sentirnos orgulloso de integrar la organizacion.

Enfoque a procesos

La finalidad de este es ordenar la demanda y expectativas sobre los clientes para brindarles

productos y servicios que complazcan las necesidades de los mismos.
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Las actividades que implican entradas (input) y salidas (output) se consideran como

procesos, los cuales necesitara de recursos apropiados para que su desarrollo sea eficaz.

Mejora continua

La finalidad de esta es tener compromiso en los objetivos de la empresa, esta se define

como acciones que mejoraran el desempefio de toda la organizacion.

Como realizar la mejora continua en servicios, productos y procedimientos la empresa;
integrarla a todos los elementos de la organizacion y promover la prevencion de

desperfectos.

Toma de decisiones basadas en hechos

Esta implica tomar acciones peridodicamente y sistematicamente en los procesos del
sistema de gestion de calidad con la finalidad de aumentar la capacidad de la empresa,
sistemas o procedimientos que se emplean para hacer productos o servicios satisfaciendo
lo requerido. Las decisiones eficientes se fundamentan en el estudio de datos e

informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores y otras partes

interesadas

Las organizaciones y suministradores son en una organizacidon interdependiente. La

relacion reciproca productiva incrementa la amplitud de los dos para crear valor.
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El procedimiento administrativo

Blandez (2014) da a conocer que el procedimiento administrativo “sistematiza una serie
de actividades importantes para el logro de objetivos: en primer lugar €stos se fijan,
después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por ultimo se

verifica el cumplimiento de los objetivos” (p. 7).

Luna (2014) refiere que “El proceso administrativo es el conjunto de tapas o fases
sucesivas a través de las cuales se efectian la administraciéon, misma que se

interrelacionan y informan un proceso integral” (p. 36).

Sanchez (2014) Un proceso esta conpuesto por pasos o etapas necesarias para encaminar
actividades. El procesos administrativo se determina colectivamente en periodos o etapas
consecuente en la que se desarrolla la administracion, corresponde y forma parte de un
proceso completo. Para entender mejor se necesita relacionar un organismo o grupo social
los cuales manifiesten la administracion como un organismo animal, alli se observara el
crecimiento de cualquier ser vivo, las cuales se destinguiran de dos faces o etapas

fundamentales.

La planeacion

Torres (2014) afirma que planeacién es “Un proceso de toma de decisiones que centra su
atencion en el futuro (del individuo, de la organizacion, de los paises) y en la manera de

lograr sus metas” (p. 100).

Sanchez (2014) las actividades de planificacion sefialan lo fundamental que se

logra en una empresa y con qué medios planeamos alcanzarlo, se conoce claramente los
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objetivos de la compaiiia, orienta las funciones de los empresarios en las cuatro zonas
funcionales, disminuye los residuos de funciones improductivas, ayuda a tomar decisiones

y elimina la improvisacion.

Principios de la planeacion:

Precision

No tienen que hacer confirmaciones vagas y generales, sino determinar acciones mas

favorables, porque se regiran hechos precisos.

Flexibilidad

Los planes deben apartar diferencia para los proximos eventos que aparezcan, segun las

circunstancias que acontecen luego de la revision.

Unidad de direccion

Las funciones planeadas solo deben de existir uno de cada una y todos los que la aplican
en la organizacion tienen que estar sincronizados e incorporar que solo deben decir que

existe un Unico plan general.

Consistencia

Todos los planes deben estar completamente integrados con el resto de planes, que se
relacionaran conjuntamente, alcanzando asi un acoplamiento de labores, recursos y

actividades, para alcanzar satisfactoriamente los objetivos trazados.
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Organizacion

Alvarez (2010) expresa que organizacion es hecho social que “se crea y existe para
alcanzar conjuntamente, como grupo, objetivos que de manera individual serian
inalcanzables; o bien, siendo eso posible, para poder obtenerlos con una mayor eficacia y

eficiencia que las que una sola persona seria capaz de alcanzar” (p. 4).

Sanchez (2014) define a organizacion como la “estructuracion técnica de las relaciones
que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los

planes y objetivos sefialados”. (p.79)
Principios de la organizacion:
Unidad de mando

Los subordinados solo deberan que aceptar ordenes de los jefes, cuando estas no se acatan
en primera instancia originaran evasiones de responsabilidades, se inicia el desorden y

disputa a través de colaboradores.
Especializacion

Radica en asociar funciones segun su naturaleza, de modo que se puedan inventar

caracteristicas de realizacion de las mismas.
Paridad de autoridad y responsabilidad

El poder se encomienda y la responsabilidad se reparte y se tiene que mantener igualdad

entre la responsabilidad y autoridad.
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Equilibrio de direccion - control

Radica en proyectar una estructura de forma que permite organizar las acciones y a la par

determinar los resultados de la misma.

Direccion

Lyman (2006) define direccion como un procedimiento de “intentar influir en otras
personas para alcanzar los objetivos organizacionales. Significa motivar a los
subalternos, interactuando con ellos de manera eficaz en situaciones colectivas y
comunicandose de forma estimulante sobre los esfuerzos para cumplir sus tareas y metas

organizacionales” (p. 26).

Sanchez (2014) es un conjunto de capacidades que nos ayudan a que los empleados
desarrollen su trabajo de modo que alcanzan los objectvos de empresa. Una direccion
apropiada es aquella que tiene la atencion estabilizada rumbo a los objectivos de la

empresa, en resolver dudas y beneficiar a los empleados.

Elementos de la direccion

La direccion incorpora motivaciones, enfoques de liderazgo, equipos y trabajo en equipo

y didlogos.

Motivacidon

Son caracteristicas de la psicologia humana que colaboran en el nivel de obligacién a las
personas. Incorpora funciones que originan, dirigen y sostienen el comportamiento en un

sentido prodigioso.
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Liderazgo

A partir de la gerencia, inicia el desarrollo de liderar las tareas de individuos de grupos y

de influenciar en ellas, liderar compromete a otras personas, trabajadores o seguidores.

Comunicacidén

Es fundamental en una empresa, una errada comunicacion en la empresa causaria dafos
rigurosos, por eso la comunicacién efectiva es fundamental para los gerentes, pues

simbolizan una hebra general que enlaza todos los 6érganos administrativos.

Equipos y trabajo en equipo

Un grupo se detalla por tres a més interaccionan, relacionan entre si, con el objetivo de

logar un objetivo colectivo.

Control

Chapoy (2003) refiere que “El control consiste en un conjunto de actividades
encaminadas a vigilar que la ejecucion de las acciones corresponda a la normatividad que

las rige y a lo establecido en el plan y en los programas de €1 derivados” (p.30).

Sanchez (2014) Se define como el desarrollo de observar que las labores se esten
ejecutando como fueron planeadas, enmendando cualquier derivacion relevante. Todos
los lideres deben involucrarse en la funcion de control, aun cuando se esta desarrollando
lo que se proyecto, ya que no saben la realidad si funcionan las unidades como
corresponden hasta ver las actividades realizadas y deber comprobar la ejecuccion con la

norma deseada.
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Elementos del control

Los gerentes deben de estar seguros de las acciones que realicen los colaboradores estén
direccionadas a las metas plantadas por la empresa, esa es la funcion primordial del control

el cual consiste de tres elementos primordiales:

e Establecer las normas de desempefio.
e Med7ir los resultados presentes del desempefio y compararlos con las normas de
desempeiio.

e Tomar medidas correctivas cuando no se cumpla con las normas.

2.2.2. Atencion al cliente

Brown (2007) sefiala que “La atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas. Consiste
en hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez

logrado esto la empresa obtendra una ventaja competitiva” (p. 5).

Al respecto Pérez (2007) manifiesta que atencion al cliente son “actividades desarrolladas
por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir

sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”

(p.6).
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Elementos de la atencion al cliente
Tarodo (2014) los clientes nos visitan seguidamente ya sea para comprar, hacernos
consultas, reclamos, etcétera. Ya sea cualquier por cualquier motivo que se acerquen a la
empresa, tienen derecho a una afable acogida la cual necesita de tres elementos: Entorno,

organizacion y personal.

Entorno.

Tarodo (2014) estd compuesto de elementos fisicos y su adecuacion: Estacionamiento,
inmueble, entrada, sala de recibimiento y atencion. Una agradable atencién al inicio que
el cliente visita la empresa debe de ser favorable, pues las percepciones entran por los

sentidos, lo cual seria muy beneficiosos para ambas partes.

La organizacion

Blanco (2011) argumenta que organizacion comienzan con la identificacion de
“actividades que ha de realizar para alcanzar los objetivos propuestos. Estas actividades
deberan ser cubiertas por grupos de trabajo con una persona al frente, dotada de la

autoridad suficiente para poder llevar a cabo las funciones que se le encomienden” (p. 25).

Tarodo (2014) es un conjunto de componentes tangible e intangibles, que se usan para

estudiar a los clientes y hace que todos los mecanismos se desempeiien apropiadamente.

Componentes que forman parte de la organizacion

— Canales de comunicacion
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Todo aquel que nos enlace con el cliente se trasforma en un canal de comunicacion, desde
el ingreso del cliente, hasta el folleto que se le entrega o hasta la voz que te contesta

automaticamente.

— Sistema de informacidn, bases de datos y CRM

Se lleva a cabo cuando se sabe con exactitud los gustos, preferencias de los clientes los
cuales son de datos objetivos (nombre, direccion, etcétera) y al igual datos que ilustra su
perfil datos subjetivos (aficiones, preferencia, gustos, necesidades, etcétera); asi podremos
brindar una buena atencion personificada. Las bases de datos son el apoyo de la
informacion y estrategias de los fundamentos segin la Customer Relationship

Management (CRM) que en espafiol significa Gestion de las relaciones con los clientes.

— La documentacion

Es el conjunto de impresiones utilizadas en los pedidos comerciales, contratos, tarifas,
revisiones técnicas, etcétera. Radica en permitir que por internet tengan acceso a descargar

facturas o recibos de pago impresos.

— Los procedimientos y protocolos

Para atender a los clientes en apoyarse en métodos y sistemas establecidos concretos como

el recojo del producto, atencioén de consultas, reclamos, quejas, etcétera.

Los empleados.

Tarodo (2014) el personal es un factor esencial en relacion con los clientes porque una

mala atencion puede oscurecer los otros componentes (el entorno o la organizacion). Si
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los clientes reciben una buena atencion por los trabajadores es muy posible que regresen
lo que generaria aumentos de ingresos, lealtad de los clientes, sobre todo una buena

reputacion lo cual beneficiaria a la empresa.

2.3 Fases de la atencion al cliente

Acogida.

Tarodo (2014) esta consiste en acoger a los clientes en la empresa, pero debemos contar

con estos aspectos:

La imagen de la empresa es primordial para que los clientes tengas un buen
acogimiento.
El trato al cliente tiene que ser adecuado lo que compromete que tenemos

que ser correctos, cordiales, agradables, etcétera.

Los clientes deben de estar comodos hasta que sean atendidos por la persona
adecuada, mientras tanto, la empresa debe tener informacion de los aspectos
que hacen sentir mas coémodos a los clientes. Estos son variados y también
se encuentra brindarles un servicio personalizado o tratarlos de la manera

mas adecuada segun el cliente.

El confort y la temperatura son aspectos que debemos de ver al momento en
que los clientes estén en la empresa, su comodidad haré su estadia placentera.
El confort se refiere al ambiente donde esperara el cliente y el segundo a la

ventilacion y adecuacion a ella.
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Seguimiento.

Tarodo (2014) esta fase consta en la espera del cliente hasta ser atendido con la persona

adecuada. Para eso tenemos que tener en cuenta estos aspectos:

Cuando los clientes esperan, lo primero que tenemos que hacer es expresarle quienes los

van atender, cuanto tiempo esperaran y el motivo de la espera.

Cuesta la espera es larga, la persona que les atiende tiene hacer un tema de conversacion

y consultarles si necesitan algo.

Gestion.

Tarodo (2014) esta consistes en escuchar las exigencias u necesidades de los clientes, para
eso la persona adecuada debe gestionar y solucionar todas las dudas que tengan los clientes
y hacer una atencidon personalizada por eso es importante escuchar con cuidado para

prevenir la incomodidad del cliente.

Despedida

Tarodo (2014) en esta fase se concluye la conversacion del cliente y la persona que se
encargd de atenderlo, por eso antes de despedirse, el encargado de atenderlo debid de
resolver todas las dudas que alla tenido, para que se retire contento y se lleve la mejor

impresion de la empresa.
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IIL. HIPOTESIS

Citando a Torres (2006) nos dicen que “las investigaciones de tipo descriptivo no

requieren formular hipdtesis; es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion”

(p.136).

Esta investigacion no necesita hipotesis porque su finalidad es describir situaciones o

acontecimientos de los hechos tal y como se encuentren.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Diseiio de la investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo, porque se realizé un andlisis enfocado en
observaciones que no alteraran el entorno de la empresa de estudio, segun el autor
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.80).

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, dado que se recopilo informacién, para
analizar y procesar los datos mediante herramientas como el programa Microsoft Word,
Excel y SPSSS. Segin Dominguez (2007) nos dice que “la investigacidon cuantitativa se
dedica a recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o numéricos sobre variables

previamente determinadas” (p.5)

La presente investigacion fue de diseio no experimental de corte transversal, ya que no se
manipularon las variables de estudio, citando a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
nos dicen que la “investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se dan

en su contexto natural, para posteriormente analizarlos” (p.149).

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion para la variable gestion de calidad fue finita, conformada por los
trabajadores la polleria la waka chicken y para la variable atencion al clientes fue infinita

conformada por los clientes de la polleria la waka chicken ubicada en la provincia de
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sullana. Son elementos con caracteristicas habituales en los cuales se investigara o

desarrollaran estudios. (Arias, 2012, p.82)

Muestra

Muestra es un subgrupo o parte de la poblacién o universo, en la que se desarrollara la
investigacion, con el fin de generalizar los hallazgos a esa poblacion. Es la eleccion de

una fraccion en la cual se realizara el estudio de una poblacion. (Arias, 2012, s.p)

La muestra estuvo conformada para gestion de calidad por 10 trabajadores y atencion al
cliente la muestra fue de 68 clientes los cuales se determinaron por la aplicacion de la

siguiente formula:

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

2.706025 x 0.50 x 0.50

0.67650625

n=67.650625




4.3 Definicion y operacionalizacion de variable:

Cuadro 1: Definicion y operacionalizacion de variable gestion de calidad

VARIABLE DIMENSIONES SUB ] INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
DIMENSION
] Enfoque al Satisfaccion de | (El producto de la empresa C
GESTION DE cliente necesidades | satisface las necesidades de los U
CALIDAD clientes?
E
Parra 'y Liderazgo Integracion (Las actividades de la empresa S
Calero  (2006) estan integradas para el logro
. de los objetivos planteados? T
“La gestion de
I
la calidad Compromiso de | Participaciéon | ;Los trabajadores participan
las personas para lograr los objetivos 0
supone el
planteados por la empresa? N
establecimiento,
S Enfoque a Eficiencia (Los procesos implementados A
puesta en | Principios de 1 .
tion de procesos por la empresa permiten un uso R
marcha y gest eficiente de los recursos?
calidad I
seguimiento de - -
&4 La mejora Calidad de (Los procesos de la empresa 0
un conjunto de continua productos estan orientados a la mejora

acciones

continua de la calidad de los
productos?
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relacionadas

con la calidad
dentro de Ia
organizacion”

(p. 200).

Toma de

decisiones Sistema de (La empresa cuenta con
basadas en informacion sistema de informacion para
hechos una adecuada toma de
decisiones?
Relaciones (La empresa tiene buena
mutuamente Buena relacion | relacion con los
beneficiosas suministradores?
con los

proveedores y
otras partes

relacionadas
Planeacion Plan estratégico | ;La empresa utiliza el plan
estratégico?

o Organizacion Organigrama | ;La empresa emplea de
Procedimiento manera adecuada el
administrativo organigrama?

Direcciéon Decisiones (La empresa se direcciona al
liderazgo?
Control Control (La empresa lleva un control

administrativo?
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Cuadro 2: operacionalizacion de la Variable Atencion al Cliente

VARIABLE DIMENSIONES | SUB INDICADORES ITEMS INSTRU
DIMENSION MENTO
Entorno (El ambiente de la
ATENCION AL Ambiente agradable | empresa es
CLIENTE agradable?
~ Organizacion (La empresa se
Brown (2007) sefiala Elementos de la Ubicacion encuentra a la
que “La atencion al atencion al cliente disposicion ?
cliente se refiere a Empleados (Los trabajadores C
Atencidon son amables al U
personas, no a cosas. momento de E
Consiste en hacer que i — atender‘lo‘? i S
Acogida Recibimiento (El recibimiento al
encajen dos grupos de ingresar a la empresa T
personas: los es el adecuado ? I
empleados y los Seguimiento 5 .Sele brindg’una O
clientes. Una veg Fase s de la | Atencion buena atsn01on en la N
atencion al cliente — cmpresa - A
logrado esto la empresa Gestion (Los trabajadores
) ) Soluciones solucionan sus R
obtendra una ventaja inquietudes? I
competitiva” (p. 5). 0O
[Los trabajadores se
Despedida Despedida despiden al
momento de
retirarse?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd la técnica de la encuesta la cual estuvo
estructurada por preguntas extraidas del cuadro de operacionalizacion de las variables, la cual
nos permitio recoger los datos obtenidos. Segun Garcia (2005) expresa que “la encuesta es
una actividad consciente y planeada para indagar y obtener datos sobre hechos,

conocimientos, opiniones, juicios y motivaciones” (p.21).

Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos empleado fue el cuestionario, el cual estuvo
estructurado por preguntas cerradas referentes al objeto de estudio para brindar una soluciéon
a los objetivos especificos planteados, permitiéndonos obtener y recolectar la informacion en

nuestro trabajo de investigacion.

Baena (2017) nos dice que “Los instrumentos son los apoyos que se tienen para que las

técnicas cumplan su proposito” (p.68).

4.5. Plan de analisis

Es aquella que identifica y separa las partes de todo un proceso que conlleva a reconocer
principios y elementos los cuales se quieren investigar, asi mismo es una herramienta de
estudio que puede ser aplicada en personas, animales, objetos etcétera. Un plan de analisis
es cuando existe informacidn que puede ser tabulada, graficada o representada en algun tipo

de programa o esquema. (Arias, 2012, s.p)
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En la presente investigacion primeramente se inici6 las coordinaciones con los propietarios
de la polleria, para que autoricen el trabajo en su empresa, después se llevo acabo la
recopilacion de datos por medio de la encuesta e instrumento cuestionario. Después se genero
la base de datos, en la cual utilizamos el software Microsoft Excel 2016, para la tabulacion
se uso el programa SPSS del cual se obtuvieron las tablas y graficos. Por ultimo, se precedid
a la interpretacion y andlisis de resultados, finalmente se compararon los resultados con

nuestro marco tedrico presentado.
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4.6. Matriz de consistencia
Cuadro 3: Matriz de consistencia

cliente de la mype la waka chicken,
rubro pollerias Sullana, afio 2019.

PLANTEAMI | OBJETIVOS VARIABLES | POBLACION Y DISENO INSTRU
ENTO DEL MUESTRA MENTO
PROBLEMA

Objetivo general: Universo:

Determinar las principales P1: Finita 10

caracteristicas de la gestion de calidad y trabajadores de la

atencion al cliente de la mype la waka polleria la waka Tipo de
(Cuales son chicken rubro pollerias Sullana, 2019. chicken Investigacion:
las principales Cuantitativo C
caracteristicas | Objetivos especificos: GESTION Muestra 8]
de la gestion DE MI1: 10 trabajadores E
de calidad y Determinar los principios de la gestion CALIDAD | de la polleria la S
atencion al de calidad de la mype la waka chicken, waka chicken T
cliente de la rubro pollerias Sullana, afio 2019. Y Nivel de I
mype la waka Investigacion: | O
chicken rubro | Identificar el procedimiento ATENCION Descriptiva N
pollerias administrativo de la mype la waka AL Universo A
Sullana, 2019? | chicken, rubro pollerias Sullana, afio CLIENTE P2: Infinita: los R

2019. clientes de la polleria I

la waka chicken O

Determinar los elementos de la atencion Disefio:

al cliente de la mype la waka chicken, Muestra No

rubro pollerias Sullana, afio 2019. M2: 68 clientes de la | experimental-

polleria la waka corte
Identificar las fases de la atencion al chicken transversal
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4.7. Principios éticos
Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que

incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. (Uladech, 2019, s.p)

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 investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi como tienen

la libertad de participar en ella, por voluntad propia. (Uladech, 2019, s.p)

Beneficencia no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos

adversos y maximizar los beneficios. (Uladech, 2019, s.p)

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y 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, s.p)

44



V. Resultados
5.1. Resultado

Variable: Gestion de calidad

Primer objetivo especifico: Determinar los principios de la gestion de calidad en la
organizacion de la MYPE, en la polleria la waka chicken de la provincia de Sullana, 2019.

Tabla 1 ;El producto de la empresa satisface las necesidades de los clientes?

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

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 1. Gridfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 1: ;El producto de
la empresa satisface las necesidades de los clientes?

INTERPRETACION: Se obtuvo que el 50 % de los trabajadores encuestados consideran
que siempre el producto los satisface las necesidades de los clientes, el 30 % considera que

casi siempre, el 10 % a veces y 10 % que nunca los satisfacen las necesidades de los clientes.
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Tabla 2 ;Las actividades de la empresa estdn integradas para el logro de los objetivos
planteados?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 60%
Casi siempre 3 30%
A veces 0 0%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador
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CASINUNCA CASI SIEMFRE SIEMPRE

Grdfico 2. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 2: ; Las actividades
de la empresa estdn integradas para el logro de los objetivos planteados?

INTERPRETACION: El 60 % de los trabajadores encuestados consideran que siempre las
actividades de la empresa estan integradas para el logro de los objetivos planteados, el 30%
considera que casi siempre y el 10 % considera que casi nunca las actividades de la empresa

estan integradas para el logro de los objetivos planteados.
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Tabla 3 ;Los trabajadores participan para lograr los objetivos planteados por la
empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70%
Casi siempre 2 20%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracién: Investigador

¢ Los trabajadores participan para lograr los objetivos planteados por la empresa?
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Grdfico 3. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 3: ;Los
trabajadores participan para lograr los objetivos planteados por la empresa?

INTERPRETACION: El 70 % de los trabajadores encuestados considera siempre los
trabajadores participan para el lograr los objetivos planteados por la empresa, el 20 %
menciona que casi siempre y el 10 % considera que nunca los trabajadores participan para el

lograr los objetivos planteados por la empresa.
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Tabla 4 ;Los procesos implementados por la empresa permiten un uso eficiente de los
recursos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 80%
Casi siempre 1 10%
A veces 0 0%
Casi nunca 1 10%
Nunca 0 0
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 4. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 4: ;Los procesos
implementados por la empresa permiten un uso eficiente de los recursos?

INTERPRETACION: El 80 % de los trabajadores encuestados consideran que siempre los
procesos implementados por la empresa permiten un uso eficiente de los recursos, el 10 %
considera que casi siempre y el 10 % considera que casi nunca los procesos implementados

por la empresa permiten un uso eficiente de los recursos.
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Tabla 5 ;Los procesos de la empresa estdn orientados a la mejora continua de la calidad
de los productos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70%
Casi siempre 2 20%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 5. Gridfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 5: ;Los procesos
de la empresa estan orientados a la mejora continua de la calidad de los productos?
INTERPRETACION: El 70 % de los trabajadores encuestados considera siempre los
procesos de la empresa estan orientados a la mejora continua de la calidad de los productos,
el 20 % menciona que casi siempre y el 10 % considera que nunca los procesos de la empresa

estan orientados a la mejora continua de la calidad de los productos.
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Tabla 6 ;La empresa cuenta con sistema de informacion para una adecuada toma de
decisiones?

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

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracién: Investigador
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Grdfico 6. Gridfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 6: ;La empresa
cuenta con sistema de informacion para una adecuada toma de decisiones?

INTERPRETACION: El 60 % de los trabajadores encuestados considera que siempre la
empresa cuenta con sistema de informacion para una adecuada toma de decisiones, el 20 %
opina que casi siempre, el 10 % considera que a veces y el 10 % considera que nunca tienen

un sistema de informacion para la toma de decisiones.
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Tabla 7 ;La empresa tiene buena relacion con los suministradores?

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
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Grdfico 7. Gridfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 7: ;La empresa
tiene buena relacion con los suministradores?

INTERPRETACION: El 60 % de los trabajadores encuestados considera que siempre la
empresa tiene buena relacion con los suministradores, el 20 % considera que a veces, el 10
% opina que casi siempre y el 10 % considera que casi nunca la empresa tiene buena relacion

con los suministradores.
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Segundo objetivo especifico: Identificar el procedimiento administrativo en la MYPE, en
la polleria la waka chicken de la provincia de Sullana, 2019.

Tabla 8 ;La empresa utiliza el plan estratégico?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 20%
Casi siempre 3 30%
A veces 5 50%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador

Porcentaje
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Grafico 8. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 8: ;La
empresa utiliza el plan estratégico?

INTERPRETACION: El 50 % de los trabajadores encuestados considera que a veces la
empresa utiliza el plan estratégico, el 30 % opina que casi siempre y el 20 % considera que

siempre la empresa utiliza el plan estratégico.
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Tabla 9 ;La empresa emplea de manera adecuada el organigrama?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70%
Casi siempre 0 0%
A veces 2 20%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador

Porcentaje
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Grdfico 9. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 9: ;La empresa
emplea de manera adecuada el organigrama?

INTERPRETACION: El 70 % considera que siempre la empresa emplea de manera
adecuada el organigrama, el 20 % opina que a veces lo emplean y el 10 % que nunca la

empresa emplea de manera adecuada el organigrama.
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Tabla 10 ;La empresa se direcciona al liderazgo?

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

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador

Porcentaje
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Grdfico 10. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 10: ;La empresa
se direcciona al liderazgo?

INTERPRETACION: El 60 % de los trabajadores considera que siempre la empresa se
direcciona al liderazgo, el 20 % opina que casi siempre, el 10 % menciona que a veces y el

10 % considera que nunca la empresa se direcciona al liderazgo.
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Tabla 11;La empresa lleva un control administrativo?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70%
Casi siempre 2 20%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 11. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 11: ;La empresa
lleva un control administrativo?

INTERPRETACION: El 70 % de los trabajadores encuestados opina que siempre la
empresa lleva un control administrativo, el 20 % menciona que casi siempre y el 10 %

considera que nunca la empresa ha llevado un control administrativo.

55



Variable: Atencion al cliente

Tercer objetivo especifico: Determinar los elementos de la atencion al cliente en la
organizacion de la MYPE, en la polleria la waka chicken de la provincia de Sullana, 2019.

Tabla 12 ;El ambiente de la empresa es agradable?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 62 91,2%
Casi siempre 4 5,9%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 2 2,9%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador

100

]

G0

Porcentaje

40

20

:
MNUNCA CAS|I SIEMPRE SIEMPRE

Griafico 12. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 12: ;El ambiente
de la empresa es agradable?

INTERPRETACION: Se visualiza que el 91,2% de los clientes encuestados estdn siempre
de acuerdo que el ambiente de la empresa es agradable, el 5,9 % estan casi siempre de

acuerdo y el 2,9 % considera que nunca es agradable el ambiente de la empresa.
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Tabla 13 ;La empresa se encuentra a la disposicion?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 54 79,4%
Casi siempre 9 13,2%
A veces 3 4,4%
Casi nunca 0 0%
Nunca 2 2,9%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Gridfico 13. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 13: ;La empresa
se encuentra a la disposicion?

INTERPRETACION: El 79,4 % de los clientes encuestados considera que siempre la
empresa se encuentra a la disposicion, el 13,2 % menciona que casi siempre se encuentra a
la disposicion, el 4,4 % opina que a veces y el 2,9 % considera que nunca la empresa se

encuentra a la disposicion.
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Tabla 14 ;Los trabajadores son amables al momento de atenderlo?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 50 73,5%
Casi siempre 3 4,4%
A veces 15 22,1%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 14. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 14: ;Los
trabajadores son amables al momento de atenderlo?

INTERPRETACION: El 73,5 % de los clientes consideran que siempre los trabajadores
son amables al atenderlo, el 22,1 % opina que a veces los trabajadores son amables al

atenderlos y el 4,4% considera que casi siempre los trabajadores son amables al atenderlos.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar las fases atencion al cliente en la organizacion de la
MYPE, en la polleria la waka chicken de la provincia de Sullana, 2019.

Tabla 15 ; El recibimiento al ingresar a la empresa es el adecuado?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 53 77,9%
Casi siempre 4 5,9%
A veces 11 16,2%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 15. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 15: ;El
recibimiento al ingresar a la empresa es el adecuado?

INTERPRETACION: El 77,9 % de los clientes considera que siempre el recibimiento es el
adecuado, el 16,2 % menciona a veces el recibimiento es el adecuado y el 5,9 % considera

que casi siempre el recibimiento es el adecuado.
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Tabla 16 ;Se le brinda una buena atencion en la empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 42 61,8%
Casi siempre 10 14,7%
A veces 14 20,6%
Casi nunca 0 0%
Nunca 2 2,9%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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una buena atencion en la empresa?

INTERPRETACION: El 61,8 % de los clientes encuestados considera que siempre se le
brinda una buena atencion en la empresa, el 20,6% opina que a veces se brinda una buena

atencion en la empresa, el 14,7 % menciona que casi siempre y el 2,9 % considera que nunca

se le brinda una buena atencidn en la empresa.
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Grdfico 16. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 16: ;Se le brinda
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Tabla 17 ;Los trabajadores solucionan sus inquietudes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 38,2%
Casi siempre 7 10,3%
A veces 35 51,5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Grafico 17. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 17: ;Los

trabajadores solucionan sus inquietudes?

INTERPRETACION: El 51,5 % de los clientes considera que a veces solucionan sus

inquietudes, el 38,2 % opina que siempre solucionan sus inquietudes y el 10,3 % que casi

siempre solucionan sus inquietudes.
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Tabla 18 ;Los trabajadores se despiden al momento de retirarse?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 27,9%
Casi siempre 11 16,2%
A veces 38 55,9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
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Grdfico 18. Grdfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 18: ;Los
trabajadores se despiden al momento de retirarse?

INTERPRETACION: el 55,9 % de los clientes menciona que a veces los trabajadores se
despiden al momento de retirarse, el 27,9 % opina que siempre los trabajadores se despiden
al momento de retirarse y el 16,2 % considera que casi siempre los trabajadores se despiden

al momento de retirarse.
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5.2. Analisis de resultados

Variable: Gestion de calidad

En la tabla 1 se puede observar que el 50 % de los trabajadores encuestados consideran que
siempre el producto brindado satisface las necesidades de los clientes, este resultado no
coincide con Zavaleta (2019) los propietarios desconocen el termino de gestion de calidad.
Pero contrasta con la teoria de Del pozo (2012) “la calidad significa una continua mejora de
la productividad que, a su vez, supone reducir los costes de la produccion porque para mejorar
la productividad el nivel de eficiencia debe estar siendo mejorado continuamente”, por tal
motivo la empresa si le importa que el producto satisfaga las necesidades de sus
consumidores, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Determinar los
principios de la gestion de calidad en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia

de Sullana, 2019.

En la tabla 2 se observa que el 60 % de los trabajadores encuestados consideran que siempre
las actividades de la empresa estan integradas para el logro de los objetivos planteados, esto
coincide con el resultado de Yzaguirre (2019) utilizan la gestion de calidad en el servicio que
brinda lo cual le permite alcanzar los objetivos. Este resultado contrasta con la tedrica de
Cortes (2017) los lideres establecen la unidad de propdsito y direccion de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion lo que constata que las
actividades integradas estan proporcionadas para lograr los objetivos de la empresa. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Determinar los principios de la gestion de

calidad en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.
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En la tabla 3 se observa que el 70 % de los trabajadores encuestados considera siempre los
trabajadores participan para el lograr los objetivos planteados por la empresa, este resultado
es similar al de Yzaguirre (2019) utilizan la gestién de calidad en el servicio que brinda lo
cual le permite alcanzar los objetivos. Este resultado con contrastan con la teoria de Cortes
(2017) la direccidn, ejecucion y verificacion de las actividades que influyen en la calidad, es
decir, que son necesarias para agradar las perspectivas de los clientes, que son realizadas por
los trabajadores, en la empresa los trabajadores cumplen un rol importante porque son
intermediarios para que se cumplan los objetivos. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Determinar los principios de la gestion de calidad en la mype, la waka chicken

rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 4 se observa que el 80 % de los trabajadores encuestados consideran que siempre
los procesos implementados por la empresa permiten un uso eficiente de los recursos, esto es
igual al resultado de Soria (2017) este ayuda en el desempefio eficiente de los procesos y a
incrementar las satisfacciones de los clientes. Este resultado contrasta con la teoria de Cortes
(2017) se insiste en que el objetivo clave esta en determinar exigencias y perspectivas a los
clientes para ofrecer productos y servicios que satisfagan las mismas. Por consiguiente, los
trabajadores si hacen un uso eficiente de los recursos, estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Determinar los principios de la gestion de calidad en la mype, la waka

chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.
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En la tabla 5 se observa que el 70 % de los trabajadores encuestados considera siempre los
procesos de la empresa estan orientados a la mejora continua de la calidad de los productos,
este resultado es similar al resultado de Infante (2019) el sistema de gestion de calidad
aumenta consideradamente la mejora de la calidad en el servicio y productos. Este resultado
coincide con la teoria de Cortes (2017) la mejora continua es compromiso en ser objetivo
constante en la empresa. Se define como actividad recurrente para mejorar el desempefio. Por
consiguiente, la mejora continua es fundamental porque se sigue mejorando para alcanzar el
maximo de excelencia y calidad. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Determinar los principios de la gestion de calidad en la mype, la waka chicken rubro pollerias

de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 6 se observa que el 60 % de los trabajadores encuestados considera que siempre
la empresa cuenta con sistema de informacion para una adecuada toma de decisiones, este
resultado contrasta con Avilés y Cedeno (2018) el local debe pasar por un proceso de mejora
continua llamado “Plan, Do, Check and Act” en base a la teoria estudiada por Edward
Deming. A si mismo este resultado coincide con la teoria de Cortes (2017) las decisiones
eficientes se fundamentan en el estudio de datos e informacion, por consiguiente, el sistema
de informacion si es el adecuado para la toma de decisiones. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Determinar los principios de la gestion de calidad en la mype, la waka

chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 7 se observa que el 60 % de los trabajadores encuestados considera que siempre
la empresa tiene buena relacion con los suministradores, este resultado discrepa con el de
Jaramillo (2018) no cuentan con conocimientos necesarios de gestion de calidad, por

consiguiente, los trabajadores si tienen buena relacidn reciproca productiva con los

65



suministradores, eso corrobora la teoria de Cortes (2017) las organizaciones y
suministradores son en una organizacion interdependiente, la relacion reciproca productiva
incrementa la amplitud de los dos para crear valor, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Determinar los principios de la gestion de calidad en la mype, la waka chicken

rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 8 se observo que el 50 % de los trabajadores encuestados considera que a veces
la empresa utiliza el plan estratégico, este resultado es similar al de Campos (2017) no aplican
estrategias de gestion de calidad, eso corrobora la teoria de Sanchez (2014) las actividades
de planificacion sefialan lo fundamental que se logra en una empresa y con qué medios
planeamos alcanzarlo, se conoce claramente los objetivos de la compaiiia. Por consiguiente,
los propietarios han elaborado planes estratégicos, pero carecen de conocimientos pertinentes
para realizarlo con eficiencia. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar el procedimiento administrativo en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la

provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 9 se observé que el 70 % considera que siempre la empresa emplea de manera
adecuada el organigrama, este resultado es similar al de Pifias (2019) identifico que la polleria
cumple con los elementos de la gestion de calidad. Esto contrasta con la teoria de Sanchez
(2014) “Organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo
social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados”,
por lo consiguiente, la empresa si emplea adecuadamente el organigrama con el fin de lograr

el uso eficiente de la comunicacion interna y laborar de manera fluida en la empresa. Estos
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resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar el procedimiento administrativo

en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 10 se observo que el 60 % de los trabajadores considera que siempre la empresa
se direcciona al liderazgo, este resultado discrepa al de Campos (2017) desconocen la gestion
de calidad, pero buscan solucionar problemas en base a experiencias. Este resultado contrasta
con la teoria de Sanchez (2014) a partir de la gerencia, inicia el desarrollo de liderar las tareas
de individuos de grupos y de influenciar en ellas, liderar compromete a otras personas,
trabajadores o seguidores, por lo consiguiente en la empresa los trabajadores si se direccionan
al liderazgo para el desarrollo eficaz de las actividades. Este resultado da respuesta al objetivo
especifico: Identificar el procedimiento administrativo en la mype, la waka chicken rubro

pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 11 se observo que el 70 % de los trabajadores encuestados opina que siempre la
empresa lleva un control administrativo, este resultado es similar al de Soria (2017) que
contar con un sistema de gestion de la calidad, ayuda al desempefio eficiente de los procesos
internos. Este resultado contrasta con la teoria de Sanchez (2014) el gerente debe estar seguro
que los actos de los miembros de la organizacion la conduzcan hacia las metas establecidas
esa es la funcion de control. Por lo consiguiente en la empresa si lleva un control
administrativo que conduzcan hacia los objetivos. Este resultado da respuesta al objetivo
especifico: Identificar el procedimiento administrativo en la mype, la waka chicken rubro

pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

67



Atencion al cliente

En la tabla 12 se observo que el 91,2 % de los clientes encuestados estan siempre de acuerdo
que el ambiente de la empresa es agradable, este resultado es similar a Barragan (2016) se ha
demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto
conlleva a grandes beneficios para la empresa. Este resultado coincide con la teoria de Tarodo
(2014) esta compuesto de elementos fisicos y su adecuacion: Estacionamiento, inmueble,
entrada, sala de recibimiento y atencion. Por lo consiguiente el ambiente de la empresa si es
agradable para los clientes lo que seria beneficioso para la empresa. Este resultado da
respuesta al objetivo especifico: Determinar los elementos de la atencion al cliente en la

mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 13 se observo que el 79,4% de los clientes encuestados considera que siempre la
empresa se encuentra a la disposicion, este resultado discrepa con Burgos (2017) los clientes
si estan dispuestos a recomendar y regresar al establecimiento. Este resultado contrasta con
la teoria de Tarodo (2014) es un conjunto de componentes tangible e intangibles, que se usan
para estudiar a los clientes y hace que todos los mecanismos se desempefien apropiadamente.
Por consiguiente, la empresa siempre estd a la disposicion de los clientes. Este resultado da
respuesta al objetivo especifico: Determinar los elementos de la atencion al cliente en la

mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 14 se observd que el 73,5% de los clientes consideran que siempre los
trabajadores son amables al momento de atender, este resultado es similar a Albildo (2019)
considera que la atencidn al cliente es buena. Este resultado contrasta con la teoria de Tarodo
(2014) el personal es un factor esencial en relacion con los clientes porque una mala atencion
puede oscurecer los otros componentes como el entorno o la organizacioén. Por consiguiente,
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la empresa si brinda una buena atencion al cliente ya que es un factor esencial en cualquier
organizacion. Este resultado da respuesta al objetivo especifico: Determinar los elementos
de la atencion al cliente en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de

Sullana, 2019.

En la tabla 15 se observo que el 77,9% de los clientes considera que siempre el recibimiento
al ingresar a la empresa es el adecuado, este resultado discrepa con Jaime (2019) los clientes
manifiestan que no son recibidos con un saludo. Esto contrasta con la teoria de Tarodo (2014)
el trato al cliente tiene que ser adecuado lo que compromete que tenemos que ser correctos,
cordiales, agradables, etcétera. Por consiguiente, el recibimiento en la empresa si es el
correcto. Este resultado da respuesta al objetivo especifico: Identificar las fases atencion al

cliente en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 16 se observo que el 61,8 % de los clientes encuestados considera que siempre
se le brinda una buena atencidn en la empresa, este resultado es similar a Villacorta (2018)
manifiesta que si brindan buena atencion al cliente. Esto contrasta con la teoria Tarodo (2014)
cuando los clientes esperan, lo primero que tenemos que hacer es expresarle quienes los van
atender, cuanto tiempo esperaran y el motivo de la espera. Por consiguiente, es muy
beneficioso para la empresa brindar una buena atencion al cliente. Este resultado responde al
objetivo especifico: Identificar las fases atencion al cliente en la mype, la waka chicken rubro

pollerias de la provincia de Sullana, 2019.

En la tabla 17 se observo que el 51,5 % de los clientes considera que a veces solucionan sus
inquietudes, este resultado es similar a Sanchez (2017) existe insatisfaccion en el servicio de
atencion brindado. Esto contrasta con la teoria de Tarodo (2014) esta consistes en escuchar
las exigencias u necesidades de los clientes, para eso la persona adecuada debe gestionar y
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solucionar todas las dudas que tengan. Por consiguiente, los clientes consideran que a veces
solucionan sus inquietudes. Este resultado da respuesta al objetivo especifico: Identificar las
fases atencion al cliente en la mype, la waka chicken rubro pollerias de la provincia de

Sullana, 2019.

En la tabla 18 se observa que el 55,9 % de los clientes menciona que a veces los trabajadores
se despiden al momento de retirarse, este resultado es similar a Jaime (2019) manifiesta que
le personal encargado no se despide de forma adecuada. Esto contrasta con la teoria de
Tarodo (2014) esta fase se concluye la conversacion del cliente y la persona que se encargd
de atenderlo, por eso antes de despedirse. Por consiguiente, los trabajadores no muchas veces
de despiden, porque no brinda una buena impresion a los clientes. Este resultado da respuesta
al objetivo especifico: Identificar las fases atencion al cliente en la mype, la waka chicken

rubro pollerias de la provincia de Sullana, 2019.
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V1. Conclusiones

Respecto a los principios de gestion de calidad, se describié que la empresa si satisface las
necesidades de los clientes, al igual las actividades de la empresa si integra en su totalidad a
todos los trabajadores para obtener los objetivos planteados lo cual es beneficioso para la
empresa porque cuenta con el personal apropiado. En cuanto a la mejora continua los
procesos de la empresa si estdn orientados en la mejora del servicio y calidad del producto,
lo cual logra la aceptacion del cliente. Recogiendo y analizando las observaciones hecha por

los clientes. En general la empresa si desarrolla los principios de gestion de calidad.

En cuanto al procedimiento administrativo, los trabajadores a veces emplean el plan el
estratégico, en cambio si emplean de forma adecuada el organigrama lo cual desarrolla las
actividades de la empresa con mayor fluidez. En cuanto a direccién los trabajadores si estan
direccionados al liderazgo lo cual es considerado beneficioso para la empresa, traeria a futuro
recomendaciones por parte de clientes que hayan tenido una buena atencion en la empresa.
De igual modo los trabajadores consideran que si emplean un control administrativo lo cual
es necesario e indispensable. En general la empresa ejerce un adecuado proceso

administrativo.

En referencia a los elementos de la atencion al cliente se describié que la empresa tiene un
ambiente agradable. De igual modo la ubicacion de la empresa se encuentra a la disposicion
de los clientes lo cual es muy beneficiosos para la empresa, al igual se describe que la mayoria
de los trabajadores son amables con los clientes. En general la empresa viene aplicando

correctamente los elementos de la atencion al cliente.
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En cuanto a las fases de la atencion al cliente, se describe que el recibimiento de la polleria
es el adecuado, ademas se lograr alcanzar en su totalidad una buena atencion en la empresa.
No obstante, los clientes consideran que pocas son las veces que solucionan sus inquietudes
en la empresa, al igual manifiestan que pocas son las veces en que los trabajadores de
despiden de los clientes al momento de retirarse de la empresa. Finalmente, las fases de la
atencion al cliente se vienen desarrollando de manera adecuada, aunque hay puntos por

mejorar.
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Anexos:

Anexo 1: Cronograma de actividades

Cuadro 4: cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo ARo
N°| Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre [l | Semestre | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
11234 (12|34 |1]2|3|4(1]2|3]|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revisién del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revisiéon de X
la literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucién de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigaciéon
10| Conclusiones y X
recomendaciones
11| Redaccion del pre X
informe de Investigacion.
12| Reaccion del informe final X X
13| Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14| Presentacion de ponencia X
en
jornadas de investigacion
15| Redaccién de articulo X
cientifico

Anexo 2: Presupuesto
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Cuadro 5: presupuesto

Categoria Base % oN | TotalS/.
Suministros:
) S/.0.50 200 S/.100.00
- Impresiones
) S/.0.10 300 S/. 30.00
- Fotocopias
i S/.25.00 3 S/. 75.00
- Anillado
) S/.10.00 2 S/.20.00
- Papel bond A-4 (500 hojas)
Servicios:
s/ 90.00 16 S/ 1440.00
- Internet
) S/ 40.00 16 S/ 640.00
- Telefono movil
. S/50.00 4 S/200.00
- Uso de Turnitin
Sub total S/ 2 505.00
Gastos de viaje:
. . . S/3.00 30 S/90.00
- Pasajes para recolectar informacion
Subtotal S/90.00
TOTAL PRESUPUESTO
DESEMBOLSABLE S/.2 595.00
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Anexo 3: Consentimiento informado
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

&
<,
O

T 2

C A

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

un proyecto de investigacion universitaria. Considerando a la Waka Chicken, Distrito

Sullana. Como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de

calidad y la atencidn al cliente en la mype la waka chicken rubro pollerias Sullana, 2019.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

NO

PREGUNTA

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

A
VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

(El producto de la empresa
satisface las necesidades de los
clientes?

(Las actividades de la empresa
estan integradas para el logro de
los objetivos planteados?

(Los trabajadores participan para
lograr los objetivos planteados
por la empresa?

(Los procesos implementados
por la empresa permiten un uso
eficiente de los recursos?
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(Los procesos de la empresa
estan orientados a la mejora
continua de la calidad de los
productos?

(La empresa cuenta con
sistema de informacion para
una adecuada toma de
decisiones?

(Tiene buena relacion con los
suministradores?

(La empresa utiliza el plan
estratégico?

(La empresa emplea de
manera adecuada el
organigrama?

10

(La empresa se direcciona al
liderazgo?

11

(La empresa lleva un control
administrativo?

Muchas gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

ADMINISTRACION

A continuacidn, 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

un proyecto de investigacion universitaria. Considerando a la Waka chicken, Distrito Sullana.

Como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de

calidad y la atencidn al cliente en la mype la waka chicken rubro pollerias Sullana, 2019.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

NO

PREGUNTA

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

A
VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

ATENCION

AL CLIENTE

(El ambiente de la
empresa es agradable?

(La empresa se
encuentra a la
disposicion ?

(Los trabajadores son
amables al momento de
atenderlo?

(El recibimiento al
ingresar a la empresa es
el adecuado ?
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5 | ¢(Se le brinda una buena
atencion en la
empresa?

6 | (Los trabajadores
solucionan sus
inquietudes?

7 | (Los trabajadores se
despiden al momento
de retirarse?

Muchas gracias por su colaboracion

Sullana — Octubre del 2019
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Anexo 5: Resumen de cuadros estadisticos

Cuadro 6: Resumen de cuadro estadistico de Gestion de Calidad

OE//
Va INDICADO RESULTADOS POR PORCENTAIJES
P |ria| __. . RES
R |bl Dimensiones Items
CASI |A CASI
© Primer OE IS{I];EMP SIEMP | VEC |NUNC I:UNC
RE ES |A
Q ;
5 Enfoque al "El. producto de la.empresa ) ) ) ) )
=S Cliente satisface las necesidades de | 50% |30% 10% | 0% 10%
B los clientes?
&
Q ¢Las actividades de la
2 | & Liderazgo gizr:f?oegrﬁjzgt:fmdas 60% [30% 0% [10% |0%
objetivos planteados?
(Los trabajadores
Compromiso | participan para lograr los
3 de las - 70% |20% 0% 0% 10%
objetivos planteados por la
personas
empresa?
Principios
(Los procesos
implementados por la
4 Enfoque en . 80% |10%  |0% |10% |0%
procesos empresa perm1ten un uso
eficiente de los recursos?
(Los procesos de la
5 Mej (?ra empre?sa estan 'orlentados a 70% | 20% 0% 0% 10%
continua la mejora continua de la
calidad de los productos?
6 Toma de (La empresa cuenta con 60% |20% 10% | 0% 10%
decisions sistema de informacion
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basadas en

para una adecuada toma de

hechos decisiones?
Relaciones
mutuamente
beneficiosas |¢La empresa tiene buena
7 C‘r’gvleo: ores relacion con los 60% |10%  |20% |10% | 0%
5 otras suministradores?
partes
relacionadas
Segundo OE
., (La empresa utiliza el plan 0 o o o o
8 Planeacion estratégico? 20% |30% 50% | 0% 0%
(La empresa emplea de
9 I?rgamzacw manera adecuada el 70% | 0% 20% | 0% 10%
organigrama?
Procedimiento
administrativo
(La empresa se direcciona
10 Direccion al liderazgo? 60% |20% 10% |0% 10%
(La empresa lleva un
11 Control 70% |20% 0% 0% 10%

control administrativo?
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Cuadro 7: Resumen de cuadro estadistico de Atencion al cliente

Indicadores RESULTADOS POR
PORCENTAJES
Va
CAS
PR | ria | Dimensiones Items I A CAS
ble Tercer OE SIEM SIE | VEC I | NUN
PRE NUN | CA
MPR | ES
CA
E
12 Entorno gi;ﬁﬁﬁ? delaempresa | o 20y |5.9% | 0% | 0% |2.9%
Elementos T
13 de la Organizacid bLa'empr.e'sari se encuentra a 79.4% 13,2 44% | 0% | 2.9%
., n la disposicion? %
atencion al
cliente (Los trabajadores son 11
14 Empleados |amables al momento de 73,5% | 4,4% (y’ 0% 0%
atenderlo? °
% Cuarto OE
2
'g‘:
15 = Acogida (El recibimiento al ingresar a 77.9% |5.9% 16,2 0% | 0%
Q la empresa es el adecuado? %
=
S .
= ;Se le brinda una buena 14,7 | 20,6
o i 6 0 > ’ 0 0
16 Seguimiento atencion en la empresa? 61,8% % % 0% | 2,9%
Fases de la (Los trabajadores solucionan
17 atencional | Gestion | Sus inquietudes? 382% | 10 | 215 g0p | 0o
cliente o o
(Los trabajadores se 162 | 55.9
18 Despedida |despiden al momento de 27,9% (y’ 0/’ 0% | 0%
retirarse? ° ’
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Anexo 6: Libro de codigos

Cuadro 8:Libro de codigos de Gestion de calidad

P1 P2 P3 | P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 11
Cl 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4
C2 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5
C3 4 4 4 5 5 3 3 5 5 5 5
C4 5 5 5 5 5 4 5 3 3 3 5
Cs 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
C6 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4
C7 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5
C8 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5
C9 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4
C10 4 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5

SIEMPRE =5,00 CASISIEMPRE =4,00 A VECES=3,00 CASINUNCA=2,00 NUNCA=1,00
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Cuadro 9 libro de cédigos de Atencion al Cliente

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Cl1

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10
Cl1

Cl12
C13
Cl4
CI15
Cl6
C17
CI18
C19
C20
C21
C22
C23
C24
C25
C26
C27
C28
C29
C30
C31
C32
C33
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C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
C41
C42
C43
C44
C45
C46
C47
C48
C49
C50
Cs51
C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
Cel
C62
C63
Co64
C65
C66
Co67
C68

=2,00 NUNCA=1,00

3,00 CASINUNCA

5,00 CASISIEMPRE =4,00 A VECES

SIEMPRE
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Anexo 7: Analisis de fiabilidad

Cuadro 10:Escala SPSS Gestion de Calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,955 11
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha |elemento se ha| elementos |elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
(El producto de la
empresa satisface las 42,7000 96,678 819 950
necesidades de los
clientes?
(Las actividades de la
empresa estan integradas 42,4000 102,044 824 050
para el logro de los
objetivos planteados?
[ Los trabajadores
participan para lograr los 42,4000 94,267 945 945
objetivos planteados por
la empresa?
(Los procesos
implementados por la 42,2000 100,400 916 948
empresa permiten un uso
eficiente de los recursos?
(Los procesos de la
empresa estdn orientados
a la mejora continua de 42,4000 94,489 ,934 ,945
la calidad de los
productos?
(La empresa cuenta con
sistema de informacion 42,6000 95,156 863 048

para una adecuada toma
de decisiones?
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[ Tiene buena relacion

.. 42,6000 102,711 ,655 ,955
con los suministradores?
¢La empresa utiliza el 43,1000 114,100 244 965
plan estratégico?
(La empresa emplea de
manera adecuada el 42,6000 96,489 ,751 953
organigrama?
¢ha empresa se 42,6000 96,267 815 950
direcciona al liderazgo?
¢La empresa lleva un 42,4000 94,711 924 946

control administrativo
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Cuadro 11:Escala SPSS Atencion al Cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,817

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala| escalasiel total de Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
(El ambiente de la empresa 25,7059 13,405 ,605 , 788
es agradable?
(La empresa se encuentra a 25,8676 13,818 ,420 ,815
la disposicion?
(Los trabajadores son 26,0147 13,358 ,490 ,804
amables al momento de
atenderlo?
(El recibimiento al ingresar 259118 13,007 ,641 ,781
a la empresa es el
adecuado?
(;Se le brinda una buena 26,2059 11,032 ,758 , 752
atencion en la empresa?
(Los trabajadores 26,6618 12,585 ,534 ,798
solucionan sus inquietudes?
(Los trabajadores se 26,8088 13,202 ,483 ,805
despiden al momento de
retirarse?
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Mg. Lic. Carlos David Ramos Rosas

ESPECIALIDAD: LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
COLEGIADO: 3509

Validez v confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prucha piloto, a fin de

garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 78 personas con el fin de explotar sobre

la clandad y comprension de las preguntas

Validez: el instrumento que midié la “GESTION DE CALIDAD ¥ ATENCION AL CLIENTE DE
LA MYPE LA WAKA CHICKEN, RUBRO POLLERIAS SULLANA, ANO 2019" fue validado por
expertos gue acreditan experiencia en el drea, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto

para gue sea comprensible por el entrevistado

Confiahilidad: la confiabilidad fue evaluada mediante el meétodo de Alfa de Cronbach, utilizando el
paguete estadistico sttistical Packge for the Social Sciences (SPS59 version 25. Dando el siguiente
resultado;
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EPSS  Crestian e Calidad

Estadisticas de fiahilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

935

11

Estadisticas de tolal de elemenio
Warianzs de |Adfa de
Pledia de escala jescala s el Correlacidn total (Cronbach si el
ki el elemenio se Elemento se ha  Jde elementos lelemenio e ha
haa suprimdo b par bmbdio Cormegida auprimbda
L El producto de la empresa
satisface las necesidades de  [J2, Tl a6, 6 TE Bl RELTH
los clientes?
; Las actividades de la
lempresa estin invegradas - - -
a el logro de los objetivos = e Acd 950
ﬂ::nwadm'."
;. Laos irabajadores pariicipan
a lograr los objetivos b 2 AW a4 26T R 45
ﬂ:l:nwadm-]'mr la ermpress?
o Lo procesos
irplermentados por la 42 - 100,400 16 | 04s
feImMpresa permmalen W s
e fic bents e Los recursos™
;Lo procesos de la empresa
estin orientados a la mejora |, X
loomtinua de la calidad de los [ 448 934 945
[productos™
; La empresa cuenla omn
laastema de nmfommacitn para
k2 (M0 D5 156 Eid LS B
una adecuada toma de - i
Jdec isiomes?
Tiene buwena relacidn con
- * r
E SR 102,711 GE5 055
los suminasiradones? - - i
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;L& empresa utiliza el plan
esiratdeico?

LI-EI-, LR

104, Ly

244

) La empresa emplea de
imanera adecuada el
jorganigrans’

2, R0

G, A

751

253

L La empresa se dinsociona al
liderazgo?

H 2,00

REL1l

i La empresa lleva an control
r:u.hni.-uimm 1o

rlﬂ]ﬂ

Rl
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: PSS Avencidn al Cliemie

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach M de elementos
BT 7
Estadisticas de botal de elemento
Varnanza de Comrelacidn Alfa de
Media de escala encala & el toial de Cronbach @ l
hi I.'I. elemento I|.'|L'.|I.'II.'I.'I|.'i:l o hH glemenios l|.'|l|:II.'II.'I.'I|.{F L hH
s ha suprimido auprimido cornezida auprimbdo

LEl ambiente di la espresa 25 7059 13 405 S0 ~TRE
25 agradahble?
(La empresa e encuenlra & 28 B6TH 13 81% Al Hi15
la disposicidn?
JLios mabajadones son 26,0147 13,358 LHO A
amables al momento de
atenderlo?
LEl recibimientd al mgresar 259118 13,007 S .l
a la ermpress ex el
adecuado?
5 le beinda uina buena 26,2059 11,032 .T5R 52
atencidn en la empresa?
Loz mabagadones 266618 12585 kS 198
solucioman sus inguieisdes?
Loz mabajadones se 26,5088 13,202 ELE A0S

despiden al momento de
retirarse?
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Anexo 8: Juicio de expertos

LIMNIW ERSIEPASAl A TCORL I S LAOS AMNOCEL ES
CHITRAAEOTE

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACKIN
JUICID DE EXPERTOS
Wa, Elimmbeth Mnamina Zapata Castro con cédula de colegiatum 6363, com
prodesidn Licenciada en admimistracian y, ejerciendo achmlmente como experto; par
medio de la presente hago constar que he revisade con fines de validacion el
instnumemio de recoleccion de datos del imbajao:

“GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIEMTE DE LA MYPE LA WAKA
CHICKEN, RUBRO POLLERIAS SULLANA, ARG N19" presentado por el
eshadiante umiversitario Jesis Frapcisco Valladares Jimémex de la escucda de
Administracién. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspecins coma
la adecuacidn (comrespondencia del contemido de la pregunta con los ohjetivos de la
investigacidn}; la peftimencm (relacion estrecha de la pregunta con la invesisgacicn) y
la redaccién (imerpretaciin univoca del eounciade de la pregunta, a través de la
claridad v precisiom del uso del vocabulario técmice) de cada umo de los itemns
presentados; el detalle se presenia en el ousdre a contimuacion:

Sullana, 10 de noviembre 2000

ltems relacionados iEs LMecesita iEs ise
pertimente | mejorar la | tendencieso, | necesita
com el redaccién? | agwiescenie? [ F 1
GESTION DE CALIDAD | comcepto? items
pars
meedir el
COncEps
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1¥ ¥E Delerminar bos
principics de l gesticn de
calided en la oresmimacn
de la MY FE_ en k polleria b
waka chicken die l
prowvincia de Sullna, 2019

sl

i

sl

M

51

M

S04 NO

I. El producte de Bk
empresa satisface las
mecexidades de bos
clicntesT

=1 ]
B =

[ ]

i Las actividades de la
empresa exstam
miegradas para el
bogro de los ohjetivos
planteados?

LI I
B x )

&L trabajadores
participan para lograr
bas ohjetivos
planteados  par  E
empresa”

51 ( )
My ox )

4. jlos Procesos
implementados por la
empresa permiten um
e eficiente de box

recursas?

S ]
Nl x

5. jlo= procesos de la
empresa extinm
orientados a b mejora
comtinuz de la calsdad
de los prodiscios™

1 I |
M xh

f. ;la empresa cuenix
com sisiema de
mformacicn para umx
adecuada  toma  de
decisiomes?

51 (¢ l
Eiy= 0

7. i(la empresa tiems
buena relacion com
kos summistradores?

= OE Wentilzar &l
Fl'ﬂlDE'l:Im'lE'l'l'!'.'l BdmirisTa s

sl I
By o= )
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an 8 MYPE, &n la polleria B
weaka chicken de B provincia de
Sullama, 2019
B. (La empresa wtiliza el | 2 X b S |
plan estratégicn™ Ny = ]
9. ;La empresa emplea de | 3 X b S |
manera  adecuada el Bl x )
rganigrama’
10 La empresa se | X X M S1i ]
direccionz al lidemzpo T MNi= )
11. Ll a empresa lleva un | X X X S0 }
contral admimistrativa? NEM o x )
Iremns relaciomnsdes LEs LM evesita i8e
pertnente | mejorar la | tendemschess, necesitn
ATENCION AL CLIENMTE oo el redaceida? | aquictcentie? | mdas diems
nEEepto pErE
med b el
COnCepe
=4 | 10 =1} LD B | LD 517 NP
E® OFE Determiner los elemenios
da la glencdn &l cliemie en la
organizacon 92 I MYFE, en la
polleria la waks ohicken de la
provincia de Sullana, Z0M8.
1x LEl  ambicmie de la| X X x sl |
empresa s agradable™ MOHE
13, L CImpresa e | X Y X T 1
encuenmtra a la disposicion™ e
14. LlLos rmabajadores som | X X N Il q 1
amables al momoento de RO x)
atenderio?
4% OE berdficar las 1B
atencin & dienle en la
organizacidn e la MYPE, en la
polleria la waka chicken de la
prowincia de Sullana, 205
15 fEl  mecibimiento  al | X X x sl !
ingresar a Ila empresa ex el MM =)
adecuado 7
i5e le brinda urss boena | X o - E10 |
atencidan em la empresa™ MM x )
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Ui nde s
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS AMNGELES
IR BT E
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICEHD DE EXPERTOS

Yo, SO5A ORELLANA CRISTIHAN. con cédula de colegiatura DOT335, con
profesadn Licenciado en admimistracidn v, eperciendo actualmenie como experiog por
medio de la presente bago constar gque he revisado con fines de validacidn <l

instrurmente de recsleccadn de dates del irabajo:

“GESTION DE CALIDAD ¥ ATENCION AL CLIENTE DE LA MYPE LA WAKA
CHICKEN, RUBRO POLLERIAS SULLANA, ARNO 2019" presentado por el
estudiante universitario JESUS FRANCISCOO VALLADARES JIMENEZ de la
escela de Administracaén.  Los resuliados de la revasidn remahizada corresponden a
aspectos caomo la adecuacidn (cormsspondencia del comenide de la pregunta con los
abjetivos de la investigacion); la pertinencia (relacidn estrecha de la pregenta con la
investigacitn) v la redsccidn (intenpretacidn univoca del enenciado die la pregenia, a
iraviés de la clandsd v precisidn del uso del vocabulario wdenico) de cads wno de Los

iterms presemados; el detalle se presenta en el coadno a comtamuacidn:

Sullana, 10 de noviemlbre 203
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Items relacionndos LJExs L Merexita +Es iRe
pertinente | mejorar la | tendencioss, mecesitn
com el redaccidn? | aguwiescente? | mdbs itemns

GESTION DE CALIIAD comcepbo para medir

el concepon
| BN ] | T ] 1 | by L) 517 N
17 OE Ieterminar los prncipios
de la gestin de calidad en la
organizacicn de la MY PLE, en la
polleria la waka chicken de la
provincia de Sullaea, 20019,

I. El producto de la| X b4 X g1 )
empresa  satisfoe la= RHH MO
necesi dades de= los
clientes?

2 lLax acvidades de la | X X X h I | )
empresa estan integradas oot T
pare el loere de los
ahjetivos plhmesd ox?

1 Los irmbajadores | X X X b I | ]
participan para kogmar los MW X ]
abjetivoes planteados por
la cmpresa®

4., ;lox procesos | X Y x 214 ]
implementados  por la oot I
SIMpress Permmitemn un usa
eficiente de los recursos?

5 flos procesos de la | X Y x 214 ]
empresa esiEn arientados oot I T A |
a la mejora contimua de la
calidad de los producios?

6. fLa empresa cuenta con | X Y x 214 ]
sisiema de mformacion ool I
para una adecumada Boma
de decisiones?

7. iLa empresa tiene bsena | X X X h I | )
redacidm con li== MW )
summistradores?

> OE Identificar el

procedimiento adminisirativo en

la MYFE, an la polleria la waka

chickem de la provincia de

Sullama, 2018,

B yla empresa witlhza el | X X X 514 ]
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plan estratégico™ M X
2. ;La empresa emplea de | X X X A | b
manera adecuada el MK X )
organigrama’?
10, La empresa se direccions | X X X A | b
al liderazgn™ MO X )
Il cla empresa Heva un | X ¥ X 214 h
contre] adminisiralivo™ M X
Items= relacionados (Ex i Mecesim iEx iSe
pertimentes | mejorar la | tendencioso, mEBOEsi tn
ATENCHIN AL CLIENTE con el redaccidn” | squirscente? | mas items
comncepin” parm
muetdir el
concepbn
b1 | iy | Sl ) 51 i S0 M
A0 OE Determinar las slementos
de la glencidn al diendz en la
organizacian de la MYPE, en la
polleria e waka chicken de la
provincia da Sullana, 2015,
12 JEIl ambiente de la | X X X sLf )
ermpress &5 agradableT MW X
1%, sLa I e | X x X = }
encuentra a la disposicidn ? M X
I4. iLos tabajsdores son | X i X = I }
armablz al momento de MNOW X b
atenderlo™?
4 OE |dentificar las fases
giencién &l chenle en I&
ocrganizacian de la MYPE, en la
poleria Il waks chickem de la
provincia da Sullana, 20149,
15, LEl  mecibdmienio  al | X X X =1 I
mgresar a la empresa es el b L S
adecuado 7
16, L5 e brinda una buena | X X X Sli 3
atencibm én la ermpresa? M X
17, ;Lox trabajadores | X x X =1 I }
soducicman HLL% MO X B
inquictudes?
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L& Llos  mrabajadores S
despriden al mmomento  de

relirarse ™

S04
MOy X

L]
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UNIVERSIDAIDD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

Yo, CARLOS DAVID REAMOS ROSAS con cédula de colegiatura 3500, con
profesidn Licenciado en administracion de empredas v, ejerciendo actualimeiibe coi
experto; por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de validacida

el instrumenio de recolecciin de datos del trabajo:

“GESTION DE CALIDAD ¥ ATENCION AL CLIENTE DE LA MYPE LA WAKA
CHICKEN, RUBRO POLLERIAS SULLANA, ANO 2019" presemtado por el
estudiante universitario JESUS FRANCISCO VALLADARES JIMENEZ de la
escuzla de Adminisracidn. Los resultados de la revisidn realizada corresponden a
aspecios como la adecuacin (cormespondencia del comtenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacida); la pertinencia {relacidn esirecha de la pregunta con la
investigacion) v la redaccidn (interpretacidn univoca del enonciado de la pregunia, a
través de la claridad v precisida del uso del vocabulasio téenico) de cada uno de los

ftems presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacidn:

Sullana, 10 de noviermbre 2020
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Items relaciomados

GESTIHON DE CALIDAD

LEs LMeoesita sEs LS
pertinente | mejorar la | tendenciosoe, mecesitn
com el redaccion? | aguiescente” | mas ilems
comcepbo™ para medir
el concepin
51 b LN ] | b LN 51 b LN S50

17 FE Destermmnar bos princapaos

de la geston de calidsd en la
organizaciin de la MY FPE, en la
polleria la waka chicken de la
provincia de Sallana, 2019..

I. ;El producie de  la
ompresa satisface lax
necesidades de los

clientes™

bl

cLlas actividades de la
cmpresa oskam inbegradas
para el logroo de
ohjetivos planteados™

Boes

H trashajachiores
participan para begrar los
ohjetivos plantesdos paor
la emypresa™

Los

4. jlLo=s
implementadox  por la
EIMpresa permiben un o

Priscesos

eficiente de los recuarsos”

=
5. jLos=s

empresa exhn onenisdos
a la mepora comtioua die 1a
calndad de los productos?

procesos  dde  la

. ;la empresa cuenta oo
sigema de infonmacion
pa una adecuda toma
de decisionesT

7. iLa empresa biense buena
relacin Con los
suministradones?
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z- OE ldentifacar el
procedimients administratiyvo en
la MY PE, en la polleria la waka
chicken de la provincia de
Sullana, 2019,

B. jLa empresa ufiliza el
plan esirapégicn?

9. ;La empresa emplea de
manera adecuada el
ofganigrama’

1. La empresa se direcciona
al liderazgo™®

11. LLa empresa lleva un
conirel administrativo™

Items relacionados Es o Mecesila sEx iBe
pertimente | mejorar la | tendencioso, necesiis
ATENCIOIN AL CLIENTE con el redacciin? | aguisscente” | mas ibems
conoepie? para
medir el
comcepln
81 | N | 51 | b L | Lt Bl s NO

3% OE Detarminar ics alamernios
de k2 atencidn al clienie en la
anganizacion de la MYPE, an la
polleria la waka chicken da la
pravinca de Sullana, 2019

11X LEl  ambiente de la
empresa es agradable?

13. JLa eTHpresa g

encuenira a la disposicion 7

14. fLos trabajadores son
amables al momento  de
atenderlo?

4* OE |ldentficar las fases
atenciin_ al cliende ean la
arganizedin de la MYPE, an la
polleria la waka chickan de la
provinca da Sullana, 20015
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15 LEl recibimienio al
ingresar a la empresa es el
adecnsdo T

[T-1 LSe le briruda uma buena
atemnciun en la empresa®

17. Lo= tmabajadore=s
solucionam =
1 et e ™

1B LlLos  rabaadorness se
despadenn al  meomento de
retirarse™
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Anexo 9: Turnitin

turnitin

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., 0-,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE

0

PUBLICACIONES

O«

TRABAJOS DEL

INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%
Excluir bibliografia Activo
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