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RESUMEN

Esta presente investigacion se ejecutd con el objetivo de poder describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas sector servicios, rubro pollerias, centro Bellavista-Sullana 2019, en esta
investigacion se manipul6 el método cuantitativo-descriptivo, de disefio no transversa-
no experimental; se aplico la técnica de la encuesta, el cuestionario con una poblacion
de 5 representantes siendo la muestra la misma por ser pequefia; obteniendo los
siguientes resultados: Un 80% tiene conocimiento acerca de la gestion de calidad, del
mismo modo el 80% conocen los principios de la gestion de calidad, donde el 80%
tiene conocimiento sobre la atencion al cliente, como el 80% muestran optimismos al
momento de atender a los clientes, y que; el 80% consideran que sus trabajadores
trabajan unidos y en equipo para brindar una buena atencidén. Se concluye que con
respecto a la gestion de calidad la mayoria tienen conocimiento sobre este tema, los
principios, la mejora continua, y que la mayor parte aplica el ciclo de procesos en su
empresa para poder cumplir con las necesidades del cliente; con respecto a la atencion
al cliente también una gran cantidad tienen conocimiento sobre él y que ofrecen una
buena atencion al cliente y asi poder lograr su fidelizacion, ofreciéndoles productos de

calidad, logrando incrementar su rentabilidad en la empresa.

Palabras clave: Calidad, atencion, clientes, producto, servicio, fidelizacion

ABSTRACT



In this present investigation, it was carried out with the objective of being able
to describe the characteristics of quality management and customer service in micro
and small companies, service sector, poultry industry, Bellavista-Sullana 2019 center,
in this investigation the quantitative method was manipulated -descriptive, non-
transverse-non-experimental design; The survey technique was applied, the
questionnaire with a population of 4 representatives, the sample being the same
because it was small; obtaining the following results: 80% have knowledge about
quality management, in the same way 80% know the principles of quality
management, where 80% have knowledge about customer service, as 80% show
optimism when attending to customers, and what; 80% consider that their workers
work together and as a team to provide good care. It is concluded that with respect to
quality management, most have knowledge about this subject, the principles,
continuous improvement, and that most apply the cycle of processes in their company
to be able to meet the client's needs; With regard to customer service, a large number
also have knowledge about it and that they offer good customer service and thus be
able to achieve their loyalty, offering them quality products, increasing their

profitability in the company.

Keywords: Quality, attention, customers, product, service, loyalty
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l. INTRODUCCION

En la actualidad la mayor parte de las mypes cuentan con un personal
totalmente capacitado, orientados para brindar un buen servicio de calidad y una buena
atencion al cliente, pero por otra parte algunas mypes no cuentan con ello donde aqui
tanto los propietarios como el personal deben ser guiados por un buen servicio de
gestion de calidad y una buena atencidn al cliente para asi poder lograr dar un buen

servicio y satisfacer las necesidades de los clientes y poder lograr su fidelizacion.

Segun Cortés (2017), define como gestion de calidad que viene a ser un
conjunto de acciones y actividades que son emprendidas por la empresa y que
generalmente son la funcion de la direccion, por el cual, es donde determina
basicamente la politica de calidad, las responsabilidades y sus objetivos que
practicamente se implantan por medios como es el control, la planificacién, la mejora
y el aseguramiento de la calidad con el propdsito de alcanzar los objetivos que estan

relacionados con la calidad de aquellos productos que se esta ofreciendo.

La autora Pérez (2006), menciona que atencion al cliente es basicamente un
conjunto de actividades y percepciones que son dearrolladas practicamente por las
empresas u organizaciones que estan orientadas, identificadas, encaminadas para crear
0 incrementar, para satisfacer las necesidades y expextativas de los clientes al

momento de realizar la compra.

A nivel internacional segun Miranda (2014), se cuenta con una gama de
criterios donde se identifica la caracterizacion de las Mypes sobre la atencion al cliente
y los productos de calidad que ofrecen, como son Paises de Francia, México América

Latina y el Caribe y de Estados Unidos que ofrecen sus productos segun el criterio de
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la Ley N°28015. La situacion hace un planteamiento de los retos de estos paises y a las
Mypes referido a diversos temas como la atencion al cliente, generacion de empleo,
calidad del producto, mejora de la competitividad, promocion de las exportaciones v,
por lo tanto, el crecimiento del pais a tasas mayores al 7% anual. Por ende, esta tasa
va a permitir aquel periodo de 15 afios que se pueda disminuir el 52% de pobreza, el
20% extrema pobreza y la cual actualmente se tiene las altas tasas de analfabetismo.
Esto requiere deducir que posiblemente se podria promover el desarrollo humano en
nuestro pais, tomando en cuenta a las micro y pequefias empresas como componente
clave. Por el cual, atender satisfactoriamente al mercado de acuerdo a los productos de
calidad ofrecidos y la buena atencion al cliente exterior que se les brinda, se necesita
que las micro y pequefias empresas, el Estado, los gobiernos regionales, finalmente el
sector académico analice aquel proyecto nacional para hacer una diversificacion a la

oferta en mercancias tradicionales y no tradicionales, servicios, etc.

En Peru segun el autor mencionado anteriormente Miranda (2014), menciona
que las Mypes son muy importantes e interesantes porque representa basicamente un
95,90% Yy que se incrementa en un 97,90% si en ese caso Se incorporan nuevas
pequefias empresas, por lo que Mype es principalmente la base de la economia y la
fuente a futuras puertas de trabajo, el cual donde se realiza investigar sobre las
variables del financiamiento y capacitacion en las distintas Mype, también prestan un
servicio de atencion al cliente y se busca la respuesta a la mejora de ello, como también
describir cada una de sus caracteristicas donde segun los datos obtenidos en el
Ministerio de Trabajo estas brindan y dan oportunidad de trabajo a mas del 80% de la
(PEA) poblacién econémicamente activa y que se contribuye cerca del 45% del PBI

que dan oportunidades de empleo para asi poder reducir la pobreza, donde a pesar de
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todo tanto a nivel nacional como internacional existen inconvenientes que los detienen
a seguir creciendo y laborando en el mercado como es el caso de la gestion de calidad
en algunos productos. Aquellos que mandan en los negocios tiene un maximo de 50
trabajadores. La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria estimé en
el afio 2004 las Mypes formales en el Per( son aproximadamente 659,046. Donde en
el nacional contexto se crean aquellas condiciones que son fundamentales propuestas
que se pueden asumir para que dichos resultados que son positivos de los cuatro afios
altimos de crecimiento en cierto pais pueda servir para cierto periodo, en la que se
pueda acercar a niveles que sean suficientes para lograr superar un 7% anual de
crecimiento. El cual existe la posibilidad de que dichas politicas que son de
distribucién equitativa de riqueza podran sentar nuevas bases para formar una nueva
perspectiva nacional, brindandoles a las micro y pequefias empresas un papel
importante en su desarrollo internacional, nacional regional y localmente, y asi
promover su productividad y competitividad en su perspectiva de poder mejorar cierta
participacion en aquellos mercados nacionalmente.

También en Peru el sistema financiero Research BBV A (2017), en sus reportes
de los analisis econdmicos, informalidad laboral-Pert de la gestién en atencion tomé
distintas propuestas para que se puedan reducir, toma en conclusion que solo el 28%
de la PEA estd ocupada en una Mype y el 63% ya estd en una pequefia empresa de
forma independiente; cuya Ultima cifra que se encuentra cerca a cierta tasa de
informalidad laboralmente en dicho pais, de tal forma después de poder considerar a
aquellos trabajadores de los hogares y aquellos familiares que no son bien remunerados
se identifica en esta parte una alta tasa de informalidad (con el 82.9% en las Mypes

con solo diez trabajadores. Por lo que, se estiman a que cierto nivel departamental aqui
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la informalidad laboral llega alcanzar a un 90% (Puno y Ayacucho) y un 85% para
(Regién Lambayeque). Se establece una brecha primera en aquellos contribuyentes
que estan inscritos en el RUC de la SUNAT intendencia regional de Lambayeque y el
registro Micro y pequefia empresa, comprando asi ciertos resultados que son obtenidos
con las investigaciones de un sector de financiamiento y varios sectores que van a
reflejar aquel nivel de informalidades de la MYPE por el servicio de gestion de calidad
y la atencion a sus clientes a todos los niveles de la Region Lambayeque y el
recaudatorio potencial. Por lo tanto, se va a analizar aquellas informaciones que son
reportadas por el instituto nacional de estadistica e informatica y varios entes que son
privados, donde dichas informaciones estan vinculadas a la identificacion de cierta
cantidad estimada de las Poblaciones Econdmicamente Activas Ocupadas (PEAO)
sector Lambayeque. Aqui cierto procedimiento que se detalldé nos permitird poder

contrastar aquella hipétesis que se plante en el presente trabajo “de investigacion.

Por lo consiguiente, mundialmente el pollo a la brasa constituye una las
propuestas mas importantes de nuestra oferta gastronémica. Segun la Sociedad Peruana
de Gastronomia (APEGA) “a mas de 60 afos de la creacién de la receta original del
pollo a la brasa, esta especialidad sigue siendo, sin duda, una de nuestras preparaciones

favoritas”. (Apega, 2013)

En Lima segun Fuentes y Llorens (2005), la gestion de calidad y la atencion al
cliente son generalmente una excelencia y muy importante para el desarrollo de las
Mypes, de acuerdo a lo que exigen en lo que imponen un entorno competitivo, de
dindmica y global, en donde gestion de la calidad en las Mypes va a permitir ofrecer

productos y servicios que puedan satisfacer aquellas necesidades de los clientes, y por
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tanto se pueda poner mejor de forma continua en la empresa acompafiado de una
excelente atencion que les brinden a sus clientes. Por ende, tiene ventajas donde puedan
ofrecer implementacion de la gestion de calidad total, sus modelos. Este indice de
satisfacer a los clientes, su rentabilidad y sus ventas de la empresa suben, o bajan los
costos. Por otro lado, la gestion de calidad y la atencion es fundamental porque da favor
que es integrada y motivada en los trabajadores de las MYPES, donde se actla de
manera eficaz en el clima laboral. Aquel, también aquellos que benefician afirman de
la gestion de la calidad en las MYPES viene a ser aquel enfoque gerencial basico

donde se mejora la competitividad de las empresas.

En Piura segun Palomo (2014), la atencion al cliente en las Mypes se introduce
en el mundo de la comunicacion, donde este se hace centrar en sus elementos, el
proceso comunicativo, las barreras donde surgir y los tipos de comunicacion el cual se
necesita conocer para hacer participe de la motivacién que se necesita en la atencion
al cliente. Pues esta centrado en aquella actuacién del vendedor profesional en las
Mypes que se analizan varios tipos de clientes donde se utilice el tratamiento y normas
de cortesia respectivos, que se podra descubrir gustos y necesidades y asi obtener su
fidelizacion. Para también no olvidar el uso de las nuevas tecnologias en la atencién al
cliente que trata generalmente de las quejas, reclamaciones y sugerencias que este
plantee en los clientes, el protocolo a sequir, la documentacion, las herramientas y
programas informaticos de gestion que puedan utilizarse, también en gestionar la forma
de atender al cliente. Los negocios siempre se han identificado con la competitividad
que existen en esta; donde competir con los mercados, por los territorios, por los
lugares en los que se va desarrollando la venta al por menor, para ellos es un gran reto

aplicando nuevas estrategias y sobre todo ofreciendo productos
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que realmente sean buenos con una excelente atencion y asi lograr tener éxito en sus

negocios.

En el distrito de Bellavista hoy en dia la calidad y la atencion ha ocupado un
lugar muy importante dentro de las empresas ya sean micro 0 macro empresas, y €s
que los clientes son casa vez mas exigentes y sobre todo que la competencia va
aumentando y que cada una de estas empresas buscan lo mejor, las mejores estrategias
para poder atraer la clientela y asi poder lograr el éxito de la empresa; y mas adn
cuando son del rubro de polleria en donde lo que busca es poder mejorar la atencién
en el servicio de calidad. Existiendo un enorme aumento dentro del sector de las
comidas rapidas, haciendo que genere un mayor consumidor del producto y servicios,
es por ello que siempre buscan brindar un servicio de calidad dandose diferentes teorias
acerca de este tema y cada una de las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion

al cliente en la Mypes.

Donde para lograr resolver estos casos se ha determinado el problema que se
ha identificado en esta presente investigacion es ;Cuales son las principales
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro pollerias sector centro
Bellavista, Sullana 2019? Por lo tanto, otros problemas especificos evidenciados son:
1.;Cuéles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes,
sector servicios rubro pollerias centro Bellavista, Sullana 2019?; 2. ;Cuéles son las
principales caracteristicas de la atencién al cliente en las Mypes, sector servicios rubro

pollerias centro Bellavista, Sullana 2019?; 3. ;Cudl es la vigencia de la atencion al
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cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las Mypes, sector servicios

rubro pollerias centro Bellavista, Sullana 2019?

Como objetivo general se ha planteado: Describir las principales caracteristicas
de atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, sector servicio, rubro pollerias centro Bellavista, Sullana 2019. Asi
mismo se plantean como objetivos especificos: 1. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, sector
servicio rubro pollerias centro Bellavista, Sullana 2019; 2. Establecer las principales
caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante para la gestién de calidad
de las micro y pequefias empresas, sector servicio rubro pollerias centro Bellavista,
Sullana 2019; 3. Evaluar la vigencia de atencidn al cliente como factor relevante para
la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, sector servicio rubro pollerias

centro Bellavista, Sullana 2019.

Por otra parte, esta investigacion se justifico en la parte tedrica ya que la gestion
de calidad y atencion al cliente es de suma importancia para las Mypes, donde el
objetivo del desarrollo de estas pequefias empresas, es que todo negocio depende de
los clientes, la buena calidad o trato que se le das obteniendo asi el éxito de la micro
empresa, ademas tener la estabilidad necesaria para asi tener la confianza de nuestra
clientela y de nuestro personal que también es una clave fundamental para obtener los
resultados positivos, si tenemos en cuenta la motivacion de nuestro personal ya sea los

que brindan la atencién como el personal de cocina.

Desde un punto de vista muy importante de la diferencia de tener el mismo

personal y no estar rotando teniendo en cuenta que son personas experimentadas en el
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ambito en este caso de una polleria , y el tener que contratar un nuevo personal seria
empezar de cero ya que no esta tan involucrado en este medio laboral este es una de
las caracteristicas dentro de la gestion de calidad ya que los clientes en su gran mayoria
regresan al mismo sitio por la buen atencion, un buen trato y obviamente por la comida

rica, obteniendo como resultado la demanda de mas ingresos que egresos.

Por lo consiguiente en esta investigacion se justificd la problematica a través
de conceptos bésicos de las diferentes caracteristicas de la gestion de calidad y la
atencion al cliente, el cual podria ayudar a una mejora en las diferentes pollerias del
centro de Bellavista y asi aportar al conocimiento existente sobre estas caracteristicas,
para una toma de decisiones dentro de cada una de ellas, donde va a tener como
finalidad poder indagar sobre esta problematica para asi poder presentar algunas
alternativas o soluciones, y entender o comprender que si no se llega a poder cubrir las
necesidades de los clientes se va a demostrar las insatisfacciones de los clientes.

También se justificd en su parte practica ya que esta presente investigacion se
realiz en las diferentes pollerias del centro de bellavista, escogido este lugar porque
el comercio es muy numeroso Yy existe la necesidad de poder satisfacer a nuestros
clientes y es que todo depende de la buena gestion de calidad y atencién , ya que el
éxito es tener una buena organizacion en donde la gestién de calidad debe mantener
la satisfaccion equilibrada de las diferentes pollerias que estan situadas en el centro de
bellavista tiene que cubrir las necesidades y expectativas ya sea en todas las partes
interesadas, dandole asi a la microempresa la rentabilidad, el crecimiento y la seguridad

, para evitar pérdidas dentro del negocio.
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Esta investigacion estuvo basada a un enfoque metodoldgico de tipo
cuantitativo porque es para la recoleccion de datos y la presentacion de los resultados
donde se aplico la técnica de la encuesta, instrumento el cuestionario el cual se le aplico
a los representantes de las pollerias del centro de Bellavista, donde también se
utilizaron instrumentos y procedimientos estadisticos, y fue de nivel descriptivo,
debido a que solo se limitaron a describir las caracteristicas de las variables en estudio
y de disefio no experimental-transversal porque se realizd, analiz6 y midi6 sin hacer
ninguna manipulacion deliberada ninguna variable donde también concuerda con el

tiempo y el momento en que se hizo la recoleccion de datos
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I1. Revision de la literatura
2.1. Antecedentes
Internacional

Del Cid (2018), en su trabajo Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente
en el restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de
Zacapa, tuvo como objetivo general determinar la calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes de dicha empresa. EI método que se utiliz6 fue de tipo descriptivo,
cuantitativo, de disefio no experimental, se aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario estructurado con 24 preguntas, cuya poblacién estuvo
compuesta por 6000 clientes dando como resultado una muestra de 361 clientes. Se
obtuvieron los siguientes resultados: EI 70% recibieron respuesta a sus reclamos
considerandola buena, el 15% respondieron excelente y otros 15% indicaron que fue
regular. Por lo consiguiente, el 40% califica las instalaciones del restaurante como
buenas, el 33% establecio que regular y el 14% indicd que excelente. Sin embargo, el
9% aprecia las instalaciones en malas condiciones y un 4% como muy malas. También
el 37% califican la temperatura ambiente de las instalaciones del restaurante como
regulares, un 26% indic6 que la temperatura es buena, el 19% dijo que es malo y el 14%
la califico de excelente. ElI 55% respondieron que la disponibilidad de mesa en el
restaurante es buena, mientras el 41% excelente y el 7% regular. EI 38% reportaron que
la higiene y condiciones en que se encuentran los bafios son regulares, el 21% lo califica
como malo, y el 19% como bueno. El 52% califica los alimentos y bebidas que ofrece
el restaurante como buenos, el 42% como excelente y el 6% regular. Asi el 86% de los
clientes estan satisfechos y el 14% quedaron insatisfechos con la atencién; el autor

concluye que dichos clientes perciben totalmente la calidad del servicio como aceptable
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0 buena, estando completamente satisfechos con la mayoria de ellos, que fueron

calificados de regular y malos logrando asi cumplir con su meta propuesta.

Chang (2016), en su trabajo Atencion al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan San Marcos afio 2016, Guatemala, tuvo como objetivo
general identificar codmo es la atencidn al cliente, en los servicios, de dicha empresa; el
método utilizado en esta investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no
experimental, donde se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 22 preguntas; cuya poblacion fue de 56,114 personas y
una muestra de 170 usuarios. Se obtuvieron los siguientes resultados: Las edades de 31
a 40 afios, con el 34%; un 26% comprendido entre las edades de 21 a 30 afios y entre 41
a 50 Afios el 25%; y por Gltimo un 1% de usuarios de 61 afios 0 mas; el 59 % de personas
que demandan, servicios de la Municipalidad de Malacatan, son del area urbana y un
41%, del érea rural; el 77% de los usuarios, efectGa tramites particulares; un 17% para
una comunidad en particular y un 6% para una empresa o institucion; el 68% fue
recibido por el guardia de seguridad, un 18% por el dependiente de informacién y
atencién al cliente y un 14% que no fue recibido por nadie; el 46% cataloga el servicio
como bueno. Un 31% como regular y un 14% no emitié opinion; un 6% malo y tan solo
un 3% muy bueno; sobre orientacion al cliente EI 51% la considera como buena, un
34% de regular, un 9% como mala; un 7% como muy buena, un 1% como pésima y por
altimo un 1% como nula; comunicacion verbal EI 51% considera que el tono de voz, es
normal, un 31% que es agradable; un 11% muy agradable, un 5% que es desagradable
y un 2% considera que es muy desagradable; Un 49% de las personas encuestadas,
califico el trato que le proporcionaron los colaboradores de la municipalidad que le

atendieron, como bueno; un 29% lo calificé como regular; un 10% como muy bueno,
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un 9% como malo y un 2% como pésimo. El autor concluye que la atencién al puablico
desde su ingreso se considera regular, ya que desde su ingreso no se cuenta con un
directorio a la vista de los usuarios y dependiendo de quién se encuentre en ese turno,
no todos son amables y corteses misma situacion se da en lo que respecta en la recepcion

de esta, por ello no se lograron los resultados esperados.

Nacional

Rosas (2019), en su trabajo de investigacion Atencién al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de
Huaraz, 2019, tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de
la atencidn al cliente como factor relevante de la gestion de calidad de dichas empresas;
el método utilizado en esta investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio
no experimental, donde se aplicd la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 18 preguntas; cuya poblacion muestral fue de 33
restaurantes. Se obtuvieron los siguientes resultados: Un 66.67% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, el 60.61% son mujeres, también un 42.42% cuentan con un grado
de instruccion secundaria, un 78.79% son duefios, el 66.67% permanecen de 7 afios a
mas de en el cargo, el cual un 81.82% de las micro y pequefias empresas tienen 7 afios
a mas tiempo de permanencia en el mercado, totalmente el 100% de las micro y
pequefias empresas sefialan que su objetivo principal es generar ganancia, el 51.52%
cuentan de 3 a 5 trabajadores, y que un 66% trabajan como persona natural. Un 42.42%
sefialan que aplican la gestion de calidad en la atencién al cliente, un 93.94% sefialan
que el trabajador siempre esta disponible para escuchar al cliente, un 45.46% sefialan

que el personal esté capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican que el personal
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es comprensivo y amable con el cliente, también el 81.82% indican que el cliente
comprende toda la informacion brindada por el personal, un 51.52% sefialan que no
existe un tiempo establecido para atender al cliente. De tal manera, un 69.70% sefialan
que la atencidn al cliente es fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican
gue no cuentan con un buzén de sugerencias, un 60.61% indican que el trabajador no
brinda una atencidn personalizada y un 63.64% sefialan que el establecimiento, equipos
y herramientas son atractivos. El autor concluye que la mayoria de los representantes
desconoce la gestion de calidad en la atencion al cliente, por lo tanto, reconocen que

contribuye al rendimiento de sus negocios.

Medina (2018), en su trabajo de investigacién Caracterizacion de la gestion de
calidad y atencidn al cliente en las mypes rubro polleria del distrito de Vice —Sechura
afo 2018, tuvo como objetivo general qué caracteristicas tiene la Gestion de calidad y
atencién al cliente en las MYPE; el método utilizado en esta investigacion fue de tipo
descriptivo, cuantitativo, de disefio no experimental, donde se aplicd la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 29 preguntas, cuya
poblacion estuvo compuesta por 12 trabajadores y una muestra de 68 clientes. Se
obtuvieron los siguientes resultados: “Enfoque al cliente”, afirmaron el 100% que si
consideran importante el enfoque al cliente, el 75% consideran al cliente como una
expectativa elevada respecto al servicio, mientras que el 25% No lo consideran, “El
Liderazgo ejercido prioriza el servicio al cliente, el 75% sostuvieron que Si consideran
que el liderazgo, mientras que el 25% No, “Los recursos tecnolégicos orientados a servir
al cliente”, el 75% Si utilizan, el 25% opina que No, “Los recursos tecnoldgicos de alta
calidad”, para el 75% Si utilizan 25% No afirman “Relacion entre los trabajadores”, el

50%, compromiso de los empleados con los clientes el 58% de los empleados Si, el 42%

26



No, los clientes comunican sus incomodidades o quejas, 17% siempre, el 75% que A
veces, mientras que el 8% que Nunca, el propietario toma en cuenta las quejas de los
clientes el 58% de A veces, el 42% refirié que siempre, el trabajo en forma conjunto al
realizar las actividades, el 50%a veces cabe resaltar que 33% indican que Siy el 17 no.
El autor concluye que respecto a los resultados que han sido entre bajos y altos se tomé
la decision que, en los trabajadores, asi como los clientes debe existir una estrecha
relacion en el producto ofrecido y servicio brindado, y la gestion de los recursos

utilizados.

Estrada (2016), en su trabajo La gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
en el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, ciudad de Santa, 2016, tuvo como objetivo general determinar la influencia
de la Gestién de Calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento de las
mypes; el método utilizado en esta investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo de
disefio no experimental, se aplicd la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 33 preguntas, cuya poblacion estuvo compuesta por
20,532 personas dando como muestra a 263 clientes. Se obtuvieron los siguientes
resultados: Debido a la Gestion de Calidad y Marketing el 57,4% estan de acuerdo en
que la que la empresa esta en linea a la calidad. EI 78,7% esta también en acuerdo que
una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer las necesidades de los clientes. El
51% esta de acuerdo en que la empresa esta organizada. Donde el 91,6% también tuvo
conocimiento de esta polleria por algunas recomendaciones. De tal manera, el 41,8 %
estd en acorde de que la polleria esta atenta a las preferencias y gustos de sus respectivos
clientes. Pues el 64,6% esta muy de acuerdo de que estas empresas hagan un sorteo de

premios para asi poder incentivar su consumo. El 51% esta muy de acuerdo en el precio.
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En cuanto al Posicionamiento: El 77,6% esta generalmente de acuerdo que esta en un
buen lugar. Donde también el 70% espera ser atendido sin mucha demora. Pues el 62,3%
también esta en acorde por la diferencia del sabor, atencion y precio. El 60,1% también
opinan que aquellas razones por el cual asisten a esta polleria es porque realmente
preparan el mejor y exquisito pollo a la brasa. Y el 32,3% estan pendientemente en estos
momentos a la polleria. El autor concluye que la Gestion de Calidad bajo el enfoque del
Marketing entra directamente en el Posicionamiento de las micro y pequefias empresas
del sector servicios- rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016 logrando asi sus objetivos

propuestos logrando dar rentabilidad a dichas empresas.

Regional

Villacorta (2018), en su trabajo Gestidn de la calidad en atencion al cliente y
plan de mejora en las Mype del sector servicio — rubro restaurante, urbanizacion los
jardines, Trujillo 2018, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en dichas empresas; el método
utilizado en esta investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no
experimental, donde se aplic6 la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 23 preguntas cuya poblacion muestral fue de 11 mypes;
se obtuvieron los siguientes resultados: Primeramente, el 91% de estos representantes
de las micro y pequefias empresas tienen generalmente de 1 a 5 trabajadores. Donde el
64% de los representantes de las Mypes que se encuestaron conocen generalmente el
término atencién al cliente. También el 100% de los representantes hacen aplicacién de
la gestion de calidad en el servicio al cliente. EI 92% de estos empresarios de las Micro
y pequefias empresas manifiestan totalmente que si es totalmente fundamental la

atencion al cliente para que este regrese. El 64% de los representantes de las Mypes
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hacen utilizacion de la comunicacion. Y por ultimo el 82% nos confirman en si que se
brinda una buena atencion al cliente. El autor concluye que el 91% tienen de 1 a 5
trabajadores y el 64% conocen el término atencion al cliente. EI 100% aplican
directamente la gestion de calidad en la atencion al cliente. EI 92% si es muy
fundamental la atencidn al cliente para que este regrese. EI 82% brindan totalmente una
buena atencién al cliente. El 36% opina que una mala atencion se da por una mala
organizacion de los trabajadores, donde se obtienen buenos resultados de acuerdo a lo

propuesto.

Villalta (2017), en su trabajo Caracterizacion de la atencion al cliente y
capacitacion en las mypes rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura,
afo 2017, tuvo como objetivo general establecer directamente las caracteristicas de la
atencién al cliente y en la capacitacion de estas empresas; el método utilizado en esta
investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no experimental, donde se
aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 23
preguntas, cuya poblacion estuvo representada por 160 clientes y una muestra de 32
trabajadores. Se obtuvieron los siguientes resultados: En un 70,6% si consideran la
atencién como rapida y agil; mientras que un 29,4% indica que no. El 73,1% los clientes
interpretan que aquellas MYPES cuentan directamente con el uso de materia prima y
también con insumos de primera calidad, en otro lado, el 26,9% sefiala que no. EI 76.2%
consideran directamente que aquel personal si esta totalmente calificado para una buena
atencién. Por lo tanto, el 23.8% demuestra que no. ElI 80% menciona que los
restaurantes, estan directamente enfocados en sus actividades para el cliente donde un
20% no. El 79.4% menciona que aquellas MYPES, restaurantes, dan proyeccion a una

buena imagen que es la adecuada para sus principales actividades y un 20.6% no. Un
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80.6% se sienten satisfechos con la atencion y un 19.4% no. Un 51.3% tienen
preocupacion por tener conocimiento sobre las expectativas y necesidades en el término
de atencidn y en requerir productos y un 7.5% indican que no. El 58.8% mencionan que
las MYPES de rubro restaurantes, no cuentan principalmente con dichas promociones y
el 41.2% que si. Un 78.8% se concentran en poner un enfasis primordial para lograr
fidelizar a dichos clientes y 21.2% que no. EI 80% mencionan que aquellos restaurantes
si cuentan directamente con la variacion de platos exquisitos en la carta; y que el 20%
menciona que no, un 90,6% que no se planifican capacitaciones un 9,4% que si. Un
96,9% menciona directamente que no hay evaluacion del rendimiento para poder
disefiar diversos planes de generar capacitacion, por lo tanto, un 3,1% menciona que si.
El autor concluye que, en cuanto a estos términos de factor en la atencion al cliente, la
mayor parte en estos mencionan en si una adecuada capacidad de respuesta de atencién,
respecto a la estrategia de atender al cliente; aqui la mayor parte de clientes se
consideran totalmente en acorde con la atencidn brindada, para asi evidenciar un
esfuerzo por lograr la fidelizacion de los clientes, logrando obtener metas sobre algunos

objetivos por falta de la capacitacion en el restaurante.

Bueno (2016), en su trabajo Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de Abril,
Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general determinar generalmente las principales
caracteristicas de la Gestidn de calidad en atencion al cliente en dichas empresas; el
método utilizado en esta investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no
experimental, donde se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario que estuvo estructurado por 22 preguntas, cuya poblacién muestral fue de

8 Mypes. Se obtuvieron lo siguiente: Primeramente, Un 62,5% de aquellos
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representantes tienen 31 a 50 afios de edad. Donde un 50% determinan ser de ambos
sexos generalmente. También un 75% de los que se encuestaron son propietarios o
duefios de aquellos restaurantes. Un 62.5% de Mypes vienen operando entre 4 a 6 afios
en el restaurante. Un 87.5% de aquellos que se encuestaron no trabajan con familiares.
También un 62.5% de aquello representantes generalmente no tiene conocimiento sobre
gestion de calidad. Un 62.5% usan directamente la atencion al cliente como elemento
primordial de gestion. Un 75% aquellos representantes estan seguro que aquella
dificultad en implementar el término de gestion de calidad es porque verdaderamente
no se acostumbran y se centran a aquel cambio. Donde un 62.5% de aquellos
representantes estdn seguros que la gestion de calidad mejora generalmente el
rendimiento y rentabilidad de sus empresas. También un 62.5% de aquellos que
representan las micro y pequefias empresas conocen en si el tema de atencion al cliente.
Un 50% aquellos que representan las Mypes hacen utilizacion de confiar que es Uutil
como elemento principal en dar un servicio de calidad al cliente. Un 62.5% toman en
cuentan que la atencion que se brinda es totalmente buena. EI 51% reconoce en si que
se esta brindado una atencion mala porque no se cuenta con personal suficiente. Y por
altimo un 37.5% de aquellos representantes logran totalmente conseguir la fidelizacion
de aquellos clientes. El autor concluyé que la mayor parte de las MYPES aplicaron
directamente el termino gestion de calidad en la atencidn al cliente, pues ya hacen
utilizacion de confiar, ya que es una clave primordial para poder lograr en si la
fidelizacion de los clientes, logrando asi obtener buenos resultado de acuerdo a los

objetivos planteados.
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Local
Gutiérrez (2020), en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion
de calidad y atencion al cliente en la Mype “Tonderos restobar” distrito de Sullana,
ano 2018, tuvo como objetivo general fue determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y atencidn al cliente en dicha empresa; el método utilizado en esta investigacion fue

de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no experimental, donde se aplicé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 20 preguntas, cuya poblacién fue

de 68 clientes y un muestra de 10 trabajadores y 68 clientes. Se obtuvieron os siguientes
resultados: un 90% respondié que la empresa si tiene objetivos empresariales
establecidos, el 10% respondié que la empresa no cuenta con este criterio requerido,
también un 70% considerd que, si se toman en cuenta su participacion en el desarrollo
de las actividades, mientras el 30% no, un 70% de ellos respondié que en la empresa en
estudio si toman en cuenta documentos para el control de sus procesos, mientras el 30%
no, el cual un 80% de ellos respondié que, si se establecen politicas que garanticen el
cumplimiento de los objetivos, mientras el 20% no, un 70% menciond que, si considera
que se deben implementar cambios en la organizacion, mientras el 30% no, el 100%
respondid que si existe una persona encargada de supervisar sus funciones, un 100%
considera que si se han realizado modificaciones para garantizar la mejora continua,
donde un 70% respondi6 que la organizacion cuenta con alianzas estratégicas, mientras
un 30% no, de tal manera el 67,65% respondié que considera que los atienden
amablemente, mientras un 32,35% no, el 76,5% considera que la empresa le trasmite la
confianza necesaria para garantizar su retorno; también un 73,5% de ellos respondieron
que el encargado de su atencién se mostré6 empatico, el 55,9% respondieron que
consideran que el restobar posee un horario de atencion adecuado, mientras un 44%1

no. E autor concluye que la empresa utiliza algunos de los principios involucrados para
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la gestidn de calidad, hace uso de estrategias como la toma de decisiones, amabilidad y
profesionalismo para poder tener a su favor al cliente de Tonderos Restobar, ya que
utiliza factores que le ayudan a contribuir a la mejora, aunque no se logra identificar
perfectamente que se haga uso como base los valores en su atencién o forma de trato

laboral.

Campos (2018), en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad y la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018, tuvo como objetivo general determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en dichas empresas; el
método utilizado en esta investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no
experimental, donde se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 21 preguntas; cuya poblacion fue de 40 Mypes y su
muestra de 386 clientes. Se obtuvieron los siguientes resultados: Un 80% de los
encuestados indica que conocen el término gestion de calidad, mientras el 20% no,
también un 65% menciona que la empresa donde consume alimentos no tiene ventaja
frente a su competencia por tener un sistema de calidad, mientras un 35% si, un 66%
menciona que alguna vez ha recomendado o sugerido a la empresa a sus amistades,
mientras un 34% no, un 100% afirman que tiene conocimiento en el proceso de los
alimentos, un 71% mencionan que la empresa ha mejorado sus productos y servicios
por el sistema que ha implementado, mientras el 29% no, también un 73% mencionan
gue la empresa no tiene responsabilidad y objetivos establecidos a favor de los clientes,
mientras el 27% si, un 81% mencionan que el restaurante satisface sus necesidades y
supera sus expectativas como cliente, mientras un 19% no, un 80% mencionan que no

existe liderazgo en la empresa donde consume productos alimenticios, mientras el 20%
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no, un 84% indican que el personal que le brinda el servicio es eficiente y esta motivado
al momento de atenderlo, mientras un 16% no, un 78% indican que el personal es amable
y cordial al momento de brindarle el servicio, mientras el 22% no. Por lo consiguiente
un 51% indican que cuando ha presentado alguna queja, el personal le ha pedido
disculpas sinceras y le ha brindado las soluciones del caso, mientras un 49% no, también
un 74% indican que el personal no esta capacitado para brindar un buen servicio,
mientras un 26% no, un 70% indican que el servicio que brinda el restaurante es rapido,
personalizado y comodo, mientras un 30% no. El autor concluye que los principios de
Gestion de la Calidad al cual utilizan los propietarios de estas empresas de servicio rubro
restaurantes es el enfoque al cliente porque este considera en si a que sus clientes vienen
a ser el elemento méas importante para el crecimiento de su negocio, por ello es que
satisface las necesidades y sobre todo supera las expectativas de los mismos; y también
los beneficios de Gestion de Calidad que obtienen los restaurantes en el distrito de
Sullana es resultado del buen incremento de la rentabilidad, mejoramiento de la
organizacion con una mejor comunicacion fluida por el personal, aumento de ventas, y

sobre todo la fidelidad de los clientes.

Nole (2018), en su trabajo de investigacion Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018, tuvo
como objetivo general fue determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Atencion al Cliente de dicha empresa; el método utilizado en esta investigacion fue de
tipo descriptivo, cuantitativo, de disefio no experimental, donde se aplico la técnica de
la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 30 preguntas, cuya
poblacion fue de 20 trabajadores y una muestra de 121clientes. Se obtuvieron los

siguientes resultados: un 45% mencionan que cumple las expectativas del cliente,
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también un 40% sefialaron que usan motivacion al personal, un 40% afirman que estan
satisfechos por los resultados obtenidos, un 41% afirman que los clientes establecen
preguntas respecto al producto, un 37% mencionan que recurren a empresas de prestigio,
un 41% que los clientes fieles reclaman un buen servicio, un 50% que los clientes tienen
buen trato al personal, un 38% que los clientes reclaman para que los atiendan, un 42%
mencionan que estan de acuerdo en recibir mas informacion, un 50% sefialaron que los
clientes recurren empresas de mas confianza, un 38% sefialaron que los clientes utilizan
un lenguaje adecuado. También un 45% menciond que siempre lleva a cabo etapas de
planificacion, donde un 35% a veces, y un 20% no, el 45% consideré que siempre
establece el control para las actividades, donde un 40% considerd que a veces, y un
15% no, también un 42% destacaron que a veces, un 32% menciond que siempre, y un
26% que no. El autor concluye, que las empresas de hoy en dia se preocupan por ofrecer
productos y por los servicios de calidad, lo cual, también por una adecuada atencién para

los clientes.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Atencion al cliente.

Solorzano y Aceves (2013), mencionan su definicion que atencion al cliente
viene a ser un conjunto de aquellas actividades que se desarrollan en las empresas u
organizaciones donde estan orientadas al mercado, y donde se encaminan para poder
hacer una identificacion de aquella necesidad en la compra que desean los clientes y asi
poder satisfacerlas donde se tiene que lograr cubrir e incrementar aquellas expectativas
para poder satisfacer a nuestros clientes y es muy importante debido a que la
competencia se vuelve cada vez mas feroz, por que aquellos productos que se encuentran
en oferta suben eficazmente, donde se encuentran en distintas variaciones, por lo que se
necesita hacer un ofrecimiento de un valor agregado, donde aqui aquellos competidores

se equiparan en calidad y precio, por lo que se busca una diferenciacién.

De tal manera estos mismos autores tomado de Thompson (2009) da un concepto
como cliente que viene a ser directamente aquella persona, empresa u organizacion que
compra, desea, necesita o adquiere voluntariamente productos y/o servicios para ellos,
para otra persona u organizacion; por lo tanto, este es aquel motivo primordial por los
que se hace una creacion de estos, donde, fabrican, comercializan y producen sus
productos y/o servicios. También mencionan que para una buena y excelente atencion
al cliente es muy imprescindible que este consiga su fidelidad siguiendo los siguientes
componentes: Una Atencion personalizada, rapidez en la atencién, buena amabilidad,
comodidad, un ambiente que sea agradable, higiene y sobre todo seguridad donde cuyo
objetivo es manejar la satisfaccion en hacer una produccion de positivas percepciones

que mejoren el servicio. Donde aqui se logre aquel valor que este percibido en nuestra
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marca donde por lo tanto este concierne una buena mejora en la atencién y en el servicio

al cliente.

También Carrasco (2018), nos dice que aencion al cliente es directamente aquel
servicio que proporciona una empresa con el objetivo de relacionarse en si con los
clientes y de anticipar sus necesidades logrando sus satisfaccion, ya que esta es una
herramienta fundamental y eficaz para interactuarse, comunicarrse con aquellos clientes
y asi brindar un adecuado asesoramiento y estar seguro de usar de manera correcta un

producto y/o servicio.

2.2.1.1. proceso de atencion al cliente.

El autor Escudero (2012), define que el proceso de atencion al cliente
generalmente es un conjunto de actividades que se caracteriza y se relacionan entre si
para poder obtener y responder de manera satisfactoria las necesidades y expectativas

de los clientes, y asi lograr su fidelizacion.

Segun el autor Izquierdo (2018), nos dice que el proceso para atender al cliente
viene a ser una actividad diaria que se realiza en el momento en que se recibe la primera
llegada y contacto de un comprador o usuario resolviendo sus consultas o dudas
dandoles buen trato y finalmente despidiéndose de él. Por ende para llevar a cabo esto
se realiza a través de fases que son primordiales para desarrollar y conseguir un servicio
de buena calidad, el cual son:

e Contacto con el cliente

e Escuchar y otencidn de informacion

e Resolucion de sus dudas o problemas de algo que necesiten
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e Despedirse adecuadamente después de haberlo atendido y haber logrado
resolver algun problema o duda.
2.2.1.2. fidelizacién de atencion al cliente.

Mesén (2011), define por fidelizacion que es la relacion directa con el nivel de
satisfaccion y con la habitualidad del cliente para poder hacer una compra o hacer uso
de algun servicio, es una herramienta que mejora el nivel de satisfaccién donde facilita
aquella consecucion de lealtad del cliente y por lo tanto su fidelizacion, lo cual persigue
a obtener aquella atencion del cliente para asi poder desviar a cualquier competidor por
la difrnciacion de aquel producto y/o servicio donde se toma en cuenta sus necesidades,
su valor de dicho cliente, donde es primordial y importante beneficiar a la fidelizacion
de clientes porque viene a ser la mejora de la rentabilidad de una empresa que se deriva
de la incementacion de aquellas ventas que estan repetidas, también la creacion de las
referencias hacia otros clientes, la incrementacion de ventas que se encuentran cruzadas,
reducir el riesgo de nuevas expectativas, la disminucion de los costes de aprendizaje y

por Gltimo la disminucidn de los costes de adquisicion de clientes.

También Alcazar (2017), aporta en su libro que la fidelizacion del cliente posee
una cartera de dichos clientes donde generan rentabilidad a largo plazo, y que este es
fundamental para que la organizacion se mantenga y pueda llegar al éxito y que para
que exista una fidelizacion eficaz y efectiva tienen que lograr que el cliente predisponga
favorablemente aquellos productos que ha frecido la empresa donde el que consume
perdura en tiempo, compra y hace uso de aquellos productos, para que asi aquella
empresa pueda beneficiarse con dicho cliente. La autora también hace mencion de lo

siguiente:
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Factores de Fidelizacion. Estos factores son fundamentales para un proceso
de fidelizacion: Satisfaccion del cliente, mantenimiento del proveedor
(identificar, atraer y mantener), compracion con aquellos productos que estan
en competencia.

Estrategias de Fidelizacion. Esta se basa de acuerdo a los pasos anteriores,
donde la estrategia que usa mas es el CRM que viene a ser las gestiones que
estan basadas en examinar y conocer generalmente la informacion detallada
con el fin de que estos se mantengan en la empresa, que consisten en: Que
se estableza un compromiso total con dichos clientes la cual se basa en la
calidad de dichos producos, tambiién se pone en practica aquellas técnicas
que sirven para hacer medicion de las situaciones donde definen el contacto
de la calidad de dicho cliente, que se contrate personal que este totalmente
capacitado para que tenga y desarrolle una buena relacién con el cliente
donde también pueda correctmente administrar alguna queja que haiga y que
se debe fidelizar clientes con aquellos factores que ademas de econdémicos

sean emocionales.

2.2.1.3. herramientas de fidelizacion.

Para llevar a cabo la satisfaccion del cliente, las empresas hcen un desarrollo y

aplican las siguientes herramientas:

Lineas telefonicas para atender al cliente. Aqui algunas empresas utilizan
este medio para solventar cualquier consula del cliente, tratar cual motivo de
insatisfaccion, cursar sugerencias y detectar deficiencias de aquel consumo.

Programas y tarjetas. Aqui alguna empresas también hacen desarrollo de

programas de fidelizacion como programas por puntos, descuentos, ofertas,
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de trato preferencial, etc, donde el instrumento para que se concreten estos
programas son las tarjetas que pueden ser bancarias o de tienda para asi poder
ver un aumento de as compras de sus productos y/o servicios.

e Posventa en la fidelizacion. se refiere en si al conjunto que después de la
venta este tiene un lugar como el soporte técnico, aplicacion de la garantia y
gestion de quejas, lo cual su objetivo primordial de este es crear en si
diferencias que sean sostenibles para la competencia y que permanezcan y
se mantengan en el tiempo. Donde en la posventa esta relacionada con la
calidad, el buen trato y el buen servicio personalizado.

e Estrategias para ganar y mantener a los clientes. Como la comunicacion,

la expresion del Cliente, y la flexibilidad del personal.

2.2.1.4. caracteristicas de atencién al cliente.

Segun los mismos autores ya mencionados en el texto anterior Solérzano y
Aceves (2013), nos detallan que la clave primordial de diferenciar esta en como se hacen
las cosas para lograr nuestros objetivos, ahi la gestion de calidad es la herramienta muy
importante que nos va a permitir sobrevivir en aquello niveles exigentes de hoy en dia
en la competencia de los mercados porque cuando llega el momento de enfrentar a
nuestros clientes es ahi donde la prioridad principal siempre va a ser la calidad de los
productos que ofrecemos y la mejora de calidad de aquellos servicios, donde para eso
debemos tener en cuenta las siguientes caracteristicas para un buen servicio de calidad

al cliente y sobre todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes:
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Formalidad: Aqui en estar principal caracteristica debe de haber mucha
honestidad en la forma y enla hora de actuar teniendo la capacidad para
poder comprometerse en cualquier asunto que sea de integridad o seriedad.
Iniciativa: Aqui la persona debe ser dinamico y activo para actuar en
diferentes situaciones y asi poder dar una respuesta concreta a cualquier
inquietud o problema que se presente.

Ambicion: La persona debe tener deseos que sean inagotables por crecer y
mejorar, teniendo el afan de superar y crecer mas.

Autodominio: Aqui deben tener la maxima capacidad de mantener el control
de su emocidn y cualquier aspecto de la vida.

Disposicion de servicio: Aqui los trabajadores deben contar con una
disposicion natural, que no sea forzada para ayudar, servir y atender a los
clientes de manera digna y entregada.

Don de gentes: Aqui deben tener la méaxima capacidad para poder
establecer una relacion afectuosa y de calidad con las demas personas.
Colaboracion: Aqui tiene que ser una persona que le agrada y le gusta
siempre trabajar en equipo para la obtencion de algin objetivo.

Enfoque positivo: Aqui se trata de te.ner la capacidad para poder ver
siempre con optimismo un lado bueno de las cosas.

Observacion: Esta viene a ser la habilidad para poder fijar o captar pequefios
detalles que no sean evidentes en el mundo.

Habilidad analitica: Este permitird extraer temas importantes de los

secundario, descomponiendo un problema o discurso para asi poder
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analizarlo parte por parte y en conclusion de ese andlisis ofrecer directamente
una buena solucion.

e Recursos: Aqui deben tener habilidad y ingenio para poder salir victorioso
en situaciones que se encuentren comprometidos.

Es importante estas caracteristicas mencionadas porque ello radica en que la
gestion de calidad del servicio se convierte en un factor primordial en la decision de
compra por estas razones:

e La competencia que es cada vez mas mayor y que atrae al cliente mediante
una serie de servicios que afiaden directamente el valor del producto que esta
ofreciendo.

e La actitud al cliente debido a la calidad del servicio que se les ofrece este va
cambiando a medida de conocer mejor su nivel de vida y el producto.

2.2.1.5. vigencia de atencion al cliente.

Segun Perez (2006), nos dice que la gestion de calidad en la atencién al cliente
esta debe sustentarse y basarse en normas juridicas, politicas que estén dadas por el
estado y procedimientos que estén involucrados todas aquellas personas que laboren en
alguna empresa que son como vigencia para la atencion del cliente, ya que este significa
la cualidad que tienen aquellas normas dadas a la empresa para que se pueda significar
que son efectivas, validas, completamente eficaz y que se cumplan para que ai le resulte
atil seguir laborando en dicha empresa. Contar con un capital para invertir en tu empresa
y sequir ofreciendo mas productos en un tiempo determinado y ver si da resultado es un
factor muy importante y relevante que tiene que tener en cuenta el empresario para que
asi pueda seguir dando una buena atencién al cliente y pueda seguir ofrenciendo buenos

productos con la implementacién de excelentes servicios de gestion de calidad.
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También Escudero (2015), nos dice que la calidad en el servicio de atencion al
cliente es fundamental para la empresa y que este debe verse y hacerse como una version
utilizando programas para mejorar la calidad del servicio de atencién al cliente logrando
asi satisfacer las expectativas y necesidades del cliente, ya que es una objetivo y una
condicién para:

e Lograr retener al cliente conquistando su lealtad, generando ingreso de

nuevos clientes, el cual es a su vez la base primordial.

e Mejorar las ventas dando positivamente buenos resultados

e Larentabilidad de la empresa y también obteniendo

o Para obtener la fidelizacion de varios clientes al ofrecerles buenos productos

y una excelente atencién de buena calidad.

2.2.2. Gestion.

Segun Rodriguez (2013), opina y define qué gestidn viene a ser una guia para asi
poder orientar la visualizacion, la accion, previsién y por dltimo el empleo de dichos
esfuerzos y recursos con el fin de alcanzar lo que desean, el programa de actividades
que deberan realizar para poder hacer un logro de los objetivos propuestos, también el
tiempo que se requiere para realizar cada una de aquellas partes y todo aquel evento que
se encuentre involucrado debido a su consecucidn, por lo tanto, esta se caracteriza por
tener una vision mas amplia y concreta de las reales posibilidades de una empresa u
organizacion para asi poder hacer una resolucion de una determinada situacion y poder
crecer en un determinado fin. Donde se puede asumir, como organizacion y disposicion
de los recursos de un grupo o individuo para que se obtengan los resultados que se
esperan, y también se generalizan como una forma de poder alinear los recursos y

esfuerzos para poder alcanzar un determinado fin. En general, los sistemas de gestion
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han tenido que modificar para poder dar una respuesta a una complejidad extraordinaria
de aquellos sistemas que son organizativos lo cual se van adoptando, y también por lo
cual el comportamiento de aquel entorno se ha modificado la manera en que incide sobre

las organizaciones.

2.2.2.1 tipos de Gestion.

De tal forma, el autor hace mencion en si de que la gestion, se orienta a ser
resolucién de un problema especifico, un deseo, a concretar en si un proyecto y a
referirse a la administracion y direccion gue se realiza constantemente en una empresa,
donde un negocio, una organizacién vienen hacer una guia para aquellas empresas hagan
optimizar sus recursos, el cual donde estan orientados a la vision y misién en donde se
formaron aquellas empresas, donde menciona que existen distinto tipos de gestion:

e Gestion de tecnologia. Facilita practicamente una mejora general en la

calidad medioambiental y en la gestion empresarial al momento que este
propicia diversificacion o busqueda de aquellos nuevos productos y/o
servicios.

e Gestion Social. Se trata de aquel proceso que ayuda en la construccion de
diferentes espacios en una comunidad totalmente determinada basandose en
el aprendizaje continuo, abierto y colectivo para la ejecucion de aquellos
proyectos que tengan problemas sociales y necesidades.

e Gestion de proyecto. Se refiere a la administracion y organizacion de
recursos que intervienen generalmente en aquel proyecto que pueda culminar
en un determinado tiempo Yy con los costes bien definidos.

e Gestion del conocimiento. Es un proceso por la cual una empresa u

organizacion da facilidad a la trasmision de aquellas habilidades e
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informaciones a sus respectivos empleados, de manera eficiente, eficaz y
sistematica.

e Gestibn ambiental. Este constituye directamente aquella propuesta que
conjugue la vision social de justicia dentro de la educacion para el desarrollo
de la soberania nacional, la construccion de una sociedad participativa,
democratica y también para el desarrollo humano integral donde garantice
principalmente la  transformacion social mediante la difusidn,
aprovechamiento creativo de los quehaceres y saberes y la sistematizacion
de la diversidad cultural y natural de un pais.

2.2.3. Calidad.

Fernandez(2016), menciona como definicion que calidad viene a ser la totalidad
de caracteristicas y rasgos de un producto y/o servicio para poder satisfacer
generalmente las expectativas del cliente y sus necesidades, donde se pueda cumplir con
aquella especificacion con la que fue disefiado. Por lo tanto, la actual definicion de
Calidad se ha ido evolucionando hasta poder convertirse en aquella forma de gestion
donde entra directamente la definiciobn de mejora continua en cualquier empresa u
organizacion, también a aquellos niveles que se encuentran en ella, y por ultimo a todas
las personas y procesos que los afectan. En la calidad existen varias razones que son
objetivas y que hacen una justificacion de aquel interés por la calidad donde hacen
mencionar que dichas empresas que estan en competicion, pues son aquellas donde
hacen mencion los siguientes objetivos:

Primeramente, hacer una blsqueda de forma activa y precisa las satisfacciones
de los clientes, y priorizar en sus objetivos de aquella satisfaccion de su necesidad y

expectativa (realizandose una repeticion en nuevas especificaciones y asi poder
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satisfacerlos). Por segundo, se tiene que hacer una orientacion sobre la cultura de dicha
organizacion para poder dirigir los esfuerzos que estan orientados en la mejora continua
y también introduciéndose métodos de trabajo que lo hagan mas facil. Por ultimo, se
tiene que hacer una motivacion a sus empleados para que asi estos puedan ser capaz de
producir y generar productos y/o servicios que tengan una calidad alta.

2.2.4. Gestion de calidad.

Udaondo (2016), define como gestién de calidad que viene a ser el conjunto de
caminos para conseguir la calidad donde se incorpora el proceso de gestion el cual alude
directamente al gobierno, la direccion que es la que planifica el futuro, la coordinacion
de las actividades y la controlacion de resultados en funcion a la calidad para asi poder

obtener una mejora permanente.

También Griful y Canela (2017), que gestién de calidad es un sitema de
integracion de esfuerzos que se generan en la empresa y asi poder conseguir el
rendimiento econdmico maximo que tenga compatibilidad con las satisfacciones de los
clientes y poder generar bienes y/o servicios que concuerden con los requisitos de cada
uno de los consumidores.

También Sanchez (2017), nos define que gestion de calidad son procesos
sistematicos que va a permitir a cualquier empresa u organizacién planear, controlar y
ejecutar diferentes actividades que se llevaran a cabo, donde garantiza generalmente la
consistencia y establilidad en el desempefio y asi por ende poder cumplir con las

necesidades y expectativas de aquellos clientes.
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2.2.4.1. mejora continua.

Segun Guerra (2016), nos define que mejora continua viene a ser el enfoque
primordial para la mejora de aquellos procesos operativos de la empresa y que esta
basado en la revision de aquella necesidad de la reduccidn de costos, la racionalizacion,

las operaciones y problemas que existan en la organizacion.

También Miranda,Chamorro y Rubio (2017), en su libro introduccion a la
gestion de calidad definen que la mejora continua es un proceso de aquellos resultados
o de caréacter dinamico donde implica generalmente la realizacion de cambios graduales
muy frecuentes donde se estandariza aquellos resultados obtenidos tras cada mejora que
es alcanzada, pues donde aqui aquella idea basica es hacer mejor las cosas, donde
también aporta que para aplicar la estrategia de calidad este consiste en adoptar un
cambio en el estilo de trabajo y conseguir productividad y alcanzar un mayor nivel de
satisfaccion del cliente que se basa en la mejora permanente de los sistemas de calidad:
Deming lo explica a través del ciclo (PDCA) que gira sobre si mismo en cuatro procesos
secuenciales que son (Planear, Hacer, Controlar y Actuar) y la trilogia de Juran que se

basa en tres procesos: (Planificar, Controlar y Mejorar).

También estos mismos autores mencionan que los plazos y los costos estos se
anteponen a la calidad donde el enfoque de Keizen apoya las practicas de mejora
continua del servicio que estd a cargo de aquel personal sin necesidad de grandes
inversiones donde se engloba con el redisefio de aquel servicio utilizando asi
herramientas como el benchmarking o reingeneria de procesos. En este enfoque también

se hace mencidn de las siguientes practicas de mejora:
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Normalizacion. Se documentan y simplifican todas aquellas actividades que
son habituales en la organizacién, donde incluye generalmente las estrategias
que estan fomentadas por dicha direccidn con el objetivo de hacer cambio de
dicha cultura donde debe involucrar y buscar aquel compromiso de mejora
de toda empresa.

Productividad mejorada. Aqui también aquellos programas de gestion de
la calidad identifican aquellas areas para que se mejoren los procesos
internos. Pues este enfoque afecta directamente la produccion donde elimina
tareas que son innecesarias, donde. también generan un trabajo en grupo
cuando se hace una implementacion de equipos que son departamentales
variados que se basan en aquellos empleados donde hacen revision de los
procesos internos, como puede ser el enfoque del BSC cuadro de mando
integral que este da una proporcion a un mecanismo donde evalla aquellas
operaciones y este programa da una identificacion de que las areas que son
individualmente de dicha empresa se desempefien con aquellas metas que se
han establecido

Uso de técnicas. Estas estan generalmente dirigidas a mejorar aquellos
indices de productividad y satisfaccion.

Planificacion. Es necesario que se realice un diagnostico para que asi se
puedan reflejar las auditorias, objetivos comprobaciones, prevencion y
control de fallos reiterativos, donde se tenga un plan de desarrollo de
actividades y un plan de calidad donde comprenda la identificacion,

ponderacion y clasificacion de las caracteristicas de la calidad.
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e Grupos de trabajo. Se debe fomentar la direccion las aportaciones y la
creatividad de aquellos empleados donde apoyen las iniciativas de mejora a
través de adiestramiento, la creacion de aquel sistema de comunicacion que
es fluido y eficaz y por ultimo programas de formacion, donde estos se
comprometan en centrarse en un solo objetivo y asi tener buen éxito logrando

aquella meta propuesta para la organizacion.

2.2.4.2. caracteristicas de la gestion de calidad.

Segun Fontalvo y Vergara (2016), nos habla que un sistema de gestion de calidad
basado basicamente en la norma ISO 9000-2008 aqui hace demostracion al cliente y al
mercado que generalmente una empresa u organizacion desarrollo directamente aquella
actividad con el objetivo y la condicién de garantizar ciertamente la satisfaccion de
dichos clientes, basaandose asi en aquella aplicacién mediante la gestion de proocesos
y el ciclo de mejora continua, donde para eso se debe tener en cuentas las siguientes
caracteristicas de un sistema de gestion de calidad las cuales son las siguientes:

e Garantiza el cumplimiento de los requisitos de aquellos clientes, elemento
fundamental de entrada para la definicion y disefio de aquellos procesos
productivos.

e Medicion y seguimiento de los procesos, esto es mediante los indicadores que
estan disefiados para aquellos procesos base fundamental para el analisis de
eficiencia y eficacia de aquel sistema para la mejora correspondiente del
mismo.

e Unidos con otros sistemas, que estan basados principalmente en el ciclo de

mejora continua 1SO 14001.
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e Esta estructurado y entendible segln el ciclo de mejora continua (PDCA).
2.2.4.3.importancia de la gestion de calidad.

Segun Riguelme (2017), detalla que la gestion de la calidad es muy importante
para un negocio porque garantiza generalmente la excelencia en dichos procesos
internos, productos y/o servicios de una empresa. Generalmente, las empresas que hacen
implementacién de programas de gestion de calidad utilizan esa informacion para poder
en si identificar areas de mejora, fallas, fortalezas y debilidades. Pues este se le brinda
a la empresa capacidad que establece normas, hace ajustes cuando es practicamente
necesario y ofrece un valor mayor global a base de dichos clientes. Donde el enfoque
para que se resuelva el problema de calidad este da una variacion con programas
diferentes, el cual su objetivo es el mismo que es crear en si un producto y/o servicio de
una alta calidad y un rendimiento alto que supere y cumpla directamente aquellas
expectativas de dichos clientes internos y externos.

2.2.4.4. principios de la gestidn de calidad.

Los autores Novillo, Parra y Ramon (2017), hacen mencién de que las normas
ISO 9000 detallan ocho principios béasicos de la gestion de calidad para poder liderar y
operar una organizacion, y asi ayudar a los usuarios para que puedan lograr en si el éxito
organizacional. A continuacion son los siguientes:

e Enfoque al cliente. Aqui ahora lo primordial es que el cliente quede
totalmente satisfecho. Donde se conozca la necesidad y expectativa del
cliente, por lo cual si este se encuentra satisfecho o contento entonces
representaria en si ganancias y mas trabajo a la empresa.

e Liderazgo. Todas aquellas empresas en si desean a personas que sepan

liderar guiando generalmente dicha empresa y que las ideas de un lider deben
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de traer en si beneficios para todos, donde también se debe mantener y crear
un ambiente interno, para que el personal se involucre totalmente en el logro
de dichos objetivos de la empresa.

Participacion del personal. Aqui es muy necesario y importante la
implicacion del personal de dicha organizacidn, para que se puedan obtener
ideas que sean mejores, de aquellos trabajadores que operan de todas las
areas de trabajo.

Enfoque basado en procesos. Aqui los recursos y las actividades se deben
gestionar de acuerdo a los procesos estratégicos, operativos y de soporte,
donde se llevaréa a cabo un propio control. Cuando un resultado que es muy
deseado aqui se alcanza eficazmente cuando dichas actividades, recursos que
estan relacionados se deben gestionar como dichos procesos.

Enfoque que se fundamenta en sistemas. Aqui se debe gestionar,
identificar, y entender aquel proceso que se interrelaciona como un sistema
pues este influye directamente eficazmente y eficientemente para lograr el
éxito de los objetivos propuestos por la empresa.

Mejora continua. Aqui la empresa comprende y aplica un nuevo y mejore
método de trabajo, también aquel proceso que es organizativo para mejorar
asi sus actividades. Pues, también se analiza aquellos resultados obtenidos
en forma continua para asi realizar la modificacion que permita una mejora
y supere cualquier problema que exista.

Enfoque para la toma de decision basado en hechos. Pues principalmente

al momento que se toma cierta decision, éste se basara en datos, informacion
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y hechos donde poseen, y también que garanticen dicha posibilidad que no
tenga ningudn error.
o Relacion con proveedores mutuamente beneficiosa. Aqui existe
correctamente una relacion de dependencia debido a que los criterios y las

condiciones que seleccione el proveedor este se mantenga en si actualizado.

2.3. Marco conceptual

Atencién al cliente: es aquel servicio que proporciona una empresa con la
finalidad de poder relacionarse con dichos clientes y anticiparse de manera activa a las
satisfacciones de sus necesidades, es decir, es aquella herramienta fundamental y eficaz
para poder interactuar cn aquellos clientes brindando en si asesoramientos adecuados
para poder la aseguracion de los usos correctos de un producto y/o servicio (Arenal,

2017).

Calidad: es aquel grado de satisfaccion que dicho producto efectia con el
cumplimiento de especificacion del disefio; es decir, es quel valor deseado por aquella
empresa de distintas caracteristicas de un bien o un servicio siempre y cuando teniendo
en mente los requisitos y expectivs de los clientes (Jabaloyes, Carot &Carridn, 2020).

Cliente: es aquella persona que adquiere un producto y/o servicio de cualquier
tipo con el fin de que puedan satisfacer sus expectativas y necesidades eficientemente

con el buen trato que se merece (Ramos, 2017).

Fidelizacion: se basa en poder conseguir que dichos clientes que consumieron
aquellos productos y/o servicios vuelvan adquirlo nuevamente, ya que dicha empresa
principalmente debe lograr que aquellos clientes sean fieles a lo adquirido con el fin de

poder evitar que ellos consuman en otros lugares y nos dejen de lado (Rumin, 2019).
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Gestion de calidad: son principalmente un cierto conjunto de herramientas y
acciones donde su objetivo primordial es evitar posiblemente desviaciones o errores que
se encuentren en los procesos de produccion de los productos y/o servicios evitando
cualquier aglomeracién al momento de ofrecer el producto (Jabaloyes, Carot & Carridn,

2020).

Producto: Es aquello que es utilizado especificamente para una distintos
procedimientos con la finalidad de construir, armar, elaborar y fabricar cualquier tipo

de objetos y ser utilizados por las personas (Cortés, 2017).

2.4. Variables
2.4.1. Gestion de calidad.

Jabaloyes, Carot y Carrion (2020), mencionan que la gestion calidad son
principalmente un cierto conjunto de herramientas y acciones donde su objetivo
primordial es evitar posiblemente desviaciones o errores que se encuentren en los
procesos de produccién de los productos y/o servicios evitando cualquier aglomeracion

al momento de ofrecer el producto.

2.4.2. Atencion al cliente

Arenal (2017), define que es aquel servicio que proporciona una empresa con la
finalidad de poder relacionarse con dichos clientes y anticiparse de manera activa a las
satisfacciones de sus necesidades, es decir, es aquella herramienta fundamental y eficaz
para poder interactuar cn aquellos clientes brindando en si asesoramientos adecuados

para poder la aseguracion de los usos correctos de un producto y/o servicio.
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I11. Hipdtesis

En esta presente investigacion no se ha considerado la hipotesis debido a que es
una investigacion de tipo descriptivo- cuantitativo, dado que estos a su vez, solo se
enfocan en caracterizar las ambas variables en estudio por medio de la recoleccion y el

andlisis de datos que se realiza sin hacer ninguna manipulacion de las variables.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la Investigacion

Primordialmente, la metodologia es la ciencia el cual el investigador hace
mencion y provee conceptos, leyes y principios que le permiten aclarar efecientemente
y eficazmente la excelencia de dicho proceso de investigacion donde generalmente su
objeto que se estudia esta estructurado por pasos que se relacionan para asi poder obtener
buenos y excelentes resultados en el desarrollo de la investigacion (Cortés & Iglesias,

2004, pg.8)

Esta presente investigacion fue de disefio no experimental, tranversal de tipo
cuantitativo, porque se realizd, analiz6 y midid sin hacer ninguna manipulacién
deliberada ninguna variable en estudio, donde también concuerda con el tiempo vy el
momento en que se hace la recoleccion de datos de las micro y pequefias empresas; y
nivel descriptivo porque se busco hacer una especificacion de las de las caracteristicas,
propiedades, y lo importante especificar también los perfiles de grupos, comunidades o
personas que se sometan a un analisis donde se hace la descripcién de hechos, eventos
o situaciones el cual se van a recolectar datos y hacer una aplicacion sobre ellas
buscando asi hacer una especificcidn de aquellas caracteristicas, rasgos propiedades que

sean importantes para poder analizar. (Icart, Fuentesalz y Pulpon, 2006 pg. 205)
—)
Donde: MO

M vino a ser la muestra que esta conformada por la representacion de los

personas encuestadas

O vino a ser la observacion de aquellas variables como son: Gestion de calidad

y atencion al cliente de las Mypes.
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4.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion viene a ser el conjunto de individuos con propiedades o
caracteristicas que desea estudiar donde existe dos tipos la poblacién finita que es
cuando se conoce generalmente el nimero de personan que la integran y poblacion
infinita que viene a ser cuando cuando no se conoce practicamente un nimero
determinado por ello es muy importante estos tipos de poblacion para poder variar y
aplicar en funcion la férmula y asi poder calcular cierto nimero de personas o individuos

de la muestra que se va a trabajar. (Icart, Fuentesalz &Pulp6n,2006, pg.55)

La poblacién para este estudio de investigacion se considerd6 como poblacion
finita a 6 representantes de las 6 mypes que existen en el sector centro rubro pollerias,
del distrito de Bellavista, Sullana 2019. Para aquellas variables Gestion de calidad y
Atencién al cliente el cuestionario en si estuvo enfocado en 18 preguntas para los
representantes de ciertas Mypes con una poblacion finita, porque se conoce el nimero
de las personas que representan estas pollerias.

Donde: N= Poblacién= (6 representantes)

Muestra.

La muestra viene a ser el subconjunto de la poblacién, un grupo de individuos a
los cuales se les va a estudiar donde para que se generalize aquellos resultados esta debe
ser representativa con los criterios bien definidos de inclusion, exclusion y hacer
utilizacién de las tecnicas apropiadas de muestreo. (lcart, & Pulpén 2006, pg. 56)

De tal forma; la muestra de esta investigacion fue igual a la poblacién por ser
una muestra pequefia; es decir por 6 representantes de las Mypes; pero por motivo de la

pandemia del covid 19 sélo 5 me brindaron informacién respondiendo las encuestas
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virtualmente, sobre el comportamiento de ambas variables en el rubro pollerias del

centro de Bellavista, Sullana.

M-O

M = Muestra (6 representantes)

Donde:

O = Observacioén

4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables

57



Tabla 1.

Operacionalizacién de variables

NP Definicion Definicion Fuentes o
Vdartapies . .
. Dimensiones Escala Instrumentos

_Conceptual Operacional ) ) _UInformantes

Servicio que Evaluar la atencion e Disposicion de

proporciona  una al cliente en cuanto a servicio. )

empresa con la disposicion, e Formalidad. Area de
Variable finalidad de poder formalidad, o Ambicion Nominal Cuestionario Administracién.
Independiente re_lacmnars_e con amb|C|on,_, e Colaboracion

dichos clientes y colaboracion, e Enfo

L L que

Atencion al anticiparse de enfoque, p0sitivo
cliente i i6 .,

manera activa a las  observacion e Observacion

satisfacciones de

sus  necesidades

_(Arenal, 2017)

Grado de Evaluar la gestion de e Mejora continua

satisfaccion  que calidad con respecto a e Ciclo PDCA

dicho producto mejora continua, e Cumplimiento

_ efectta con el ciclo PDCA,  de los requisitos

Variable cumplimiento de cumplimiento de  delos clientes
Dependiente especificacion del requisitos, medicion e Mediciony _ o Area de

disefio; de un bien y seguimiento. seguimiento de Nominal Cuestionario

Gestion de
calidad

0 un servicio
(Jabaloyes, Carot
&Carrion, 2020)

los procesos

Administracion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizdé en la presente investigacion fue la encuesta donde
estuvo dividida con las variables gestion de calidad y atencion al cliente que estuvieron
directamente dirigidas a los representantes de dichas Mypes del sector centro del

distrito de Bellavista.

De tal manera el instrumento que se utiliz en esta presente investigacion fue
el cuestionario ya que es un instrumento que contienen generalmente una serie de
preguntas, donde las respuestas estan basadas en la escala nominal que estas personas

seleccionaron.

4.5. Plan de Analisis

Una vez recopilados los datos para el analisis de esta presente investigacion se
hizo uso y se empled las técnicas e instrumentos estadisticos descriptivos donde se
tabularon porcentajes y frecuencias de acuerdo a cada una de las variables teniendo en
cuenta sus dimensiones tomadas el cual se emplearon en distintos programas como
MS Word, MS Excel y el programa estadistico SPSS 20 para poder obtener la
presentacion y los resultados de cuadros graficas y analisis estadistico de la tabulacion
y asi poder ser evaluados por un experto.

4.6. Matriz de consistencia
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Tabla 2.

Matriz de consistencia

Enunciado
problema general

Problemas Especificos

Objetivos

¢Cuales son las
principales
caracteristicas
de la gestion de
calidad y
atencion al
cliente, Mypes
rubro pollerias
sector centro
Bellavista,

Sullana 2019?

¢Cuéles son las principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en las Mypes, sector servicio
rubro pollerias centro Bellavista,
Sullana 2019?

¢Cuales son las caracteristicas de
atencién al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad
de las Mypes, sector servicio rubro
pollerias centro Bellavista, Sullana
2019?

¢Cudl es la vigencia de atencion al
cliente como factor relevante para la
gestion de calidad en las Mypes,
sector servicio rubro pollerias centro
Bellavista, Sullana 2019?

Objetivo general

Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencién al
cliente, Mypes rubro pollerias
sector centro Bellavista, Sullana
20109.

Objetivos especificos:
1.Determinar  las  principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en las Mypes, sector
servicio rubro pollerias centro
Bellavista, Sullana 2019.

2.Establecer las principales
caracteristicas de atencion al
cliente como factor relevante para
la gestion de calidad de las Mypes,
sector servicio rubro pollerias
centro Bellavista, Sullana 2019.

3.Evaluar la vigencia de atencion
al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las
Mypes, sector servicio rubro
pollerias centro Bellavista, Sullana
2019.

Variables

Variable 1
Atencién al
cliente

Variable 2
Gestion de
calidad

Poblacion y
muestra

Metodologia

Se utiliz6 una

poblacién
muestral de 6
micro y
pequerfias

empresas  del
sector servicios,
rubro pollerias
del centro
Bellavista,
Sullana 2019.

Nivel de investigacion:
Descriptivo

Tipo de investigacion:
Cuantitativo

Disefio de
investigacion:

No experimental- corte
transversal

Poblacién y muestra:
La poblacion muestral
fue de 6 micro vy
pequefias empresas, o
cual es en su totalidad
por ser una muestra
pequefia.

Técnicas e
instrumentos

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
Se aplicard un
cuestionario de
18 preguntas.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.7. Principios éticos

e Proteccion a las personas. Se cumplié con la realizacion de las encuestas,
protegiendo la privacidad, identidad, confidencialidad de los encuestados al momento
de brindarnos informacion sobre sus Mypes, y a la vez; consiguiendo su bienestar,
seguridad con la privacidad de la informacién, respetando sus derechos de cada uno
ellos (as).

e Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Aqui se tomaron medidas
para proteger y promover el medio ambiente, con el uso de material reciclable y asi
evitar alguin dafio o riesgo que afecte a la naturaleza o biodiversidad.

e Libre participacion y derecho a estar informado. El encuestado estuvo
informado en todo momento; para la recoleccion de datos y sobre el propdsito de la
investigacion respetando la decision de cada uno de ellos al participar, en esta ocasion
la gran mayoria participé en esta encuesta.

e Beneficenciay no maleficencia. En esta presente investigacion se logré cuidar
la vida y el bienestar de los encuestados, ya que se cuid6 la privacidad de los datos
obtenidos maximizando los beneficios y no causando dafios a ninguno de ellos.

e Justicia. Se tratd a todos los encuestados de manera equitativa y justa al
momento de la recoleccion de datos brindandoles informacion sobre la investigacion
para que ellos a su vez, puedan también acceder a los resultados que se obtuvieron.

e Integridad cientifica. Al momento de recolectar los datos se les hablé con la
verdad a los encuestados sobre la investigacion mostrandoles un consentimiento con
datos del estudiante, docente y de la universidad con el fin de evitar algin problema

de engafio, analizando a su vez con veracidad, la validez de los datos, fuentes obtenidas.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Objetivo especifico 1.

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes,

sector servicio rubro pollerias centro Bellavista, Sullana 2019.

Tabla 3: Conoce usted el término gestion de calidad

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%

A VECES 0 0%
NO 1 20%
Sl 4 80%

TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracién: Propia.

B NUNCA

m CASI NUNCA
A VECES
NO

m Sl

Figura 1: Conoce usted el término gestion de calidad.
Fuente: Tabla 3.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes conoce el término
gestion de calidad; mientras que un 20% manifiesta que no conoce la mencionada

gestion
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Tabla 4. Conoce usted los principios de la gestion de calidad

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 0 0%
NO 1 20%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracién: Propia.

B CASI NUNCA
B A VECES

ENO

us|

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes si conoce los
principios que son utilizados en la gestion de calidad; en cambio el 20% restante

declara que no conoce aquello.
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Tabla 5. Esta polleria se enfoca en las necesidades de los clientes

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 2 40%
NO 0 0%
Sl 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracién: Propia.

B NUNCA
m CASI NUNCA
m A VECES

m NO
m S

Figura 3. Esta polleria se enfoca en las necesidades de los clientes.
Fuente: Tabla 5.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 60% de las Mypes si se enfoca en las
necesidades de los clientes; por lo tanto; el 40% menciona que a veces consideran

ello.
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Tabla 6. Aplica usted la mejora continua en su empresa

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracién: Propia.

B CASI NUNCA
B A VECES

®NO

wsl

Figura 4. Aplica usted la mejora continua en su empresa.
Fuente: Tabla 6.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes aclara que si
aplican la mejora continua en su empresa; donde el 20% restante responde que a

veces utilizan dicha mejora.
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Tabla 7. Qué ciclos de procesos utiliza usted para ofrecer un producto de calidad

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
TA 4 80%
ACTUAR 0 0%
DIRIGIR 0 0%
CONTROLAR 1 20%
PLANEAR 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracién: Propia.

B T.A ACTUAR
H DIRIGIR
B CONTROLAR

= PLANEAR

Figura 5. Qué ciclos de procesos utiliza usted para ofrecer un producto de calidad.
Fuente: Tabla 7.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes mencionan que utilizan
todo el ciclo de procesos para poder ofrecer un producto de calidad; mientras tanto; el 20%

s6lo indican que emplean el proceso controlar en su empresa.
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Tabla 8: Cumple con los requisitos de los clientes al momento de ofrecerles sus

productos
INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracioén: Propia.

B NUNCA

m CASI NUNCA

m A VECES
m NO
m S

Figura 6. Cumple con los requisitos de los clientes al momento de ofrecerles sus
productos.

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes, afirman que si
cumplen con los requisitos de los clientes al momento de ofrecerles sus productos; de

lo contrario; el 20% restante opina que a veces realizan ello.
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Tabla 9: Es eficaz, eficiente en medir y seguir un proceso adecuado para ofrecer
productos de calidad a sus clientes

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020..
Elaboracién: Propia.

H NUNCA
m CASI NUNCA
m A VECES
NO
m S|

Figura 7. Es eficaz, eficiente en medir y seguir un proceso adecuado para ofrecer
productos de calidad a sus clientes.
Fuente: Tabla 9.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes sefialan que si son
eficaces, eficientes en medir y seguir un proceso adecuado para poder ofrecer productos de

calidad a sus clientes; por lo consiguiente; el 20% consider6 que a veces lo son.
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Objetivo especifico 2.

Establecer las principales caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad de las Mypes, sector servicio rubro pollerias centro Bellavista, Sullana
20109.

Tabla 10. Conoce usted el término atencion al cliente

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%

A VECES 0 0%
NO 1 20%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Julio 2020.
Elaboracioén: Propia.

NUNCA
¥ CASI NUNCA
¥ A VECES

NO

S|
]

Figura 8. Conoce usted el término atencion al cliente.
Fuente: Tabla 10.

Interpretacion.
En la figura anterior observamos que el 80% de las Mypes destaca que conocen el

término de atencion al cliente; el cual; el 20% restante desconoce ese término.
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Tabla 11: Ofrece usted a sus clientes un buen servicio de atencion al cliente

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracion: Propia.

B NUNCA
m CASI NUNCA

m A VECES

m NO
mS

- UTrece usteo
Fuente: Tabla 11.

a Sus clientes un ouen servicio ae ©

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes mencionan que si ofrecen
a sus clientes un buen servicio de atencion al cliente; mientras tanto el 20% considero

que a veces brindan aquello.
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Tabla 12. Su empresa cuenta con procesos formales en atender al cliente

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracién: Propia.

CASI NUNCA
A VECES

NO
S|

Fuente: Tabla 12.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes afirman que si
cuentan con procesos formales en atender al cliente; de lo contrario; el 20% restante

comenta que a veces trabajan con ello.
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Tabla 13. Identifica usted oportunidades para crecer y mejorar a partir de las
expectativas de los clientes

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracion: Propia.

B NUNCA
m CASI NUNCA
o A VECES
NO
m S

Figura 11: Identifica usted oportunidades para crecer y mejorar a partir de las
expectativas de los clientes.
Fuente: Tabla 13.

Interpretacion.

En la figura anterior observamos que el 80% de las Mypes aciertan que si identifican
oportunidades para crecer y mejorar a partir de las expectativas de los clientes; de lo

consiguiente; el 20% restante mencionan que a veces lo hace.
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Tabla 14. Considera usted que sus trabajadores trabajan unidos y en equipo para
brindar una buena atencién al cliente

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.

Elaboracion: Propia.

B NUNCA
B CASI NUNCA
B A VECES
NO
m Sl

Figura 12. Considera usted que sus trabajadores trabajan unidos y en equipo
para brindar una buena atencion al cliente.
Fuente: Tabla 14.

Interpretacion.

En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes aclaran que sus
trabajadores si trabajan unidos y en equipo para brindar una buena atencion al
cliente; en cambio; el 20% afirma que a veces los que laboran en su empresa los

hacen.
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Tabla 15. Muestra usted y sus trabajadores optimismo al momento de atender a sus

clientes
INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE

NUNCA 0 0%

CASI NUNCA 0 0%

A VECES 1 20%

NO 0 0%

Si 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracién: Propia.

B NUNCA
m CASI NUNCA
m A VECES

= NO
mS

Figura 13. Muestra usted y sus trabajadores optimismo al momento de atender a
sus clientes.

Fuente: Tabla 15.

Interpretacion.

En la tabla anterior podemos observar que la mayor parte del 80% de las Mypes
mencionan que tanto ellos como sus trabajadores muestran optimismo al momento de

atender a sus clientes; de lo contrario; el 20% restante afirman que a veces son

optimistas.
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Tabla 16. Es observadora sin ser evidente con sus clientes

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracion: Propia.

B CASI NUNCA
B A VECES

m NO

w Sl

Figura 14. Es observadora sin ser evidente con sus clientes.

Fuente: Tabla 16.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes si son observadores
sin ser evidentes con sus clientes; por lo consecuente el 20% determinan que a veces

se percatan en ello.
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Objetivo especifico 3.

Evaluar la vigencia de atencion al cliente como factor relevante para la gestion de

calidad en las Mypes, sector servicio rubro pollerias centro Bellavista, Sullana 2019.

Tabla 17. Considera usted que una buena atencion al cliente mejora las ventas de

su empresa
INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%
Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracién: Propia.
B NUNCA
B CASI NUNCA
A VECES
NO
m S|

Figura 15. Considera usted que una buena atencion al cliente mejora las ventas de
su empresa.
Fuente: Tabla 17.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes si consideran que
brindando una buena atencion al cliente les mejora las ventas de su empresa; de tal

modo; el 20% restante afirman que a veces ofrecen esa atencion.
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Tabla 18. Considera usted que una buena atencion al cliente produce el ingreso de
clientes nuevos

INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracién: Propia.

B NUNCA
m CASI NUNCA
m A VECES
NO
mSI

Figura 16. Considera usted que una buena atencion al ¢ liente produce el
ingreso de clientes nuevos.
Fuente: Tabla 18.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes destacan que si
consideran que brindando una buena atencion al cliente les produce el ingreso de

clientes nuevos; mientras tanto; el 20% mencionan que a veces toman en cuenta ello.
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Tabla 19. Considera usted que la atencion al cliente aumenta la fidelizacion de

clientes
INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
A VECES 1 20%
NO 0 0%
Sl 4 80%
TOTAL 5 100%
Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracién: Propia.
H NUNCA
m CASI NUNCA
m A VECES
NO
m S

Figura 17. Considera usted que la atencion al cliente aumenta la fidelizacion de
clientes.
Fuente: Tabla 19.

Interpretacion.

En la figura anterior podemos observar que el 80% de las Mypes determina que si
consideran que una buena atencion al cliente les aumenta la fidelizacion de clientes;
de lo contrario; el 20% destacan que a veces toman en cuenta la atencion que les

brindan.
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Tabla 20. Considera usted que la atencion al cliente le da rentabilidad a la

empresa
INSTRUCCIONES TOTAL PORCENTAJE

NUNCA 0 0%

CASI NUNCA 0 0%

A VECES 2 40%

NO 0 0%

Si 3 60%

TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta — Abril 2020.
Elaboracién: Propia.

H NUNCA
m CASI NUNCA

m A VECES

= NO
m S

Figura 18. Considera usted que la atencion al cliente le da rentabilidad a la
empresa.
Fuente: Tabla 20.

Interpretacion.
En la figura anterior podemos observar que la mayor parte de las Mypes el 60%
mencionan que si consideran que brindando una buena atencion al cliente les da

rentabilidad a su empresa; por ende; el 40% afirman que a veces creen sobre ello.
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5.2. Analisis de resultados

Luego de haber aplicado el cuestionario, se realiza el siguiente analisis de los
resultados obtenidos. Con respecto al objetivo especifico 1. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes, sector servicio rubro pollerias
centro Bellavista, Sullana 2019. Referente, al conocimiento sobre el término gestion
de calidad, se puede decir que el 80% de las Mypes si conocen sobre ello, este resultado
coincide con Campos (2018), que indica que un 80% también tienen conocimiento
sobre dicha gestion. Con respecto al conocimiento de los principios de la gestion de
calidad que son utilizados para el desarrollo de su empresa, se destaca que el 80% de
las Mypes tienen, este coincide con la tesis de Villacorta (2018), ya que el 80%
conocen estos principios. En lo que respecta a las necesidades de los clientes, se
menciona que el 60% de las Mypes se enfocan directamente en ello, este resultado
coincide con la indagacion de Estrada (2016) donde 78.7% menciona que una buena
gestion debe de estar enfocada a satisfacer las necesidades de los clientes. En cuanto a
la mejora continua, se afirma que el 80% de las Mypes aplican esta mejora en su
empresa, este resultado coincide con lo hallado de Estrada (2016) en donde se aprecia
que el 91,6% toman en cuenta estas practicas de mejora. En lo que concierne al ciclo
de procesos, se observa que el 80% de las Mypes utilizan todo el ciclo para para ofrecer
un producto de calidad; este resultado coincide con mencionado de Medina (2018) que
hace mencion de este ciclo de procesos ayuda en evolucion eficiente de formas de
trabajar en la elaboracion de su producto y asi alcanzar un mayor nivel de satisfaccion
del cliente. Referente al cumplimiento de los requisitos al momento de ofrecerles sus
productos, se destaca que el 80% de las Mypes si cumplen con ello, este resultado

coincide con Bueno (2016) que corrobora que toda organizacion debe proporcionar

80



productos que cumplan con los requisitos y asi poder satisfacer las necesidades de sus
clientes. En el aspecto de la eficiencia y eficacia en medir y seguir un proceso adecuado
para ofrecer productos de calidad, se aprecia que el 80% de las Mypes si son eficientes
y eficaces en ello, este resultado coincide con la informacion de Gutiérrez (2020) que
corrobora que la gestion de calidad implementada en las empresas de produccion y
servicios, estas deben caracterizarse por la responsabilidad de la compra de insumos,
y los procesos adecuados que deben seguir para la elaboracion de los productos por parte
de los empleados orientada a los consumidores para asi poder satisfacer sus
necesidades.

Continuando con el analisis de resultados de los datos obtenidos en cuanto al
Objetivo especifico 2. Establecer las principales caracteristicas de atencion al cliente
como factor relevante para la gestion de calidad de las Mypes, sector servicio rubro
pollerias centro Bellavista, Sullana 2019. Respecto al término de atencion al cliente,
se puede decir que el 80% de las Mypes si conocen este término, este resultado coincide
con Villacorta (2018), donde el 64% de los que representan las micro y pequefias
empresas tiene conocimiento sobre ello. Referente al servicio de atencion al cliente, el
80% de las Mypes; manifiestan que si ofrecen un buen servicio al atender al cliente;
este resultado coincide con la tesis de Villacorta (2018) que menciona que la gran
mayoria del 82% confirman que si brindan un buen servicio de ello. En el aspecto de los
procesos formales al atender al cliente, el 80% de las Mypes si cuentan con estos
procesos adecuados para poder atender al cliente; este resultado coincide con lo
indagado de Villalta (2017), el 76.2% especifican que aquel personal si esta totalmente
calificado para una buena atencion forma. En cuanto a las oportunidades para crecer y

mejorar a partir de las expectativas de los clientes, el 80% de las Mypes destacan que
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si identifican estas oportunidades para poder satisfacer al cliente; este resultado
coincide con lo hallado de Campos (2018) donde corrobora que un 81% menciona que
el restaurante si identifica oportunidades para satisfacer sus necesidades y expectativas
de los clientes. Con respecto al trabajo unido y en equipo, el 80% de las Mypes
menciona que si consideran que sus trabajadores trabajan conjuntamente y en equipo
para brindar una buena atencién al cliente; este resultado coincide con Rosas (2019)
que aporta en su investigacion que todo el departamento de atencion al cliente ha de
trabajar de manera cohesionada, en equipo y cooperativamente con el objetivo comin
de cumplir con las expectativas del cliente y poderles brindar un buen servicio de
atencién. Referente al momento de atender a sus clientes, ell 80% de las Mypes si
muestra junto a sus trabajadores optimismo cuando atienden a sus clientes; este
resultado coincide con la investigacion de Villacorta (2017) donde afirma que para
iniciar el contacto con los clientes se debe iniciar con una buena actitud y optimismo
con la que se aborda la atencién al cliente de forma adecuada propiciando una relacion
positiva al momento de atenderlo. En el aspecto de observacion, el 80% de la Mypes
destaca que si son observadores sin ser evidentes con sus clientes; este resultado
coincide con lo mencionado de Medina (2018) donde aporta que cualquier
representante tiene la habilidad para poder fijar o captar pequefios detalles que no sean
evidentes en el mundo.

Finalizando con el andlisis de resultados de los datos obtenidos con respecto al
objetivo especifico 3. Evaluar la vigencia de atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las Mypes, sector servicio rubro pollerias centro
Bellavista, Sullana 2019. En cuanto a las ventas de la empresa, el 80% de las Mypes

afirma que si consideran que una buena atencion al cliente mejora radicalmente las
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ventas de estas; este resultado coincide con la tesis de Villacorta (2018) corroborando
que el 92% de estos empresarios de las micro y pequefias empresas manifiestan que si
es muy fundamental la atencion al cliente para la mejora de sus ventas y para que los
clientes regresen. En el aspecto del ingreso de cliente nuevos, el 80% de las Mypes
manifiesta que si consideran que brindando una buena atencién al cliente produce el
ingreso de clientes nuevos; este resultado coincide con la investigacion de Chang
(2016) que refiere que la atencion al cliente brinda beneficios como el ingreso de mas
nuevos clientes captados por medio de comunicarse boca a boca, el cual da referencia
de aquellos clientes que estan satisfechos. Referente a la fidelizacion de clientes, el
80% de las Mypes menciona que si consideran que bridando una buena atencién al
cliente les ayuda a poder fidelizar a sus clientes; este resultado coincide con lo hallado
de Rosas (2019) que el 69.70% sefiala que la atencién al cliente es fundamental para
el regreso del cliente. Asi mismo con la rentabilidad de la empresa, el 60% de las
Mypes afirma que si consideran que una buena atencion al cliente les ayuda a obtener
rentabilidad a sus empresas; este resultado coincide con lo hallado de Bueno (2016)
que afirma que el 62.5% de los representantes estan seguros que la atencién al cliente

generalmente mejora el rendimiento y rentabilidad de sus empresas.
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V1. Conclusiones

1) Con respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad la gran
mayor parte del 80% de representantes de las mypes tienen conocimiento sobre el
término gestion de calidad, el cual el 80% también conocen los principios de la gestion
de calidad; por ende, el 60% se enfoca en las necesidades de los clientes; toman en
cuenta y aplicando el 80% las mejora continua en su empresa, utilizando un 80% asi
mediante ello todo el ciclo de procesos que se lleva a cabo para ofrecer un producto de
calidad, donde de tal manera, el 80% cumplen con todos los requisitos al momento de
ofrecer sus productos; siendo el 80%muy eficientes, eficaces en medir y seguir un
proceso adecuado para ofrecer productos de calidad, y asi no tener ningun
inconveniente al ofrecer sus productos a los clientes.

2) Con respecto a las principales caracteristicas de atencion al cliente, la mayor
parte del 80% de los representantes de las mypes tienen conocimiento sobre lo que es
atender al cliente ya que también el 80% ofrece a sus clientes un buen servicio de
atencién, el cual el 80% consideran que cuentan con procesos formales para atender al
cliente, ayudandoles totalmente a incrementar sus utilidades en la empresa, ya que por
lo consiguiente, el 80% identifican oportunidades para crecer y mejorar a partir de las
expectativas de las clientes, por ende, el 80% consideran que sus trabajadores laboran
unidos y en equipos para poder brindar una buena atencion, de las empresas cuentan
con procesos formales para poder atender a cada uno de sus clientes y asi poder crecer
mediante sus expectativas, donde los representantes aseguran que el 80% de sus
trabajadores trabajan de manera unida, en equipo con optimismo al momento de
atender a sus clientes y afirman que el 80% de los representantes son observadores sin

ser evidentes con sus clientes y asi evitar cualquier inconveniente.
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3) Con respecto a la vigencia de atencion al cliente, de las Mypes, el 80% de los
representantes de estas afirman totalmente que el término de la atencion al cliente
mejora sus ventas, donde también la mayor parte del 80% produce el ingreso de
clientes nuevos, aumenta la fidelizacion de clientes y que solo el 60% de ellos
manifiestan que una buena atencion les da rentabilidad a sus empresas obteniendo

buenos resultados para el éxito de estas.
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Aspectos Complementarios
Recomendaciones

o Generalmente se les recomienda a aquellos (as) representantes de las
micro y pequefias empresas en estudio que deben tener presente siempre los términos
de gestién de calidad y atencién al cliente capacitando constantemente a sus
trabajadores y obteniendo informacion para que tengan conocimiento sobre todo lo
referente a la elaboracion de los alimentos y sobre todo en como deben atender a sus
clientes de manera réapida, de buena forma y formalmente al momento de ofrecerles y
de venderles el producto, y asi no tengan inconvenientes con sus clientes.

o Por lo consiguiente, se les recomienda a aquellos (as) representantes de
las micro y pequefias empresas en estudio implementar nuevas estrategias para mejorar
la atencidn al cliente contratando personal con vocacion, con actitud y que tenga ganas
de ofrecer una agradable experiencia a su cliente, contando con herramientas adecuadas
para poder brindar un trato adecuado reforzando siempre la confianza en si mismo y su
autoestima.

o Finalmente, se les recomienda a aquellos (as) representantes de las
micro y pequefias empresas en estudio utilizar constantemente los principios de la
gestion de calidad para el desarrollo de la empresa y también brindar productos de
buena calidad con precios accesibles y poder satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes logrando obtener su fidelizacion.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

o
oec
\)\—
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: ““Caracterizacion de la
atencion al cliente como factor relevante para la agestion de calidad, en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro pollerias, centro Bellavista-Sullana 2019. Para optar mi
bachiller en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

Nunca Casi
Nunca A veces No Si
V1: Gestion de calidad 1 2 3 4 5
1 Conoce usted el término gestion de calidad
2  Conoce usted los principios de la gestion de calidad
3  Estapolleria se enfoca en las necesidades de los
clientes

D1: Mejora continua
4 | Aplica usted la mejora continua en su empresa
D2: Ciclo PDCA
5 | Que ciclos de procesos utiliza usted para ofrecer un Planear | Dirigir | Controlar | Actuar | T.A

producto de calidad
D3: Cumplimiento de los requisitos de los clientes
6 | Cumple con los requisitos de los clientes al momento

de ofrecerles sus productos
D 4: Medicion y seguimiento de los procesos
7 | Eseficaz y eficiente en medir y seguir un proceso

adecuado para ofrecer productos de calidad a sus

clientes
V2: Atencion al cliente
8 | Conoce usted el término atencion al cliente
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D1:Disposicion de servicio

9 | Ofrece usted a sus clientes un buen servicio de
atencion al cliente

D2: Formalidad

10 | La empresa cuenta con procesos formales en atender
al cliente

D3: Ambicion

11 | Identifica usted oportunidades para crecer y mejorar a
partir de las expectativas de los clientes

D4: Colaboracion

12 | Considera usted que sus trabajadores trabajan unidos
y en equipo para brindar una buena atencion al cliente

D5: Enfoque positivo

13 | Muestra usted y sus trabajadores optimismo al
momento de atender a sus clientes

D5: Observacion

14 | Es observadora sin ser evidente con sus clientes

Vigencia de atencién al cliente
Indicador: ventas

15 Considera usted que una buena atencion al cliente
mejora las ventas de su empresa

Indicador: Ingreso de nuevos clientes

16 Considera usted que una buena atencion al cliente
produce el ingreso de clientes nuevos

Indicador: Fidelizacién

17  Considera usted que la atencién al cliente aumenta la
fidelizacién de clientes

Indicador: Rentabilidad

18 Considera usted que la atencion al cliente le da
rentabilidad a la empresa
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Anexo 2: Validaciones del cuestionario por expertos

Apellidos y nombres del experto: Mgtr. Elizabeth Diamina Zapata Castro

Institucién en la que labora: Universidad Catdlica los angeles de Chimbote.

Apellidos y nombres del autor: Rossy Mary Carmen Talledo Sandoval

Instrumento utilizado: Cuestionario

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones  (si
Induccién Lenguaje debe eliminarse o
Claridad | Coherencia |, |5 adecuado Mide lo | modificarse un item
item en la interna respuesta con el nivel que por favor indique)
redaccion (Sesgo) del pretende
informante
Si | No | Si No Si No | Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para X
responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en formaldgica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. X
En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afadir

Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
\Validado por: Elizabeth Diamina C.1. 06563 Fecha:05-07-2020
Zapata Castro
Firma: Teléfono: Correo:
044661797 ezapatac@uladech.edu.pe
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Apellidos y nombres del experto: Mgtr. Claudio Pérez, José Luis

Institucién en la que labora: Universidad Catdlica los angeles de Chimbote.

Apellidos y nombres del autor: Rossy Mary Carmen Talledo Sandoval

Instrumento utilizado: Cuestionario

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones  (si
Induccién a Lenguaje debe eliminarse o
Claridad | Coherencia |4 respuesta adecuado Mide lo | modificarse un item
item en la interna (Sesgo) con el nivel que por favor indique)
redaccion del pretende
informante
Si | No | Si No Si No Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para X
responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en formaldgica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. X
En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable

X

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

\Validado por: Mg. Claudio Pérez, José c.i. 08975 Fecha:09-07-2020

Luis

Firma: Teléfono: Correo:
@f"“"a‘w%ﬂfws-m 062543200 Jclaudioperez9@gmail.c
RV AP 5 om
Mgtr. Jdee Luts Claudib Pires
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Apellidos y nombres del experto: Mgtr. Siancas Escobar Darwin

Institucién en la que labora: Universidad Nacional de Fronteras Sullana

Apellidos y nombres del autor: Rossy Mary Carmen Talledo Sandoval

Instrumento utilizado: Cuestionario

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones  (si
Induccién a Lenguaje debe eliminarse o
Claridad | Coherencia |4 respuesta adecuado Mide lo | modificarse un item
item en la interna (Sesgo) con el nivel que por favor indique)
redaccion del pretende
informante
Si | No | Si No Si No Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para X
responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en formaldgica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. X
En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable

X

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por: Mg. Siancas Escobar,

c.i: Colegiatura

Fecha:09-07-2020

5
‘ C-_,;)d’-.l.ﬂ"lk LT ,':;:;

Darwin n° 867
Firma: Teléfono: Correo:
969633022 dsiancas@unf.edu.pe
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Anexo 3: Consentimientos informados
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Anexo 4: Base de datos

Preguntas
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