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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado la atencién al cliente, para la gestion de la calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”,
en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020. Tuvo como problema el siguiente: ;Cuales son las
caracteristicas de la atencion al cliente, para la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria
Pucallpa, 2020? Y como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente,
para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020, en la cual se utilizd
una metodologia de tipo cuantitativa, de disefio no experimental/ transversal/descriptivo, y de una
poblacién conformada por 10 trabajadores, justificando la investigacion en un mejor manejo de
mype y un mejor desempefio en el mercado, en la cual se aplicé un cuestionario estructurado por
22 preguntas, a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados: Se toda
la poblacién encuestada se evidencia que el 70% de ellos conocen el termino gestion de calidad,
por otro lado el 100% de los encuestados refieren al bridar una buena atencion se logra tener
clientes satisfechos, se concluye que al existir conocimientos de la gestién de la empresa se crea
una relacion directa entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente con una relacion positiva

entre ambas variables estudiadas.

Palabras claves: Atencion al cliente, calidad, investigacion.
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ABSTRACT

The present research work entitled customer service, for quality management in micro and small
companies in the service sector, restaurant sector. case: “Emanuel” chicken shop, in the district
of Calleria Pucallpa, 2020. It had the following problem: What are the characteristics of customer
service, for quality management in micro and small companies in the service sector, sector case
restaurant: chicken shop "Emanuel”, in the district of Calleria Pucallpa, 2020? And as a general
objective: Determine the characteristics of customer service, for quality management in micro
and small companies in the service sector, restaurant sector. case: “Emanuel” chicken shop, in the
district of Calleria Pucallpa, 2020, in which a quantitative methodology was used, with a non-
experimental / cross-sectional / descriptive design, and a population made up of 10 workers,
justifying the research in a better management of mype and better performance in the market, in
which a questionnaire structured by 22 questions was applied, through the survey technique,
obtaining the following results: The entire surveyed population shows that 70% of them They
know the term quality management, on the other hand, 100% of those surveyed refer to providing
good service, it is possible to have satisfied customers, it is concluded that when there is
knowledge of the management of the company, a direct relationship is created between the quality
of the service and customer satisfaction with a positive relationship between both variables
studied.

Keywords: Customer service, quality, research.
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I. INTRODUCCION

Albrecht (1990) en su libro “La revolucion del servicio” define al cliente como la
razon de existir de todas las micro y pequefias empresas, entonces se entiende que el
cliente paga para recibir un excelente producto y servicio por esta razon la mypes dirigen
sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas.
Desde hace afios atras empezaron a surgir nuevas teorias de administracion, ya que al
principio solo se buscada producir y vender, gracias a la evolucion de la ciencia se pudo
maximizar la productividad en las mypes de esos tiempos hasta la actualidad, ya que
surgieron nuevas teorias empezando a cuidar la relacion de los empleados y las relaciones
al interior de las fabricas para poder bridar un mejor servicio y atencion a los clientes.

El mundo empresarial se fue ampliando mas y mas ya que los compradores
exigian productos de acuerdo a sus necesidades y gustos, después de eso se comenz0 a
vivir la globalizacion ya que las mypes surgian en localidades donde solo habia existido
una y un unico proveedor, gracias a ello fue emergiendo a figura de “el cliente”, como el
individuo que decide donde compra y a quien comprar.

Tello (2017), refiere que el ministerio de produccion, indica que la microempresa
representa un 94,2% del empresariado nacional, mientras que las pequefias empresas
representan un 5,1% y la mediana empresa el 0,2%. Asi mismo las empresas con menor
ventas a 13 UIT representan el 70,3% del tejido empresarial formal, y por otra parte las
empresas con mayores ventas a 2300 UIT representan el 0,6%. No obstante, la mayor
parte de los de empresas que se forma en el Per( son las informales y por esa razon tiene
errores que lo llevan a fracasar, en este caso el principal problema es que la empresa no
da la atencién adecuada o no llena las expectativas de los clientes.

En la actualidad las mypes son generadoras de empleos en el Peru, por ellos son

muy importantes para la economia de cualquier pais ya que las mypes reducen la pobreza



y brindar muchas oportunidades a nuevos trabajadores, pero por otra parte la myps ya sea
formales o informales fracasan en su primer afio de creacidn, esto se debe al problema de
una mala administracion o no aplican una buena atencién que les permite fidelizar y cubrir
todas las expectativas del cliente.

Segun Peydn (2016), el ministerio de trabajo, menciona que las empresas bridan
empleo a mas del 80% de la poblacidn que esta econdmicamente activa y genera 45% de
PBI, ayudando a la reduccion de pobreza del Perd, generando ingresos a la poblacién
contribuyendo al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

En la actualidad la atencion al cliente es un fenémeno que cada vez tiene un mayor
impacto en la economia de nuestro pais y en la economia moderna, por esta razon las
mypes tratan de desarrollar estrategias para ser mas efectiva la atraccion y retencién de
sus clientes, aun que en muchas mypes la calidad de atencion en mediocre. Por ello se
Ilevo a cabo la investigacion titulada: La atencion al cliente, para la gestion de la calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria
“Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020. Esta investigacion tuvo como
proposito estudiar atencidn al cliente y gestion de calidad en la polleria Emanuel, para
poder abordar este tema de investigacion y plantear soluciones se formul6 la siguiente
interrogante: ¢Cudles son las caracteristicas de la atencion al cliente, para la gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurante caso:
polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020? Para dar respuesta al
problema planteado se ha propuesto un objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la atencidn al cliente, para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria
Pucallpa, 2020; asimismo, se tiene a los objetivos especificos: Describir las caracteristicas

del propietario de empresa del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria



“Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020. Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020.
Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria
Pucallpa, 2020.

La presente investigacion esta basado a la linea de investigacion con Resolucion
N° 1334-2019-CU-ULADECH Catélica los Angeles de Chimbote, cabe destacar que la
linea de investigacion para la escuela profesional de administracion es gestion de calidad
ya que dentro de ello se tiene como objetivo aplicar los procesos administrativos.

La metodologia que se utilizé en esta investigacion fue cuantitativa, presenta un
nivel de investigacion descriptiva con un disefio de investigacion No experimental —
Transversal a una poblacion finita, las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020., con
una muestra de 10 colaboradores, la técnica de investigacion que se empled es una
encuesta y el instrumento de investigacion fue por medio del cuestionario que consta de
22 preguntas.

La investigacion tuvo como objetivo principal conocer el manejo de la calidad de
atencidn al cliente en la polleria Emanuel, distrito de Calleria, afio 2020.

En el mercado actual de la Mype a investigar se lleg6 a observa que estan en
constante competencia para poder lograr una mayor participacion en el mercado; donde
se evidencia que la polleria Emanuel no han podido alcanzar un estandar adecuando para
brindar una mejor atencion al cliente, por ello la investigacion tendrd un impacto

importante en la comunidad empresarial de la polleria.



Se lleg6 a la conclusion que la polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria
Pucallpa, 2020. Emplea correctamente la atencion al cliente, con respecto a la gestion de
calidad se obtuvo que la gran mayoria de colaboradores sostuvieron que el administrador
demuestra capacidad para organizar y delegar las actividades de la empresa, asi como
existe una buena relacion y comunicacion dentro de la empresa y el ambiente es comodo.

Con respecto a la cooperacion, el mayor porcentaje de los trabajadores
manifestaron que sienten que la empresa esta aplicando una gestién de calidad eficiente,
asimismo practican la empatia y promueven el trabajo en equipo. Lamentablemente con
respecto a la implementacion de nuevas ideas para la gestion de calidad los trabajares
muestran poca iniciativa, asimismo la mayoria de los trabajadores sostuvieron que la
gestién de calidad y el buen trato a los clientes contribuye a mejorar la rentabilidad de la

empresa.



Il. REVISION DE LETERATURA
2.1. Antecedentes de la investigacién

2.1.1 Antecedentes internacionales:

Pincay (2020), en si tesis titulada Gestion de la calidad en el servicio al cliente de
las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. En la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, para optar el titulo de Maestria en Administracion de Empresas Con
Mencion en Gerencia de la calidad y Productividad. Tuvo como objetivo general:
Analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras
en Ecuador, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y
encuestas, llego a las siguientes conclusiones: Se concluye que las PYMES constituyen
piezas fundamentales para el crecimiento econémico que deben ser acompafiadas de un
proceso de formacion constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos
(actitudes y conocimiento de los empleados); asi como de practicas propias de la empresa
a favor de una gestién de calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL
uno de los més confiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una
organizacion empresarial.

Avilés & Cedefio (2018), En su tesis titulada Disefio de un Modelo de Gestion de
Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”. En la universidad
catdlica de Santiago de Guayaquil-Ecuador, para optar al titulo de Ingenieras en gestion
empresarial internacional. Tuvo como objetivo general: Disefiar un modelo de Gestién de
calidad de servicio al cliente mediante estrategias que permitan incrementar las ventas del
restaurante “La Finquita” en la Ciudad de Guayaquil, para la cual utilizo una metodologia:
tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llego a las siguientes conclusiones: Se
demostrd en base a los resultados de las encuestas de servicio al cliente, que el restaurante

“La Finquita” no posee de un reconocimiento general por parte de los comensales al



momento de identificar el nombre del local, también la falta de buenas relaciones entre
los trabajadores y los gerentes en el tiempo de desarrollar las labores diarias.

Lopez (2018), En su tesis titulada Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. En la universidad cat6lica
de Santiago de Guayaquil-Ecuador, para optar al titulo de Magister en Administracion de
empresas. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a
través de una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio
al cliente, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y
encuestas, llego a las siguientes conclusiones: Referente al marco te6rico se mencionaron
algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio, satisfaccién al cliente,
caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de servicio. En donde se concluyé que
es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que permita controlar
correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del servicio

para obtener mayores beneficios econdmicos.

2.2.2. Antecedentes nacionales:

Villaseca (2019), En su tesis titulada La gestion de calidad bajo el enfoque en la
atencion al cliente de las jugueterias del mercado de Bellavista, afio 2017. En la
universidad catolica los angeles de Chimbote-Per, para optar el titulo de Bachiller en
ciencias administrativas. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente de las
jugueterias del mercado de Bellavista -Sullana, afio 2017, para la cual utilizo una
metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llego a las siguientes
conclusiones: Se pudo identificar que las caracteristicas de la atencién al cliente que

aplican las jugueterias del mercado de Bellavista son las siguientes: Ofrecen un servicio



intangible, el cual es perecedero, el cual atraviesa por un mejoramiento continuo, las
ofertas que brindan cumplen regularmente con las normas de salud y finalmente brindan
una correcta informacion sobre el servicio y producto brindado.

Cano (2017), En su tesis titulada Gestion de calidad de la atencion al cliente y la
satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes:
caso restaurante “la rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. En la universidad
catdlica los angeles de Chimbote-Per(, para optar el titulo de maestria en administracion.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacién de la gestion de calidad de la atencién
al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016,
para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llego a
las siguientes conclusiones: Las caracteristicas en cuanto a la gestion de calidad de la
Atencion a los clientes del restaurante “La Rinconada” se concluye que la mayoria est4
totalmente de acuerdo con la aplicacion de principios en un 80%, uso de procesos para
atender los pedidos con un 63%, brindar informacion con 51% y servicios post venta con
un 51%.

Martinez (2016), En su tesis titulada Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en restaurantes de comida marina Chimbote, 2016. En la universidad catolica los &ngeles
de Chimbote-Peru, para optar al titulo académico de Maestro en Administracion. Tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en las
MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de comida marina en el distrito de
Chimbote, 2016, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y
encuestas, llego a las siguientes conclusiones: Existe una relacion directa entre la calidad

del servicio y satisfaccion del cliente con coeficiente de correlacion positiva de ambas



variables. Existe relacion directa entre la calidad de servicio en las dimensiones de

tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y satisfaccion del cliente.

2.2.3. Antecedentes locales:

Gaviria (2018), En su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente, sector servicios, cluster restaurant turistico, distrito de Yarinacocha, afio 2017.
En la universidad catélica los &ngeles de Chimbote-Per(. Para optar el titulo de licenciado
en administrador. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de gestién de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, clister
Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha afio 2017, para la cual utilizo una
metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llego a las siguientes
conclusiones: Los microempresarios tienen poco interés en practicar una gestion de
calidad, por tal motivo la gestion carece de aspectos técnicos. Existe una planificacion
del negocio de corto plazo, carecen de plan de negocio. No se aprovecha la ventaja de
conformar un cluster en la zona turistica de Yarinacocha con los negocios del mismo
rubro.

Ojanama (2018), En si tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente en las Mypes del sector servicios, rubro transporte terrestre de
pasajeros, ruta Pucallpa — Aguaytia, region Ucayali, afio 2018. En la universidad catolica
los angeles de Chimbote-Peru. Para optar el titulo licenciada en administracion. Tuvo
como objetivo general: Determinar si las Mypes del sector servicios, rubro transporte
terrestre de pasajeros, ruta Pucallpa — Aguaytia, regién de Ucayali, afio 2018 aplican
gestion de calidad a expectativas del cliente, para la cual utilizo una metodologia: tipo
mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llego a las siguientes conclusiones: se puedo

observar que tienen conocimiento sobre técnicas de gestion empresarial, utilizando



documentos de gestion como lo es el plan de trabajo, aprecian buenos resultados al utilizar
un sistema de gestion de calidad, definen muy bien su estructura organizativa,
considerando que es muy importante poner en practica la ética y valores en la
organizacion, exhibiendo y cumpliendo con cabalidad la misién y visidn, enfocandose en
lo que creen fundamental que son mayores ventas, dejando de lado muchas veces la
satisfaccion de los usuarios.

Vela (2018), En su tesis titulada Gestion bajo el enfoque de atencién al cliente, en
las mypes del sector servicios, rubro restaurant, distrito de Calleria, afio 2018. En la
universidad catdlica los angeles de Chimbote-Per(. Para optar el titulo licenciada en
administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de gestion de calidad
alcanzado y aplicacién de estrategias de atencion al cliente, en las Mypes del Sector
Servicios, rubro Restaurant, distrito de Calleria, afio 2018, para la cual utilizo una
metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llego a las siguientes
conclusiones: Existe un interés en la préctica de la mejora continua en sus operaciones y
brindar un buen servicio al cliente (70,6%). Sin embargo, el conocimiento de gestion de
calidad es incipiente. El uso de indicadores de monitoreo de la gestion es empirico. El
70,6% de las mypes indica capacitar a su personal antes de tener contacto con el cliente,

porque desconocen el trato a los clientes.



2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.2. Atencion al cliente

Fernandez, y Moto (2016), mencionan que la atencion al cliente es una actividad
0 servicio que no esta principalmente vinculada a un producto, sugiriendo que no es un
intercambio que se pueda percibir de cierta manera, a pesar de que es una actividad
reciproca donde su objetivo principal es mejorar las relaciones las relaciones entre
usuarios y el personal encargado de facilitar el servicio.

Para Godoy (2011), la atencion al cliente es una de las actividades desarrolla por
las mypes con la orientacion a satisfacer necesidades con los productos o servicié que
ofrecen. Siendo el cliente el principal protagonista y el elemento méas importante en el
mercado ya que depende de él, practicamente si la mype permanezca en el mercado. Por
otro lado, también Godoy, J explica que en las teorias modernas se puede para para tener
éxito en la atencion al cliente, existen varios elementos que la mype debe tener muy en
cuenta, los cuales son; “el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano,
cultura organizacional”, este ultimo punto mencionado debe estar muy bien definido ya
que con ello los integrantes de la mype tengan claros la mision y vision de la empresa.

Por otro lado, para Betancourt (2010) “el Enfoque Sisteméatico de Empresas
(ESE), es el modelo que nos permite analizar el posicionamiento de una empresa en un
determinado entorno y establecer las bases para la elaboracion de su plan estratégico.
Adicionalmente sirve para comprender el papel de los procesos y del capital humano en
la eficacia, eficiencia y efectividad de la misma, y la importancia de la cultura
organizacional en el funcionamiento de la empresa. Se refiere que los aspectos mas
importantes para lograr competitividad en el mercado para captar mejor a los clientes, se
basa en identificar las fallas en el sistema de atencion al cliente, mejora continua de los

procesos y controlar su ejecucion de la manera mas eficiente posible, asi poder evaluar la
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capacidad de su capital humano. Llevando un plan de estratégico de capital humano bien
disefiado asegura un resultado excelente en la captacion de clientes.”
2.2.2.1 Los diez mandamientos de la atencion al cliente:

1. El cliente es el nlcleo de toda empresa, a quien se le debe tener presente
en todo momento.

2. Nada es imposible, es decir el cliente a veces solicita cosas casi
imposibles, pero si esta al alcance de la empresa, y con un poco de esfuerzo
se puede lograrlo.

3. Cumplir todo lo que se propone, el cliente debe sentirse en confianza
gracias a la informacion que se la da al respecto de los productos o
servicios logrando que el capte y entienda toda la informacion.

4. Solo hay una manera de satisfacer al cliente, es decir el cliente debe
sentirse satisfecho al recibir més de lo esperado con la atencion que se le
brindo, por lo tanto, las empresas se deben centrar toda su atencion en los
clientes para asi atender sus necesidades y deseos.

5. Para el cliente la empresa marca la diferencia, es decir el personal
encargado que tiene contacto directo con todos los clientes tiene un gran
compromiso con ellos, por lo tanto, el personal encargado de la atencién
debe bridar una excelente atencién ya que depende de ellos que le cliente
regrese 0 que jamas regrese.

6. Fallaen el proceso de la entrega del producto o servicio puede terminar en
perjudicar en la fecha de la entrega y en la calidad del producto o servicio.

7. Tener insatisfecho al personal que tiene contacto directo con los clientes,
genera que los clientes estén insatisfechos, para evitar eso la atencién al

cliente debe ir de la mano de las estrategias de marketing.
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8. El cliente es la persona que califica el servicio que se le brido, con ellos el
cliente saca sus conclusiones para ver si acude al otra vez a la empresa, 0
ya deja de ser un cliente en ella.

9. Por mas bueno que sea el servicio, siempre se puede mejorar mas, por lo
tanto, se puede plantear nuevos objetivos.

10. El ultimo punto, se basa en que todo el personal de la empresa esta
comprometido para la satisfaccion de la empresa, es decir todos aportan
para lograr una excelente atencion cliente.

2.2.2.2. Canales de atencion al cliente

Feijo & Caballero (2012), refiere que en la actualidad existes diversos canales de
atencion al cliente los cuales estan establecidos para manejar las quejas, reclamos,
sugerencias, etc.

En general cuando hablamos de atencion al cliente, se puede hacer referencia a
cuatro tipos basico de canales.

1. Personal: Implica un coste elevado, (salarios de las personas que atienden, sobre
todo) pero facilitan en establecimiento de relaciones méas duraderas con los
clientes.

2. Telefénico: Supone un costo inferior al personal y permite llevar acabo un
tratamiento homogéneo de las relaciones con los clientes.

3. Impreso: Este canal es util cuando el cliente tiene un reclamo, sugerencias acerca
de la atencién que se le brido.

4. Electronico: Este canal es cada vez més frecuenta en la atencion del cliente, es
decir es mas econdémico y brinda una mejor atencion ya que se puede enviar

evaluaciones del cliente acerca de la atencion.
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2.2.2.3 Principios de la atencion al cliente:
En el sistema de la atencion al cliente, existen una serie de principios sobre los que

se construyen cualquier sistema de relacion con el cliente:

En la persona méas importante para la organizacion.

No depende de nuestra empresa, es nuestra empresa la que depende del cliente.

El cliente jamas interrumpe el trabajo de la empresa, ya que la empresa existe
y se forma por la existencia de los clientes.

El cliente no es alguien no es alguien con que se puede discutir ni mucho
menos se le puede poner en evidencia.

El cliente acude a la empresa para satisfacer sus necesidades, lo cual la
empresa debe proporcionar que el proceso de atencion sea placentero.

El cliente no es un nimero, por lo contrario, el cliente es una persona que tiene

emociones y sentimientos que tenemos que respetar.

2.2.2.4 Calidad en los servicios de atencion al cliente

Vega, Casielles & Martin (2015), refiere que la calidad de los servicios en la
actualidad a cambiando mucho, quiere decir, que la forma en que tratas al cliente ya sea
de una manera cordial y amable, regresara por tus servicios haciendo que el personal y el
cliente tenga un lazo de fidelidad. Hoy en dia es simple ir a un restaurante y consumir un
plato de comida ya que para el cliente es algo desconocido, de tal forma que ya no se
construye una garantia de éxito en el mercado, la clave reside ahora, en disponer de un
trato cordial, amable, personalizarlo de acuerdo al cliente y disponer de un buen acceso

al establecimiento.
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2.2.2.5 Satisfaccion al cliente

Thompson (2010), expresa que la relacion que debe haber entre el cliente y el
grado de satisfaccidn tiene un desempefio de un buen servicio o del producto ofrecido, de
esa manera lograr que el cliente entre en confianza creando un lazo de seguridad y a su
vez dar con un resultado favorable.

La satisfaccion de cliente trae con ella tres beneficios, las cuales expreso de la
siempre manera:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a Comprar. Por
tanto, laempresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle
el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.

Todo esto va de acuerdo a la satisfaccion ya que se alcanzé la expectativa creada
por el cliente, ofrecido por un bien tanto tangible como intangible, gracias a eso la
empresa llega a tener competitividad en el mercado, por ello el cliente que acudié por los
servicios de la empresa volvera a acudir a ella, haciendo asi frecuente en la organizacion,
con este proceso cualquier cliente que acuda al negocio podrd encontrar con una
satisfaccion de acuerdo a sus necesidades ya que el servicio se acomodara, alojando al

cliente y satisfaciendo, crenado asi mas competitividad para las demas empresas.
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2.2.3. Gestion de la Calidad

Segun Asensi, Soler y Bernabeu (2017), la gestion de la calidad es el proceso de
cambio que ha sufrido el concepto de calidad y sus implicaciones. Para entender la gestion
de la calidad, previamente, debemos hablar de la calidad como control de calidad y del
proceso de evolucidn a gestion de la calidad total.

La calidad solo se refiere al control final de los productos, separandolos en buenos
0 malos. A continuacidn, se pasa a la etapa de control de calidad del proceso en la que el
lema principal es que “la calidad no se controla, sino que se fabrica”. Por lo tanto, el
control de calidad se inici6 con la idea de la inspeccion, y, para garantizar esta calidad se
precisa de la participacion de todos los miembros de la organizacion.

Por otro lado, Gonzalez (2000). gestion de calidad es el conjunto de procesos en
funcién general de la direccion que propone la politica de la calidad, los objetivos y la
responsabilidad de ellos es llevar a cabo a través de la planificacion, control,
aseguramiento y el mejoramiento de la calidad.
2.2.3.1. Importancia de la gestion de calidad

Boisier (2011), la importancia de la gestion de calidad dentro de una empresa es
muy importante ya que con ello se produce satisfaccion a sus clientes y trabajadores en
general. Ayudando a optimizar el proceso de gestién de calidad apoyado de la mejora
continua, que no solo permitira perfeccionar el proceso, si no también, ayudara a ser mas

facil la implementacion de ello.
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2.2.3.2. Requisitos para lograr la calidad

Ariansen (2008), nos indica que para alcanzar el éxito se debe de contar con 10
requisitos primordiales:

Talento: Para es necesario tener un personal de atencion con talento ya que ellos
son los que tiene contacto directo con los clientes, por lo tanto, ellos deben realizar su
trabajo basado en su conocimientos e inteligencia por su experiencia laboral.

Experiencia: Se basa en la obtencion de experiencia, basada en la trayectoria que
el empleado adquiere como un conocimiento especifico, de esa manera podra responder
en situaciones que se presentan en el ejercicio de sus labores.

Valores y principios: son las bases que sirven como guia a los duefios y sus
trabajadores de la misma empresa.

Exactitud del proposito: Este punto en concreto se refiere a que los empelados
deben tener claro los objetivos de la empresa, es decir ya que ellos tienen contacto directo
con los clientes, ellos deben asegurar que ellos se fidelicen con el producto o servicio
otorgado para garantizar la posicion de la empresa.

Respaldo financiero: Gracias a respaldd financiero la empresa puede salir de
problemas o de obstaculos sin perder tiempo y dinero por falta de este recurso.

Fluyo de informacion adecuada y oportuna: Es la informacion que maneja la
empresa tanto como interna y externa para obtener un buen maneje de los procesos de
gestion.

Conocimiento del mercado nacional e internacional: Se debe tener claro a que se
va a enfrentar la empresa, es decir saber los obstaculos que hay en el mercado y asi poder
platear estrategias de gestion que la diferencien de las demas empresas y asi asegurar su

posicion en el mercado.
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Estudio de mercado especifico: Se debe plantear estrategias de mercado, estudiar
los puntos y las necesidades de todos los clientes para poder llegar a una satisfaccién
eficiente, que ubicara al producto o servicio como favorito entre otros.

Proyecto de factibilidad: La empresa antes de lanzar el producto o servicié a las
manos de los clientes debe establecer un proyecto analitico, para ver si el producto
garantiza la satisfaccion por la cual se esta lanzando al mercado.

Politicas: Los las normas y principios que debe seguir al pie de la letra en
trabajador ya que ahi esta plasmado las funciones que cada uno tiene en la empresa.
2.2.3.3. Ventajas y beneficios de un buen sistema de gestion de la calidad

Chamorro (2016), un buen sistema de gestion de calidad beneficia mucho a la
empresa ya que mejora el rendimiento, mejorando la posicion competitiva de la empresa
interna y externa. Los principales beneficios son los siguientes:

o Mejora la organizacion de la compariia: El sistema de gestion de la
calidad nos ayuda a cumplir de manera mas adecuada la normativa relacionada con
nuestros productos y servicios.

o Mejora la capacitacion de los trabajadores de la empresa: Los sistemas de
gestidn de la calidad tienen muy en cuenta los requisitos y expectativas del cliente,
por lo que su implantacion incide positivamente en su satisfaccion y, por tanto, en su
fidelizacion.

o Mejorar la imagen de nuestros productos y servicios y, a medio plazo, la
de nuestra organizacion: Incrementar, al fin y al cabo, la posicion competitiva de la
empresa, sus posibilidades de sostenibilidad en el tiempo y su liderazgo.

2.2.3.4. Principios de la gestion de la calidad
Los principios de la gestion de calidad los son conjunto de procesos, conviccion

amplia e importantes para poder guiar y llevar una direccion de la mype, dirigiendo a la
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mejora continua a largo plazo, centrandose en las necesidades de sus clientes y publico
en general.

(Velasco, 2005), refiere 7 principios de la gestion de la calidad:

Principios de enfoque al cliente:

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer los requisitos del cliente y
esforzarse en exceder las expectativas del cliente”. Nos da a entender, que gracias a los
productos y servicios que los clientes consumen, la mpype tiene estabilidad en econémica
y permanencia en el mercado.

Principios de participacion de las personas:

“Las personas, a todos los niveles, son la esencia de una organizacién y su total,
compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen en beneficio de la organizacion”.
Como en lo antes explicado los trabajadores al realizar deben sentirse a gusto, crear un
clima laboral bueno en donde labora, con ello realizado el rendimiento y
desenvolvimiento que el trabajador realice serd mayor y méas productivo que beneficiara
a la empresa.

Principios de enfoque basado en procesos:

“Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso”. Basicamente este principio se base
en cumplir con las metas y objetivos definidos por la empresa, razon por la cual se aplica
procesos en su sistema de gestion.

Principios de enfoque de un sistema para la gestion:

“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados en la manera

como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de
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sus objetivos”. Es la manera eficiente de cumplir con los procesos que se desarrollan en
la mype, gracias a ellos se podréa tener una realizacién eficiente de las actividades.

Principio de mejora continua:

“La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta”. La mejora continua se alcanza con el estudio de las
desventajas y debilidades de los trabajadores para ellos el administrador o persona
encargada de su supervision debe tener una capacitacion constante para convertir esas
debilidades en fortalezas.

Principios de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

“Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor”. El proveedor
siendo el punto clave en el funcionamiento de la empresa, se debe tener con él una buena
relacion ya que serd en beneficio de la mype.
2.2.3.5. Técnicas de la Gestion de la Calidad

Las cinco “S”:

Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega (2010), refiere que Massaki, Mai, constituye
a las cinco “S” como una de las estrategias que da soporte al proceso de mejora continua
(Kaizen) utilizadas por la manufactura esbelta, su origen es paralelo al movimiento de la
calidad total ocurrida en Japon, en la década de 1950, y su principal objetivo es lograr
cambios en la actitud del empleado para con la administracion de su trabajo. Los
principales valores que se desean reforzar son:

Seiri (clasificar): Diferenciar entre elementos necesarios e innecesarios, en el
ambiente de trabajo.

Seiton (organizar): Disponer en forma ordenada los elementos clasificados como

necesarios.
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Seiso (limpiar): Desarrollar un sentido de limpieza permanente en el lugar de
trabajo.

Seiketsu (normalizar): Estandarizar las practicas para mantener el orden y
limpieza, y practicar continuamente los principios anteriores.

Shitsuke (perseverar): Vencer la resistencia al cambio y hacer un habito de las
buenas practicas.

Six Sigma:

El Six Sigma es una filosofia de mejoramiento que parte de la voz del cliente para
optimizar los procesos basandose en dos pilares fundamentales: el elemento humano y
las herramientas estadisticas; a diferencia de la mejora continua Kaizen, la técnica Six
Sigma mejora los indicadores de resultados al menos en 50%.
2.2.3.6. Control de la Calidad

Segln Garcia (2017), es el proceso que se desarrolla con el proposito de detectar
posibles fallos o errores en las actividades de la mype. Este procedimiento resulta muy
habitual en el &mbito de las mypes para garantizar que los productos y servicios que
proporcionan a los clientes cumplan con una serie de parametros. Su principal misién es
garantizar que los productos cumplan con unas minimas condiciones de calidad. Existe
sobre todo en las mypes que se dedican a brindar servicios.

Beneficios de control de calidad:

Muestra la importancia y la interrelacién de los diferentes procesos de la
compafiia.

Se hace un seguimiento méas en profundidad de las operaciones.

Posibilidad de detectar los problemas con antelacion y corregirlos asi con mas

facilidad.
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2.2.3.7. Principios de la calidad de Jurand
La calidad incluye ciertos elementos que conviene definir:
Producto:

Salida de cualquier proceso el cual consiste en bienes y servicios, los primeros
que es el programa de instrucciones para ordenadores o informacién general (planes,
advertencias).

Cliente:

Cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado por €l. Los
clientes externos son afectados por el producto, pero no son miembros de la empresa que
los produce; los clientes internos son afectados por el producto y son miembros de la
empresa que los produce.

Satisfaccion del producto:

Es el resultado que se obtiene cuando las caracteristicas del producto responden a
las necesidades del cliente, generalmente, es sinénimo de satisfaccion del cliente.
Deficiencia del producto:

Es un fallo que tiene como consecuencia la insatisfaccion con el producto; el
mayor impacto lo ejercen sobre los costos, al rehacer el trabajo previo y responder a las
reclamaciones del cliente.

En este mismo orden, Juran desarroll6 un modelo para la administracion de la
calidad que fue Illamada la Trilogia de Juran: Planeacion, Control, Mejora.
Planeacion de la calidad:

Estd es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para
satisfacer las necesidades de los clientes y que implica los siguientes pasos: Determinar
quiénes son los clientes, Determinar las necesidades de los clientes, Desarrollar las

caracteristicas del producto que responden a las necesidades de los clientes, Desarrollar
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los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del producto, Transferir
los planes resultantes a las fuerzas operativas.
Control de calidad:

Este proceso consta de los siguientes pasos: Evaluar el comportamiento real de la
calidad, Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad, Actuar sobre
diferencias.

Mejora de la calidad:

Es el medio de elevar la calidad a niveles, sin precedentes, la metodologia consta
de los siguientes pasos Universales: Establecer la infraestructura necesaria para conseguir
una mejora de la calidad anualmente, Identificar las necesidades concretas para mejorar
los proyectos de mejora, Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin, Proporcionar los recursos, la
motivacion y la formacion necesaria para que los equipos diagnostiquen las causas,
fomenten el establecimiento de un remedio y establezcan los controles para mantenerlos
beneficios. (Joseph, 1967)
2.2.3.8. 1s09001: Calidad.

Segln Yarfiez (2008), la 1SO 9001 es una norma internacional que se aplica a los
sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los
clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este
modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion
de calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra que la organizacién esta reconocida por
maés de 640.000 empresas en todo el mundo. (Yafiez, 2008)

Basicamente se deben seguir en 6 pasos:
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Informacion

Es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9000 e ISO 9001 para
implementarla en su empresa.
Planificacion

Cada proyecto comienza con un buen plan. Compare su sistema de gestion de
calidad (SGC) actual con los requerimientos de la norma 9001. Haga un perfil de su plan
y prepare un programa de implementacion.
Desarrollo

La norma 9001 requiere que se documente su SGC. Es necesario desarrollar un
manual de calidad, asi como los procedimientos requeridos para su sistema.
Capacitacion

Todos los empleados deberan estar capacitados para trabajar y cumplir con las
normas ISO 9001 y segun los requerimientos del sistema implantado.
Auditorias internas

Es necesario demostrar que el sistema es eficaz. Debera comparar s SGC con los
requerimientos de la norma 1SO 9001 mediante auditorias internas. Se debe formar y
capacitar a un equipo auditor interno, para esta etapa.
Auditoria de registro

Debera contratar a un auditor de registro que lleve a cabo una auditoria externa.
Una vez realizada, el registro estara completo. Si desea y le es beneficioso, puede

solicitar la certificacion de su SGC, a una empresa certificadora.
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2.2.3.9. Calidad total

Segun ISOTools (2015), la Calidad Total o Excelencia puede definirse como una
estrategia de gestion de la organizacion que tiene como objetivo satisfacer de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, normalmente
empleados, accionistas y la sociedad en general.

El concepto de calidad se ha ido completando y ampliando con la aportacion de
muchos expertos, entre los que destaca por su gran impacto Walter Shewhart. La principal
aportacion de este extraordinario fisico, ingeniero y estadistico estadounidense fue el
ciclo de mejora PDCA, por sus siglas en inglés: Plan= Planificar, Do= Hacer, Check=
Revisar y Adjust= Ajustar.
2.2.3.10. Principios fundamentales de la Calidad Total

la Calidad Total es el compendio de las mejores practicas en el &mbito de la
gestion de organizaciones. A estas mejores practicas se les suele denominar los 8
principios de la Calidad Total:

Orientacion hacia los resultados.

Orientacidn al cliente.

Liderazgo y coherencia en los objetivos.

Gestion por procesos y hechos.

Desarrollo e implicacion de las personas.

Aprendizaje, innovacion y mejora continuos.

Desarrollo de alianzas.

Responsabilidad social.
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2.2.3.11. Dimensiones de la calidad total.
Rendimiento:

El rendimiento se refiere a las caracteristicas operativas principales de un
producto. Esta dimension de calidad implica atributos importantes; las marcas
generalmente se pueden clasificar objetivamente en aspectos individuales del
rendimiento.

Caracteristicas:

En la segunda dimension se hace referencia a las caracteristicas adicionales que

aumentan el atractivo del producto o servicio para el cliente.
Confiabilidad:
La confiabilidad es la probabilidad de que un producto no falle dentro de un

periodo de tiempo especifico.

Conformidad:

La conformidad es la precision con la que el producto o servicio cumple con los

estandares especificados.
Durabilidad:

La durabilidad mide la duracion de la vida de un producto.
Facilidad de servicio:

La capacidad de servicio es la velocidad con la que el producto puede volver a
ponerse en servicio (repararse) cuando se descompone, asi como la competencia y el
comportamiento del técnico.

Estética:
La estética es la dimension subjetiva que indica el tipo de respuesta que un usuario

tiene a un producto.
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Calidad percibida:
Calidad percibida es la calidad atribuida a un bien o servicio basado en medidas
indirectas. (Sanguesa, 2008)

2.2.4. Micro y Pequefias Empresas

La micro y pequefia empresa es, de acuerdo con su definicion legal, una
organizacién comercial que consiste en una persona natural o juridica y que su objetivo
principal es realizar actividades para la extraccion, conversién, fabricacion,

comercializacion de bienes o la prestacion de servicios. (Mares, 2013)
2.2.4.1 Definiciones de las micro y pequefias empresas

Asi mismo Barraza (2006), segun el art. 2 de la ley 28015 La Micro y Pequefia
Empresa es la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta Ley se
hace mencidn a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas, las
cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la
presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es de aplicacion para las

Microempresas.

2.2.4.2. Caracteristicas de las Mypes.
Microempresas: De 1 a 10 empleados incluidos y una facturacion anual de
hasta Cantidad maxima de 150 unidades de control (ITU).
Pequefias empresas: De 10 a 100 empleados incluidos y facturacion anual

hasta un méaximo de 1700 unidades impositivas fiscales (ITU).
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2.2.3.3 Importancia de las Mypes.

Barraza (2006), las micro y pequefias empresas en Per(l son componente muy
importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las mypes brindan empleo
al 80% de la poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del Producto
Bruto Interno (PBI). Es indudable que las mypes abarcan varios aspectos importantes de
la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar su contribucion a
la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones
adecuadas de realizacion.

2.3. Marco conceptual.
Iso 9001.

Navarro (2014) La norma ISO 9001, o 1SO 9001 para abreviar, es una norma
internacional para los sistemas de gestion de la calidad. Se le atribuye con precision a
todas las empresas publicas o privadas que poseen efectivamente todos los elementos
necesarios para que la gestion de la calidad satisfaga al 100% la satisfaccion del cliente.
Necesidades y expectativas.

Por ellos las normas 1SO 9001, fue creada con el fin de supervisar, teniendo en
cuenta las normal escrita en ellas, que tiene un vinculo directo con el producto, no
solamente se encarga de determinar los estandares en el proceso de produccidn si no
también se encarga de velar y proteger el producto/servicio creado por la mype.

Micro y pequeiias empresas.

La Micro y Pequefia Empresa, en su definicion legal consiste, una organizacion
empresarial constituida por una persona natural o juridica, que tiene por objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios. Puede ser conducida por su propietario como una persona
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individual o constituirse como una persona juridica, adoptando la forma societaria que
voluntariamente desee.
Clientes.

Segun Perez &, Gradey (2009), En el marco economia el concepto cliente es la
persona natural o Jurica que accede a un producto y servicio mediante un previo pago.
Existiendo el tipo de cliente constante en la organizacién, que realizan el acto del
consumo de manera constante ya que se cred un lazo de confianza con el restaurante
gracias a la buen servicié que recibio en ella.

Clientes internos.

Nos referimos, a nuestro equipo de trabajo o colaboradores del restaurante, ya que
ellos influyen mucho en la realizacion de producto o servicio y de como este llega a
satisfacer al cliente.

Clientes externos.
Nos referimos, a las personas por la cual el restaurante se establece ya que ellos

son los que utilizan el producto y servicio que produce la organizacion.
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I11. HIPOTESIS
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014). Indica que “No, no en todas las
investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis. El hecho de que formulemos o no

hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio” (p.104)

El presente trabajo de investigacion no planteo hipétesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefo de la investigacion

Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd el disefio de
investigacion no experimental - transversal — descriptivo - de propuesta.

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular la variable en estudio
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad, se observo tal cual se
presenta en la realidad sin sufrir modificaciones.

Segun Rivellon (2017), LIamamos investigacidn transversal a la medicion de una
sola vez a las variables sin influir en ella, para lograr tener muestras independientes de
cada variable estudiada.

Fue transversal porque el estudio propuesto de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante en gestidn de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa,
2020. Se realizo en un tiempo y espacio determinado, teniendo un inicio y un final,
especificamente en el afio 2020.

Segun Rivellon (2017) Llamamos investigacion no experimental al estudio de la
variable sin manipularla, es decir, observarla, tal y como es para luego hacer un analisis
sacando nuestras propias conclusiones.

Fue descriptivo porque se describié las principales caracteristicas de los
representantes, de las micro y pequefias empresas y de la atencion al cliente como factor

relevante en la gestion de calidad.
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4.2.Poblacion y la muestra

La poblacion estuvo conformada por él propietario y 9 colaboradores de la micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en
el distrito de Calleria Pucallpa, 2020, que hace un total de 10 personas encuestadas.

Segun Duefias (2015) Llamamos poblacion y muestra al lugar y a las variables a
estudiar, sin influir en ellas.

La muestra fue no probabilistica ya que estuvo compuesta por él propietario y 9
colaboradores de la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurante.
caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020, que hace un total de
10 personas encuestadas.

Segun Gonzalez (2015) la muestra es un conjunto de la poblacion. Para que la
muestra sirva para extraer conclusiones sobre la poblacion deber ser especifica, lo que se

alcanza seleccionando sus elementos al azar, lo que da parte a una muestra aleatoria.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables.

Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Escala
Thompson (2010). “Expresa que la Expectativa
relacion que debe haber entre el
cliente y el
grado de satisfaccion tiene wun
desempefio de un buen servicio o del Conformidad
Fernandez, y Moto (2016), Satisfaccion producto ofrecido, de
mencionan que la atencién esa manera lograr que el cliente
al cliente es una actividad entre en confianza creando un lazo
0 servicio que no esta de seguridad y a su Resultado
principalmente  vinculada vez dar con un resultado favorable.
Atencion al cliente aun producto,. sugirienQo
que no es un intercambio )
que se pueda percibir de Estrategia Likert
cierta manera, a pesar de
que es una actividad Segun Raffino (2018) “Se entiende
reciproca  donde  su por servicio al cliente o servicio de
objetivo  principal  es atencion al cliente a los métodos que
mejorar las relaciones las emplea una empresa para ponerse en Fidelidad

relaciones entre usuarios y
el personal encargado de
facilitar el servicio.

Servicio de

atencion

contacto con su clientela, para
garantizar entre otras cosas que el
bien o servicio ofrecido llegue a sus
consumidores y sea empleado de
manera correcta.”

Valor agregado
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Variables

Definicion

Dimensiones

Definicion

Indicadores Escala

Gestién de calidad

Segin Asensi, Soler &
Bernabeu (2017), La
gestion de la calidad es el
proceso de cambio que ha
sufrido el concepto de
calidad y sus
implicaciones. Para
entender la gestion de la
calidad, previamente,
debemos hablar de la
calidad como control

de calidad y del proceso de
evolucién a gestion de la
calidad total.

Enfoque al cliente

Segin la nueva 1SO9001 version
2015 “Comunica y permite que todo
el personal entienda las necesidades
y expectativas de los clientes. Es
importante que cada integrante de la
empresa comprenda que
dependiendo de cémo realice su
trabajo la satisfaccion de los clientes
se verd afectada positiva o
negativamente.”

Conocimiento del cliente

Satisfaccion del cliente

Fidelizacion del cliente

Liderazgo

Segun Pérez & Gardey (2008), “El
liderazgo es la funcién que ocupa
una persona que se distingue del
resto y es capaz de tomar decisiones
acertadas para el grupo, equipo u
organizacion que preceda,
inspirando al resto de los que
participan de ese grupo a alcanzar
una meta comdn.”

Motivacion Likert

Toma de decisiones

Orientacion al logro
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta

Para las dos variables se utiliz6 la técnica de las encuestas con el propdsito de
recolectar datos por medio de dicha encuesta disefiado con las referencias de los
indicadores por cada objetivo planteado.
Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario

El cuestionario es un contenido de preguntas cerradas, con el enfoque de
dicotémicas, de forma que dicho cuestionario no contenga dificultades al momento de
participar en el desarrollo de el mismo.
4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta se
utilizo el programa Excel para el procesamiento de la informacion y elaboracion de las
tablas y figuras estadisticas, asi mismo, se utilizé el programa Word para la redaccion de
la investigacion, ademas se utilizé el programa PDF para la presentacion final de la
investigacion, también se utilizé el programa Power Point para la elaboraciéon de la
ponencia de la investigacion y finalmente se utilizo el programa antiplagio Turnitin para
medir el porcentaje de similitud de la investigacion con respecto a otros trabajos,

A partir de los datos obtenidos se creara una base de datos temporal en el programa

EXCELL y MICROSOFT WORD DE WINDOWS 10.
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4.6. Matriz de consistencia.

Enunciado del problema  Objetivos Variables Hipdtesis Metodologia Poblacion y muestra Técnicas e instrumentos
Objetivo general: El presente trabajo La poblacién y muestra
Determinar las caracteristicas de investigacion no  Disefio de la estuvo conformada por él
de Ig atencion al cli.ente, para la _ plantea hipétesis investigacion propietario y 9
gestion de la calidad en las Gestion de El disefio de la colaboradores de la
micro y pequefias empresas del calidad Hernandez R, . . micro y  pequefas
sector servicios, rubro Fernandez C vy Investigacion fue empresas del sector
restaurante.  caso:  polleria Baptista M. (2014).  Transversal-No servicios, rubro
“Emanuel”, en el distrito de Indica que “No, no  experimental. restaurante. Caso:
Calleria Pucallpa, 2020. en todas las polleria “Emanuel”, en el
investigaciones distrito de Calleria
Obijetivos especificos: cuantitativas se Pucallpa, 2020, que hace Técnica:
plantean hipdtesis. un total de 10 personas Cuestionario
) Describir las caracteristicas del El' hecho de que encuestadas.
¢Cudles  son 1as  pronietario de empresa del sector formulemos o no
Caracteristicas de 12 o\ icios,  rubro  restaurante. hipotesis  depende
atencién al cliente, _ o . de un factor
para la gestion de la  2s0: polleria “Emanuel”, en el rionvion  ogencial: el alcance
calidad en las micro distrito de Calleria Pucallpa, al inicial del estudio”
y pequefias  2020. Cliente (p.104)

empresas del sector
servicios, rubro
restaurante  caso:
polleria “Emanuel”,
en el distrito de
Calleria  Pucallpa,
20207

Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurante.
caso: polleria “Emanuel”, en el
distrito de Calleria Pucallpa,
2020.

Determinar las caracteristicas de
la gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas del
sector Servicios, rubro
restaurante.  caso:  polleria
“Emanuel”, en el distrito de
Calleria Pucallpa, 2020.
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4.7. Principios éticos

Segun Uladech (2019). Los principios éticos aplicados al presente trabajo de
investigacion, estan en concordancia al Cddigo de ética para la Investigacion en su
version 002, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0973-
2019-CU-ULADECH Catolica de fecha 16-08-2019.

Proteccidn a las personas: En la presente investigacion se protegieron los datos de
los participantes ya que fueron confidenciales respetando su identidad y privacidad, se
trabajo con el consentimiento informado mediante el cual se les indicaba que la
participacion era totalmente voluntaria.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se protegio y cuido al medio
ambiente mediante la reutilizacion de hojas ya que se utilizaron ambas caras para
imprimir un borrador de la investigacion final y para otros apuntes.

Beneficencia no maleficencia: Se aseguro el bienestar de los colaboradores por la
informacion obtenida respetando sus ideas y opiniones sin juzgarlos, ni perjudicarlos
evitando asi causar algun tipo de inconvenientes.

Justicia: A los participantes se les presento el mismo cuestionario, tratandolos a
todos por igual y de manera justa, se les informo la finalidad de la investigacion de tal
forma que no se les quito el mérito.

Integridad cientifica en la presente investigacion se respetaron los principios y
valores ya que la informacién obtenida de cada participante fue utilizada con
responsabilidad, los datos obtenidos se presentaron en las diferentes partes de la
investigacion sin sufrir ningun tipo de manipulacién y no se han fabricado datos.

Libre participacion y derecho a estar informado: antes de la firma del
consentimiento informado se les comunico a los colaboradores que la informacion que

brindan es totalmente voluntaria y los fines de la investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
5.1.1 Describir las caracteristicas del propietario de empresa del sector servicios, rubro

restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020.

Tabla 1.
Edad del propietario de la mype
Respuestas f %
18 a 28 afios 0 0
29 a 39 afios 0 0
40 a 49 afos 10 100
mas de 50 afios 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% ioﬁ icﬁ Hoi

0%

18 a 28 afios 29 a 39 afios 40 a 49 afos mas de 50 afios

Figura 1.

Gréfico de barras de la edad del propietario de la mype

Nota. la poblacién encuestada se evidencid que tiene conocimiento de la edad del
propietario ya que se observa que el 100% marco de 40 a 49 afios.
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Tabla 2.

Sexo del propietario de la mype

Respuestas f %

Masculino 10 100

femenino 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

Masculino femenino

10%
0%

Figura 2.
Grafico de barras del sexo del propietario de la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que tiene conocimiento del sexo del

propietario ya que el 100% marco Masculino.
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Tabla 3.

Grado de instruccion del propietario de la mype

Respuestas f %
Estudio basico 10 100

Teécnico 0 0

Universitario 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

Ay 4Ly

Estudio basico Técnico Universitario

0%

Figura 3.

Gréfico de barras del grado de instruccién del propietario de la mype

Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencié que tiene conocimiento del grado de
instruccion del propietario ya que el 100% marco estudios basicos.
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Tabla 4.

Tiempo que desempefia en el cargo

Respuestas f %
De 1 a 3 afios 0 0
de 4 a 6 afios 10 100

de 7 a mas afios 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0%

V4

De 1 a 3 afios de 4 a 6 aios de 7 a mas afos

Figura 4.
Gréfico de barras del tiempo del desempefio del propietario de la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencid que tiene conocimiento de los afios

desempefio ya que el 100% marco de 4 a 6 afios.
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Tabla 5.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Respuestas f %
De 1 a 3 afios 0 0
de 4 a 6 afios 10 100

de 7 a més afos 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0%

V- 4

De 1 a3 afios de 4 a 6 afios de 7 a mas afos

Figura 5.
Gréfico de barras del tiempo de permanencia de la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencid que tiene conocimiento de los afios

que tiene la mype ya que el 100% marco de 4 a 6 afos.
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Tabla 6.

NUmero de trabajadores

Respuestas f %

1 a5 trabajadores 0 0
6 a 10 trabajadores 10 100
11 a mas trabajadores 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

o 4

0%

Ay

1 a 5 trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 a mas trabajadores

Figura 6.
Grafico de barras del niUmero de trabajadores de la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que tiene conocimiento del nimero

de colaboradores de la mype ya que el 100% marco de 6 a 10 trabajadores.
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Tabla 7.

Obijetivo de la creacion de la empresa

Respuestas f %
Generar ganancia 10 100
Subsistencia 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 1

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Generar ganancia Subsistencia

0%

Figura 7.
Grafico de barras del objetivo de creacion de la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% de ellos marco generar

ganancias.
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5.1.2. Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito
de Calleria Pucallpa, 2020.

Tabla 8.

¢ Conoce el término atencién al cliente?

Respuestas f %
Si 10 100

No 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

0,
20% 0%

10%

0%
Si No

Figura 8.
Gréfico de barras del conocimiento del término atencion al cliente.
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que si conocen

el termino atencién al cliente
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Tabla 9.

Cada que tiempo se le capacita en atencion al cliente

Respuestas f %
Cada 3 meses 0 0
Cada 6 meses 0 0

Anualmente 10 100

No capacita 0 0

Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% _ .

Cada 3 meses Cada 6 meses Anualmente

0%

Figura 9.

Ay

No capacita

Grafico de barras del conocimiento del término atencion al cliente.

Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que la

capacitacion dentro de la empresa es anual.
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Tabla 10.

¢ Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente?

Respuestas f %
Clientes satisfechos 10 100
Fidelizacion de los clientes 0 0
Posicionamiento de la empresa 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Ay A

Clientes satisfechos Fidelizacién de los Posicionamiento de la
clientes empresa

0%

Figura 10.

gréfico de barras de la capacitacion de la mype

Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencié que el 100% refleja que los
resultados logrados por bridar una buena atencién es clientes més satisfechos.
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Tabla 11.
¢ Considera Ud. que la atencion al cliente es un factor relevante o importante para la

gestion de calidad?

Respuestas f %
Si 8 80

No 2 20
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

80%

80%

70%

60%

50%

40%

20%

30%

20%

10%

0%
Si No

Figura 11.

Grafico de barras del factor relevante de la atencion al cliente

Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 80% refleja que la es
importante la atencidn al cliente en la mype, mientras que un 20% refleja que no es

importante.
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Tabla 12.
¢ Considera Ud. que la atencion al cliente es un factor relevante o importante para

mejorar el nivel de satisfaccion al cliente?

Respuestas f %
Si 10 100

No 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

0%

20%

10%

0%
Si No

Figura 12.
Gréfico de barras del factor relevante de la atencion al cliente
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que la es

importante la atencidn al cliente para la satisfaccién de ellos.
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Tabla 13.

¢De qué manera mejora la atencion al cliente en su empresa?

Respuestas f %

Amabilidad 0 0

Capacitacion al colaborador 0 0

Informacién al cliente 0 0
Todas las anteriores 10 100
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Amabilidad Capacitacién al Informacién al Todas las anteriores
colaborador cliente

0%

Figura 13.
Gréafico de barras de la influencian de la atencion al cliente en la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que las

alternativas todas las anteriores.
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Tabla 14.

¢ Qué estrategias utiliza Ud. para satisfacer las necesidades del cliente?

Respuestas f %
Mejorar calidad del producto y/o servicio 10 100
Innovacién de producto 0 0
Rapidez en la atencion 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

100%
80%
60%
40%

20%

Ay 4L

Mejorar calidad del Innovacién de producto  Rapidez en la atencién
producto y/o servicio

0%

Figura 14.
Gréfico de barras de la estaria utilizada por la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que la estrategia

utilizada es mejorar la calidad del producto o servicio.
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Tabla 15.
¢ Qué ventajas tendra la empresa al brindar una buena atencion al cliente?

Respuestas f %
Rentabilidad 7 70
Buena imagen 3 30
Fidelizacion 0 0
Captacion del cliente 0 0

total 100

Fuente: Objetivo especifico 2

0,
70%
60%
50%
40%
0,
30%
20%
10%
Ay Ay

0%
Rentabilidad Buena imagen Fidelizacion Captacion del
cliente

Figura 15.
Gréfico de barras de las ventajas al aplicar atencién al cliente
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 70% refleja que la mype

aumentara su rentabilidad, por otro lado un 30% la imagen de la mype.
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5.1.3. Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito
de Calleria Pucallpa, 2020.

Tabla 16.

¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

Respuestas f %
Si 7 70

No 3 30
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

70%

70%

60%

50%

30%

40%

30%

20%

10%

0%
Si No

Figura 16.
Gréfico de barras del conocimiento de los colaboradores
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 70% de ellos conocen el

termino gestion de calidad.
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Tabla 17.
¢ Esta aplicando una Gestién de calidad en su negocio?

Respuestas f %
Si 8 80

No 2 20
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

80%

80%

70%

60%

50%

40%

20%

30%

20%

10%

0%
Si No

Figura 17.
Gréafico de barras de la aplicacion de la gestion en la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidenci6 que el 80% de los trabajadores

aplica una gestion de calidad.
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Tabla 18.

¢ Qué técnicas modernas de gestion empresarial usa en su empresa?

Respuestas f %
Mejora continua 10 100
Marketing
Plan estratégico
Ninguno
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

Mejora continua Marketing Plan estratégico Ninguno

0%

Figura 18.
Gréfico de barras de la técnica usada en la mype
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que dentro de la

mype se utiliza la técnica de mejora continua.
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Tabla 19.

¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa?

Respuestas f %
Si 10 100

No 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Si No

Figura 19.
Gréfico de barras de la gestion de la empresa
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que dentro de la

mype la gestion ayuda a alcanzar los objetivos de ella.
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Tabla 20.

¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacién de gestion de
calidad?

Respuestas f %

Poca iniciativa 10 100
Aprendizaje lento
No se adapta a los cambios
Desconocimiento del puesto
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Poca iniciativa Aprendizaje lento No se adapta a los Desconocimiento

cambios del puesto

0%

Figura 20.
Gréfico de barras de las dificultades de los colaboradores
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio6 que el 100% refleja que los

coloridores de la mype tiene poca iniciativa.
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Tabla 21.

¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

Respuestas f %
La observacion 10 100
La evaluacion 0 0

Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

La observacién La evaluacion

0%

Figura 21.
Gréfico de barras de la técnica para medir en rendimiento
Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que la mype

utiliza la técnica de la observacion.
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Tabla 22.

¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

Respuestas f %
Si 10 100

No 0 0
Total 100

Fuente: Objetivo especifico 3

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

0,

;OA:

Si No

20%

10%

0%

Figura 22.
Gréfico de barras de la contribucién de la gestion de calidad en la mype

Nota. De toda la poblacion encuestada se evidencioé que el 100% refleja que gestion de

calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la mype.
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5.2 Andlisis de resultados

Con los resultados obtenidos a través de la investigacion realizada a la mype
seleccionada Polleria “Emanuel” en el distrito de Calleria, se procedio a realizar una
confrontacién analitica con los objetivos especificos e investigaciones citados en los
antecedentes y Revisién de literatura.

La muestra estuvo conformada por 6 varones y 4 mujeres que conforman la
poblacion estudiada donde cada 1 de ellos participo de manera voluntaria en la realizacion
del instrumento, a continuacion, se podra apreciar los resultados obtenidos al largo de la
investigacion por medio de las encuestas elaboradas en la Polleria “Emanuel” en el
distrito de Calleria.

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del propietario de empresa del
sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria
Pucallpa, 2020.

de toda la poblacidn encuestada se evidencio que tiene conocimiento de la edad
del propietario ya que se observa que el 100% marco de 40 a 49 afios. Dichos resultados
se pueden comparar con el trabajo de investigacion de Gaviria (2018) “Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente” en el cual se encuentran similitudes en los
resultados de esta investigacion se encontrd6 que la edad del propietario de esta
investigacion guarda similitud con la investigacion realizada.

de toda la poblacién encuestada se evidenci6 que tiene conocimiento del sexo del
propietario ya que el 100% marco Masculino. Dichos resultados se pueden comparar con
el trabajo de Vela (2018), en su trabajo de investigacion “gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente” en el cual se encuentra similitud en los resultados hallados de este
trabajo de investigacion, se encontrd que el género del propietario de la empresa de esta

investigacion guarda similitud con la investigacion realizada.
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Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente, para
la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020.

De toda la poblacion encuestada se evidencio que el 100% refleja que la
capacitacion dentro de la empresa es anual, Estos resultados contrasta con Vela (2018) ya
que en su investigacién afirma que le trabajadores debe estar en una constante
capacitacion en el puesto que se le deriva dentro de la mype.

De toda la poblacion encuestada se evidencié que el 100% refleja que los
resultados logrados por bridar una buena atencién es clientes mas satisfechos. Dichos
resultados se semejan con Vela (2018) ya que su investigacién la gran mayoria de los
trabajadores indica que es mejor trabajar bajo una mejora continua ya que ayuda a mejorar
los procesos y deberes de cada uno de ellos dentro de la mype.

Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad, para
la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurante. caso: Polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria Pucallpa, 2020.

Se toda la poblacion encuestada se evidencid que el 70% de ellos conocen el
termino gestion de calidad, mientras que un 30% desconoce el término, dicho resultado
concuerda con Martinez (2016) en su investigacion de calidad del servici6 y satisfaccion
al cliente, concluye que al existir conocimientos de la gestion de la empresa se crea una
relacion directa entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente con una relacion
positiva entre ambas variables estudiadas.

De toda la poblacién encuestada se evidencié que el 80% de los trabajadores aplica
una gestion de calidad, mientras que un 20% no lo aplica, tal resultado concuerda con la

investigacion de Cano (2017) ya que en su investigacion concluye que el personal esta de
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acuerdo con la gestion que se aplica en la mype llegando a un mejorar los procesos dentro

de ella y brindar una atencion e informacion adecuada a los clientes.

61



VI. CONCLUSIONES

Con respecto a los resultados arrogados en la investigacion de esta tesis se logro
encontrar las siguientes conclusiones que dan respuesta a las necesidades de la mype y
los objetivos especificos planteados:

Segun los resultados de la investigacion, el rubro de restaurant tiene apertura para
emprendedores de diferentes edades, de genero masculino y con un grado de instruccién
bésica.

Con respecto a la atencion al cliente que lleva la mype se refleja que todos los
trabajadores tienen conocimiento del término y la existencia de esta variable, asi mismo
reflejan que la empresa brida capacitacion para el personal que tiene contacto directo con
los clientes teniendo como resultado al bridar una buena atencion que todos los clientes
de la mype estan satisfechos con el producto.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, se puede observar que consideran
importante realizar promociones para adquirir nuevos usuarios y mantenerlos satisfechos
al satisfacer sus necesidades, lo hacen apegandose a los estandares establecidos, los
trabajadores estan bien capacitados y pueden brindar un buen servicio de alta calidad,
tratar bien a los usuarios, considerar las sugerencias de los usuarios para mejorar los
Servicios.

Con respecto al conocimiento de los trabajadores se logré concluir que la mayoria
tiene un conocimiento sobre como se lleva, aplica y aneja la gestion en la empresa
empelando técnicas modernas como la mejora continua que ayuda a la organizacion
alcanzar los objetivos y metas que se trazan durante el afio, aunque en una de las preguntas
los trabajadores reflejan que tiene poca iniciativa al implementar una gestién de calidad

en la mype.
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En términos de gestion de calidad, se puede ver que tienen el conocimiento de la
tecnologia de gestion empresarial, utilizan planes de trabajo, aprecian buenos resultados
al utilizar un sistema de gestiéon de calidad, definen bien su estructura organizacional,
toman en cuenta la importancia de poner en practica la ética y los valores en la
organizacion, demuestran y cumplen a cabalidad con la Misién y vision , centrandose en
lo que creen que es mas importante, mayores ventas, a menudo ignorando la satisfaccion
del usuario

Se concluye que la empresa cumple con las expectativas de los clientes, también
se puede apreciar que la mype cumple con una buena administracion eficiente que se
compromete con la gestion de calidad, lo cual asegura su posicionamiento en el mercado.

En la actualidad la mype esta aplicando una buena gestion de calidad y atencion
al cliente lo cual le permite seguir sus lineamientos enfocados al cumplimiento de sus
objetivos.

Aporte del investigador

Es la contribucion de se desea obtener por medio de esta investigacion, asi mismo
la investigacion servird como siguas para otras similares.
Beneficio del cliente

En esta investigacion se vera reflejado en el mejor manejo de la mype, que a su
vez ayudara a mejorar la calidad de la atencion y servicios del personal que tiene contacto

directo con los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa a tener en consideracion a personas mas jovenes y
mejor preparadas para el cual mejorar la gestion de la empresa, se plantea este punto con
la finalidad me optimizar y poder remplazar en algunos casos a un trabajador obsoleto.

Se recomienda a la mype y al personal que tiene contacto directo con los clientes,
que se dé capacitaciones mas seguidas y acortar el tiempo de espera en la atencion de
ellos, para que asi el cliente no solo vaya satisfecho por el producto sino también por la
atencion.

Se recomienda a la mype implementar una herramienta de gestién mas eficiente
ya que somo la mayoria de los trabajadores tiene conocimientos como se lleva, aplica y
maneja los procesos dentro de la mype, por ejemplo en diagrama de causa y efecto para
identificar los problemas y clasificar las ideas Utiles para combatirlo.

En conclusion se puede apreciar que la mype, los trabajadores y el propietario de
la mype tiene una gestion de calidad buena y una atencion al cliente eficiente, la
recomendacion final seria que deben pulir los aspectos mencionados con la ayuda de

herramientas de gestion y estrategias para la atraccion de mas clientes.
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ANEXO
Anexo 1:

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° Actividades 2021 2021
Semestre | Semestre II| Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes

112(3|4(1/2|3(4|1[2/ 341|234

1 | Elaboracion del Proyecto X

2 | Revision del proyecto por el X | X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X

consentimiento informado

(*)

8 | Ejecucién de la metodologia X

9 | Resultados de la X
investigacion

10 | Conclusiones y X
recomendaciones

11 | Redaccion del pre X[ X|X|X
informe de Investigacion.

12 | Reaccion del informe final X

13 | Aprobacion del informe X

final por el Jurado de
Investigacion

14 | Presentacion de ponencia X
en
eventos cientificos

15 | Redaccion de articulo X
cientifico

Fuente: Elaborado por Garcia Fasabi Carlos Andres
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Anexo 2:

Presupuesto

Gastos de viaje

Categoria Base % o0 niumero Total (S/.)
Suministros (*) 30 4 120.00
Impresiones 40 2 80.00
Fotocopias 20 2 40.00
Empastado

Papel bond A-4 (500 hojas) 14 1 14.00
Lapiceros 2 6 12.00
Servicios 10 7 70.00
Uso de Turnitin 50 1 50.00

institucional

Recurso humano

Pasajes para recolectar informacion 40 3 120.00
Sub total 386.00
Total de presupuesto desembolsable 506.00
Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)

Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (Mddulo de Investigacién 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)

Publicacién de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

Asesoria personalizada (5 horas por semana)

Financiamiento:

63.00

252.00

e Definido el presupuesto de inversién del proyecto se procede a buscar las fuentes
de financiamiento. En nuestro caso se optara por recursos propios, es decir, el
presupuesto de los gastos sera financiado integramente por el investigador.
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Anexo 3:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “La Atencion Al Cliente, Para La Gestion De La Calidad En Las
Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicios, Rubro Restaurante. Caso: Polleria “Emanuel”,
En El Distrito De Calleria Pucallpa, 2020.” y es dirigido por Carlos Andres Garcia fasabi, investigador
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propo6sito de la investigacion es: cumplir con el protocolo de consentimiento informado para
encuestas.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 30 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de Pagina de la Universidad.

Si desea, también podra escribir al correo darkdukey08@gmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Emanuel

Fecha: Pucallpa, 7 de octubre del 2020.

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 4:

VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Crysber M. Valdiviezo Saravia

Grado Académico: MBA

Profesion: Administracién de empresas

Cargo que desempefia: Docente

Autor del instrumento: Garcia Fasabi, Carlos Andres

Carrera: Administracion

Pucallpa, 2020.

Titulo de tesis: La atencion al cliente, para la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria

Item CRITERIOS A EVALUAR Observaciones (i debe
eliminarse o modificarse
un item por favor indique)

©

=

<
© © =

o < b}
[ Io+] 5+ o ®© 5
g c 'S S o o £ S
< :9 % < S 7] ’a c?-% o o
=] 8 o S o % > S 5 'E o 5
S5 © <5 > o 9 29-= S 3
S5 S 2 T g 2 S L= =
ogQ O£ S22 | 2838 S s
Si | No | Si | No | Si [ No | Si | No [Si | No

21 | X X X X X

Aspectos Generales Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas X

para responder el cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la X

investigacion

Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial | X
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El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta, sugiera

los items a afiadir

Validez
Aplicable X No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: c.i.. 11296 Fecha:10/04/2019

MBA. Crysber M. Maldiviezo

Saravia
Firma: - Telefono: e-mail:

Firma

MBA Crysber M. Valdiviezo Saravia
Colegiatura: Nro.11296
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VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Sergio Ortiz Garcia

Grado Académico: Magister

Profesion: Administracién de empresas

Cargo que desempefia: Docente

Autor del instrumento: Garcia Fasabi, Carlos Andres

Carrera: Administracion

Pucallpa, 2020.

Titulo de tesis: La atencion al cliente, para la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante. caso: polleria “Emanuel”, en el distrito de Calleria

Item CRITERIOS A EVALUAR Observaciones (si debe
eliminarse o modificarse un
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Aspectos Generales Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas X

para responder el cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la X

investigacion

Los items estan distribuidos en forma logica y X
secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger la X
informacion. En caso de ser negativa su respuesta,

sugiera los items a afiadir
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Validez

Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: €.i.: 09230 Fecha:10/06/2020
Magtr. Sergio Ortiz Garcia
Firma: Teléfono: e-mail: sortizg@uladech,edu.pe

945434709
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Anexo 5:
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Fuente de Inemet

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

LA ATENCION AL CLIENTE, PARA LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTE.

CASO: POLLERIA “EMANUEL”, EN EL DISTRITO DE
CALLERIA PUCALLPA, 2020.

TESIS PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR
Pagina: 1 de 88 Niimera de palabras: 15558 Versién solo texto del informe Alta resolucién Q —e—
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INFORME

INFORME DE ORIGINALIDAD

4., Sy, A, A,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Catolica Los 40/
Angeles de Chimbote ’

Trabajo del estudiante

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



