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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de
atencion al cliente y gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro
pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental- transversal-descriptivo de propuesta. Se tuvo dos
poblaciones: para la variable atencion al cliente una poblacion infinita de clientes y
para la variable gestion de calidad una poblacion finita compuesta por 84 pollerias del
distrito de Calleria. La muestra para la variable atencion al cliente fue de 384 clientes
y la muestra para la variable gestién de calidad fue tipo censal, que tomé al 100.0% de
la poblacion. La técnica fue la encuesta y como instrumento dos cuestionarios de 18 'y
12 preguntas. Como resultados, el 80,4% de los clientes consideran que la mejor
disposicion de los productos favorece su compra o consumo motivando la satisfaccion
del cliente; el 48,9% manifiestan percibir falta de empatia en el personal, aspecto que
perjudica el servicio de calidad del establecimiento. En gestion de calidad, el 70,2%
de los microempresarios impulsan la direccion en relacion a su vision de futuro; el
82,1% realizan el analisis de la funcionalidad de los procesos de la polleria. Como
conclusion general, la investigacion determind una propuesta de mejora que recoge los
aspectos de atencion al cliente que necesitan mejorar para brindar soporte a la gestion

de las pollerias del distrito de Calleria.

Palabras clave: atencion al cliente, gestion de calidad, microempresas, pollerias.
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ABSTRACT

The general objective of the research was: To determine the proposal to improve
customer service and quality management of micro and small enterprises in the poultry
industry, Calleria, Pucallpa, 2022. The methodology was quantitative, descriptive,
non-experimental, transversal-descriptive design of proposal. There were two
populations: for the customer service variable, an infinite population of clients, and for
the quality management variable, a finite population composed of 84 poultry shops in
the district of Calleria. The sample for the customer service variable was 384 clients
and the sample for the quality management variable was a census sample, which took
100.0% of the population. The technique was the survey and the instrument was two
questionnaires of 18 and 12 questions. As results, 80.4% of the clients consider that
the better disposition of the products favors their purchase or consumption, motivating
customer satisfaction; 48.9% of the clients perceive a lack of empathy in the personnel,
an aspect that harms the quality service of the establishment. In quality management,
70.2% of the microentrepreneurs promote the direction in relation to their vision of the
future; 82.1% analyze the functionality of the poultry store's processes. As a general
conclusion, the research determined an improvement proposal that includes the aspects
of customer service that need to be improved to support the management of the poultry
shops in the district of Calleria.

Key words: customer service, quality management, micro-enterprises, poultry shops.
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I. INTRODUCCION

Las microempresas para lograr los propdsitos de posicionamiento y
rentabilidad necesitan identificar a sus clientes, conocer sus necesidades,
comprenderlos y analizar que los satisface, (Serna, 2016). En ese propdsito, se
desprende la estrategia méas directa: la atencion al cliente la que permite conocer
directamente y a su vez la oportunidad de brindar servicio en tiempo real esperando
obtener a cambio su conformidad o satisfaccion. No todas las microempresas
buscan satisfacer a sus clientes, por el contrario, se preocupan desarrollar estrategias
para captar mas clientes, pero sin prever como dejar marca en ellos con un correcto y
satisfactoria experiencia de compra cuando visita los establecimientos comerciales.
Ante esta problematica es necesario conocer que alternativas se disponen para mejorar

la atencidn al cliente y de esta manera mejorar la gestion de las microempresas.

Es reconocido que la atencion al cliente es una estrategia utilizada por las
empresas de primer nivel para demostrar lo importante que es el cliente. Esta practica
se entiende que debe ser emulada por todas las empresas sin importar el tamafio de
esta. Por ejemplo, los paises sudamericanos, son paises que gozan de una geografia
envidiable y exquisita gastronomia, sin embargo, existe una problematica comun: la
atencion al cliente es soportado por personal que carece o ha tenido escasa capacitacion
en técnicas de atencion al cliente. En el caso de Ecuador, la problematica reposa en la
necesidad de comprension de los microempresarios de que el servicio al cliente es un
factor prioritario si, en correspondencia, se espera la lealtad del cliente, (Valenzuela et

al., 2019). En Colombia, se identifico que la falta de establecimiento de un canal fue



la causa de disconformidad en los esfuerzos de atencion al cliente en las

microempresas financieras.

A nivel nacional, en Lima, ciudad capital se concentra gran nimero de
empresas que tienen una marcada orientacion al cliente, experiencia que es imitada por
la micro y pequefia empresa interesada en crecer satisfaciendo las necesidades del
cliente, (Sanjurjo, 2018). En esta linea se cita la experiencia del Banco de Crédito del
Per(, que pese a sus dimensiones existe la preocupacion por la capacitacion del
personal nuevo para garantizar que el nivel de servicio se mantenga alto, identificando

problemas en los procedimientos de atencion al cliente, (Brandon et al., 2018).

A nivel regional, Ayacucho, en estudios realizados en restaurantes econémicos
se identificd como problematica el hallazgo de la baja calificacién del nivel de servicio
y satisfaccion del cliente como resultado de una encuesta de satisfaccion al cliente de
sus comensales, resultados que no esperaban sus propietarios, quienes por el contrario
no estimaban la importancia de esta herramienta, (Quispe, 2019). Por otro lado, en el
distrito de Calleria, espacio geografico donde se desarrollara la investigacion se
encuentra las microempresas del rubro de pollerias que se caracterizan por seguir una
gestibn de sus negocios practica guiada por la propia percepcion de los
microempresarios que no aplican ninguna técnica o estrategia de la administracion y
que carece de una clara comprension de la importancia de atender y satisfacer al

cliente.

A nivel local, en Calleria, que constituye la capital de la ciudad de Pucallpa,
las microempresas en el rubro de pollerias gozan todas de una apreciada demanda de

clientes por saborear el exquisito pollo a la brasa, sin embargo, la realidad es que muy



pocas han invertido en capacitacion en atencion al cliente e implementado una
administracion con enfoque de calidad. Se encuentran a menudo eventos de reclamos
en el registro del libro de reclamaciones por mala atencion, que realizando una
verificacion se simple, no recaén en la preparacién del pollo a la brasa, sino, en el bajo
nivel de atencion del personal que atiende, limpieza, carencia de higiene en bafios entre
otros., por lo que se hace necesario, involucrar a la gerencia de estos negocios en
capacitacion gerencial y un plan de mejora que solucione organizadamente la

problemética que aqueja a este sector de microempresas.

Por lo anteriormente expresado, se planted la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cual es la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022?
Como objetivo general se planted: Determinar la propuesta de mejora de atencion al
cliente y gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro pollerias,

Calleria, Pucallpa, 2022. Y como objetivos especificos:

Variable Atencién al cliente:

a) Conocer las caracteristicas del modelo Servqual de atencién al cliente en las micro y

pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Variable Gestion de calidad:

a) Determinar las caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas
del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022

b) Identificar las caracteristicas de la mejora continua en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

c) Describir las caracteristicas del enfoque en procesos en las micro y pequefias

empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.



d) Describir las caracteristicas de toma de decisiones en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

e) Elaborar y describir una propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,

Pucallpa, 2022.

La justificacion de la investigacion se sostiene en la importancia que representa
para las micro y pequefias empresas comprender los alcances y beneficios de la
atencion al cliente y gestion de calidad para la funcionalidad de sus operaciones como
aspecto imprescindible en la gestion de empresas. Su desarrollo beneficia a los clientes
de las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022. Como
justificacion tedrica, la investigacion reviste importancia porque busca establecer
formas méas comprensibles de la teoria de la administracion para que sea de alcance a
los microempresarios y adopte una direccion formal de sus emprendimientos, (Pino,
2019). Como, justificacion practica, los resultados a los que se llegaron en la presente
investigacion podran ser de aplicacion por las microempresas del rubro en estudio,
porque operan en un escenario de constante competencia y es necesario determinar
ventajas competitivas, (Pino, 2019) y como justificacibn metodoldgica, la
investigacion se orientd respecto a la validez de la metodologia de investigacion
cientifica que se siguid para que sus resultados y conclusiones obtengan el sustento
cientifico, (Pino, 2019).

Como metodologia de investigacion se siguid el disefio descriptivo, no
experimental-transversal, de propuesta, que utilizé una poblacion conformada por las

micro y pequefias empresas del rubro pollerias, del distrito de Calleria, Pucallpa, 2022.



Asimismo, acompafi6 en su desarrollo los valores contenidos en el codigo de ética de

la Universidad Uladech.

Como resultados, se obtuvo que el 80,4% de los clientes consideran que la
mejor disposicion de los productos favorece su compra o consumo motivando la
satisfaccion del cliente; el 48,9% manifiestan percibir falta de empatia en el personal,
aspecto que perjudica el servicio de calidad del establecimiento. Otro aspecto que se
identifica es que siempre (92.7%) los clientes identifican el precio de los platos que la
polleria oferta, practica que representa claridad y comunicacion en la relacion
comercial. El resultado se relaciona con la investigacion de Huaman (2020), donde se
implementa un plan de mejora para una comunicacioén mas fluida con los clientes. En
gestion de calidad, el 70,2% de los microempresarios impulsan la direccion en relacion
a su vision de futuro; el 82,1% realizan el analisis de la funcionalidad de los procesos
de la polleria y el 83,3% manifiesta también que propone estrategias para cumplir con
los objetivos de la empresa, pero con un sentido empirico basado en sus experiencias,
resultados que coinciden con la investigacion de Tito (2021) que al obtener resultados
poco alentadores de la gestion, propone un plan de mejora que recoge los procesos
internos a mejorar y la capacitacion de los recusos humanos que también se relacionan
con una mejor atencion al cliente en sus fases: presentacion, atencion, informacion,
cierre y despedida.

Finalmente, como conclusion general, la investigacion determind una
propuesta de mejora que recoge los aspectos con prioridad para mejorar la atencién al
cliente que constituya un soporte a la gestion de las microempresas de pollerias del

distrito de Calleria.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Cérdenas (2019) en su investigacion Andlisis de la calidad del servicio de
atencion al cliente en CAFE LUCUMA para un plan de mejora presentado en
Universidad de Guayaquil, Ecuador. EIl objetivo general de esta investigacion fue
determinar la calidad del servicio al cliente que existe en Café Lucuma de Riocentro
los ceibos de Guayaquil, Ecuador. La metodologia de la investigacion se basé en un
enfoque mixto en lo cuantitativo con una poblacion de 660 y la muestra es el total de
268 clientes y se tomo la encuesta como recolector de datos. Se obtuvo como
resultados que el 45,10% esta de acuerdo en que la apariencia del personal va de acorde
con el servicio prestado siendo esta la mayoria de clientes, seguido de un 14,90% que
estd en una posicion que cree que no es la correcta pero tampoco esta en un total
desacuerdo un 16% da a conocer que existe inconformidad con respecto a esto lo que
nos da una pauta para mejorarlo y un 48,9% respondieron con un de acuerdo que en la
cafeteria si comprenden los pedidos de los clientes al momento de servir, existe cierta
empatia y un 13,1% que es una cantidad significante en desacuerdo lo cual perjudica
al servicio de calidad, esta informacion serd util para mejorar en esta parte de la
atencion y preparar a los trabajadores para que tengan una mayor cercania al cliente.
Como conclusidn existe un namero significante de puntos a favor de Café Lucuma lo
que permite tener mayor facilidad al momento de enfocarse en las amenazas y

debilidades que afectan de manera negativa realizando asi las mejoras



correspondientes en estos procesos que estan siendo afectados y causando resultados
desfavorables.

Céardenas & Escobar (2019) en su investigacion Propuesta de formalizacion
del enfoque de atencion al cliente y contables para el Minimarket Joselito, para optar
por el titulo de Ingenieria Comercial de la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Tuvo
como objetivo general mejorar los enfoques de atencion al cliente y contables en el
minimarket ubicado en Chongon, se analiz6 la idea de formalizar y de implementar un
sistema de cobro para minimarket, lo que le permitié obtener mayor ingreso al negocio.
Como metodologia, se utilizo el enfoque cualitativo, con un tipo de investigacion
explicativa y descriptiva, luego, para la recoleccion de datos se empled como
herramienta la entrevista y ficha de observacion. Dentro de los principales resultados
se obtuvo que algunos de los al enfoque de atencion al cliente de la empresa presentan
falencias. Como conclusiones se determind que el propietario de la empresa debe
formalizar y aplicar las mejoras propuestas respecto a procesos deficientes, asimismo,
implementar el proceso de sistema de cobro que mejora del rendimiento y
administracion.

Torres (2019) en su investigacion Disefio de propuesta para mejorar la calidad
del servicio al cliente en la Sanducheria y Pasteleria “le croissant” del Canton
Samborondon para optar por el titulo de Ingeniero en Gestion Empresarial presentado
en la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo general disefiar la
propuesta para el Mejoramiento de Calidad en el Servicio a los Clientes de la
Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant” del Canton Samborondon. La investigacion
fue realizada utilizando el método cuantitativo, para la obtencion de la informacion se

aplico una encuesta que fue elaborada con preguntas cerradas para medir la calidad del



servicio al cliente de 7 empleados que forman parte del establecimiento estudiado, la
capacitacion se desarroll6 mediante la empresa SBS CONSULTING porque brindan
servicios de capacitacion, asesoria y consultoria con altos estandares de calidad que
ayudan al personal de las organizaciones a mejorar su productividad y gestion
empresarial global. Como resultados se obtuvo que la capacitacion acerca del servicio
al cliente en Le Croissant ayudara a la cultura organizacional de los empleados,
preparandolos para puedan desarrollarse de manera precisa ante una gama de clientes
complejos y exigentes. Un 48% de los clientes encuestados asiste con frecuencia de 3
0 4 veces al mes a consumir en la Sanducheria, es importante este resultado ya que da
a conocer que tiene mayor parte de clientes fijos y es fundamental que sean bien
atendidos, el 33% asisten 5 0 mas y el 19% asiste entre 1 y 2 veces al mes, al
establecimiento, como se puede visualizar la empresa tiene mayor parte de clientes que
asisten con frecuencia y que estan conociendo el lugar por lo tanto es primordial que
se genere un buen servicio de calidad, y como resultado sea un cliente satisfecho que
pueda seguir visitando y consumiendo en la Sanducheria y que 30% de los clientes
encuestados califica como regular la actitud en el servicio que reciben de los
trabajadores, el 19% considera como bueno la atencion, 19% como muy buena 'y 17%
excelente, esta apreciacion nos da una vision fundamentada en que son pocos los
clientes que no estan satisfecho en la actitud del personal y casi gran parte es bien
atendida en cuanto a este valor, ademas la atencion y actitud de los trabajadores es
primordial brindar un servicio personalizado con actitud positiva transmitiendo
seguridad, atencion y finalmente generar un buen ambiente entre cliente y trabajador.

Como conclusion, solo el 40% esté satisfecho con la atencion al cliente que reciben de



parte el personal y el 60% no reciben una excelente atencién, lo que ocasiona que la

empresa no tenga un buen prestigio de sus clientes.

Pincay & Parra (2020) en su investigacion Gestion de la calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador para obtener el
grado de Maestria en Administracion de Empresa con mencion en Gerencia de la
Calidad y Productividad de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. Teniendo
como objetivo proponer un plan de mejora en calidad de servicio en una empresa de
alimentos. Los resultados encontrados evidencian que esta empresa presenta una
calidad de servicio regular, siendo el principal problema relacionado con la empatia;
no se brinda una atencién rapida a los clientes; el personal no tiene la habilidad
suficiente para realizar el servicio sin cometer errores generando una baja percepcion
en los clientes. La metodologia que uso en la investigacion fue cualitativa, de método
empleado fue el inductivo y fue de revision documental de caracter descriptivo. La
cual llego a las siguientes conclusiones La labor que llevan a cabo las Micro y
Pequefias Empresas (MYPES) a nivel mundial y particularmente en Ecuador, es de
indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucion a la generacion de
empleo, sino también en virtud de su intervencion en el desarrollo socioeconémico
sobre todo de las zonas en donde se ubican. La literatura sefiala particularmente que
en Latinoamérica y el Caribe 47% del empleo, es impulsado por las MIPYMES con lo
cual asegura no soélo, la distribucion de la riqueza, sino el encadenamiento productivo
que genera, lo cual es un pilar fundamental cuando se trata de desarrollo econémico y
las mejoras en calidad de vida de la poblacién. Sin embargo, las investigaciones han
llegado a encontrar que existen elementos que inciden en la permanencia de las

PYMES en el mercado, siendo la calidad de servicio ofrecido uno de los factores que



ocasionan que los clientes ganen o pierdan fidelidad con la empresa y por tanto
continten de manera competitiva en el mercado.

Marin et al., (2019) en su investigacién Propuesta para la implementacion del
sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate
Gourmet); Investigacion para obtener grado de titulo de Especialista en Gerencia de
la Calidad. Teniendo como objetivo Generar una propuesta de implementacién de un
sistema de gestion de calidad alineada a la norma 1SO 9001-2015, para el restaurante
la Cafeteria en Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del proceso
administrativo y comercial. La metodologia de la investigacion es de tipo descriptiva,
de tipo documental y de campo o disefio de campo. El mismo que llego a las siguientes
conclusiones: La contextualizacion de la empresa permitié tener un claro diagnostico
que a partir de la herramienta de arbol de problemas se logra identificar las diferentes
variables que influyen directamente en la problemética del Restaurante y asi la
posibilidad de actuar en el enfoque de la implementacion del SGC en el mismo. Se
genera el mapa de proceso junto a la caracterizacion de cada uno de los procesos que
involucran la actividad econdmica del Restaurante y por ende se logrd establecer e
identificar el Rol y responsable de las actividades, asi como la documentacién y
herramientas de medicidn necesarias para el seguimiento y control.

Lépez (2018) en su investigacion Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil; para optar grado
académico de Magister en Administracion de Empresas. Teniendo como objetivo
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. La metodologia,
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el estudio de investigacion es con un enfoque mixto, con una investigacion
cuantitativa. La cual llego a las siguientes conclusiones A través del desarrollo de esta
investigacion, se evidencid que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de esta. Para una organizacion siempre
es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar
por su buena comida y servicio. Referente al marco tedrico se mencionaron algunas
teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio, satisfaccion al cliente,
caracteristicas de la calidad, modelos de medicidn 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 econdémicos.

Antecedentes nacionales

Basilio (2020) en su investigacion Gestion de calidad en atencidn al cliente y
plan de mejora en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro ventas
de equipo de cdmputo, caso urbano del distrito de Chimbote,2018, presentado en la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote para optar al titulo profesional de
Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de equipo de cémputo, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2018. La investigacion utilizé la siguiente metodologia de disefio
no experimental- transversal, descriptivo para el recojo de la informacién utilizé una
poblacion de 79 micro y pequefias empresas asi mismo la muestra, a quienes se le
aplico un cuestionario de 23 preguntas, a través de la técnica de la encuesta. Obtuvo

como resultados que la mayoria de las MYPE encuestadas son masculinos, 92.41%,
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donde desempefian su labor como administradores 74.68%, su grado de instruccion es
superior universitario, 49.37%, ademas de tener 3 afios desempefiando en la empresa
39.24%. La mayoria de las mype encuestadas el objetivo de creacion es generar
ganancia 93.67%, el nimero de trabajadores es de 1 a 5 49.37%, donde la mayoria son
ajenos a laempresa no familiares. Llegando a la conclusién que la mayoria de las mype
encuestadas son de género masculino donde estan cargo solo los administradores, sus
grados son de super universitario, demuestran que llevan mas de 3 afios laborando en
el mercado estas empresas cuentan con menos de 5 trabajadores su objetivo es generar
ganancias, la atencién al cliente es muy importante esto lleva al éxito a la empresa en

la venta de equipos de computo casco urbano Chimbote, 2018.

Guevara (2020) en su investigacion La gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro
minimarkets en la urbanizacion palmeras del distrito de Los Olivos, Lima
Metropolitana, periodo 2018, presentado a la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote, para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas.
Tuvo por objetivo general establecer las caracteristicas principales de la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del
sector comercio del rubro minimarkets en la urbanizacion Palmeras del distrito de Los
Olivos, Lima Metropolitana, periodo 2018. La investigacion fue de tipo descriptivo
cuantitativo no experimental y de corte trasversal. Se realizaron encuestas a los duefios
de negocio de las micro y pequefias empresas con preguntas cerradas medibles en
escala Likert. El estudio evidencio que negocios de minimarkets en Los Olivos, en
cuanto a la gestion de la calidad los procesos de calidad en la preguntas del grafico se

aprecia que el 66.7%, 26.7% de los encuestados no sabe el tiempo de demora de
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atencion de un pedido, el restante 0%, 6.7%, 0% cree conocerlo, lo que da a entender
que los duefios de negocio en su mayoria no tiene un mapa del proceso de atencion
para determinar horas hombre del trabajo que realizan en el minimarket, en cuanto a
la organizacién interna del negocio y servicios adicionales, el analisis de la preguntas
muestra que el 60% Yy el 33.3% de los encuestados dicen que nunca y a veces han
pensado en la comodidad del cliente lo que da a entender que los duefios de negocio
mas se preocupan en poner el negocio conforme al precio del alquiler y/o utilizar el
espacio de su domicilio para convertirlo en minimarket. En cuanto a la atencion al
cliente el anélisis de la pregunta muestra que en promedio que el 40%, 20% y 6.7% de
los encuestados no creen que capacitar al trabajador porque es un costo adicional y que
los trabajadores lo que da a entender que los duefios de negocio reparten la estadistica
a favor y en contra de que capacitar al personal es esencial para una buena atencion.
Huaman (2020) en su investigacion Propuesta de Mejora de Atencién al
Cliente para la Gestién de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicio, Rubro Restaurante: Caso “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”. San Vicente-
Cafiete, 2019, para obtener grado de titulo de Profesional de Licenciado en
Administracion. Teniendo como objetivo Elaborar la propuesta de mejora de atencion
al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”. San Vicente —
Cariete, 2019. La metodologia de la investigacion es de tipo Cuantitativo Nivel de la
Investigacion Descriptivo Disefio de la Investigacion Transversal — No Experimental.
El mismo que llego a las siguientes conclusiones: De acuerdo al objetivo general
elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad de las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant —
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polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019.Se elabord la propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes caso ‘“Restaurant — Polleria Rodrigo’s, San Vicente
— Cariete, 2019, detallada en el punto Aspectos complementarios, la cual incluye
realizar mejoras en el ambiente interno (cultura corporativa, relacion entre empleados),
los mecanismos de control interno implementando un buzén de sugerencias y la
capacidad de respuesta a través de mejorar los tiempos de espera de los servicios con
una comunicacion fluida entre el empleador y el trabajador.

Tito (2021) en su investigacion Propuesta de mejora de atencion al cliente
como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro polleria, caso: D’Ladys distrito y provincia de Huancané,
2021 para optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracion presentado
en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Tuvo objetivo general elaborar
la propuesta de atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad de
las micro y pequerias empresas del sector servicio rubro polleria, Caso: D’Ladys. La
metodologia que se usé fue tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio transversal. La
poblacidn de estudio fue la polleria D’Ladys, la muestra de la polleria en estudio es de
381 clientes. Los resultados obtenidos fueron que el 3.94% estan totalmente de acuerdo
en la calificacion de la atencion al cliente de la polleria, el 17.85% estan de acuerdo en
la calificacion de la atencion al cliente de la polleria, el 34. 65% estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 30.71% en desacuerdo y el 12.86% totalmente en desacuerdo, el
3.41% estan totalmente de acuerdo que la polleria supero las expectativas del cliente,
el 18.90%, el 24.4% estan 49 ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 42.52% en desacuerdo

y el 10.76% totalmente en desacuerdo y el 4.46% estan totalmente de acuerdo que el
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personal de la polleria estd comprometido con una buena atencién al cliente, el 17.06%
de los encuestados estan de acuerdo, el 30.18% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 33.33% en desacuerdo y el 14.96% totalmente en desacuerdo. Se concluye que la
propuesta de mejora sera en gestion de calidad mejorar el comportamiento de los
empleados en liderazgo, compromiso con los clientes, enfoque a procesos, mejora,
gestién de las relaciones y potenciar el recurso humano; Atencién al cliente mejorar
las fases de la atencion al cliente (presentacion, atencion, informacién, cierre y
despedida).

Evaristo (2020) en su investigacion La gestion de calidad con el uso de la
cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes
por mayor en el local en el distrito de Huaraz, 2018, presentado a la Universidad
Catélica Los Angeles Chimbote para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion. Tuvo por objetivo general: determinar las principales caracteristicas
de la gestidn de calidad con el uso de la cultura organizacional en las micro y pequefias
empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz,
2018; con el cual se da respuesta al siguiente enunciado: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso de la cultura organizacional en las
micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el
distrito de Huaraz, 2018?. Como metodologia la investigacidon fue de nivel descriptivo,
tipo cuantitativo no experimental—transversal; para la recopilacion de los datos se usé
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario conformado por 37
preguntas cerradas que son procesadas en el programa SPSS v21, la poblacion esta
conformada por 30 gerentes. Como resultado se determino que el 30,00% de gerentes

muy pocas veces hace uso de la libertad para tomar decisiones, el 36,67% casi siempre
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estan dispuestos a brindar apoyo y el 36,67% manifiesta casi siempre se plantean
soluciones para los problemas de gestion de calidad. Como conclusiones las empresas
del rubro venta de abarrotes por mayor existe una cultura organizacional débil que
practicamente se condicionan al primer enfoque cultural y se resisten al cualquier
cambio que se quiera realizar. Por otro lado, la gestion de calidad carece de
herramientas que les impulse a mejorar continuamente en sus procesos y poder brindar
un servicio de calidad.

Chambi (2019) en su investigacion Gestion de calidad del ciclo de Deming y
la gestion administrativa de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del
barrio Santa Bérbara distrito de Juliaca afio 2019 presentado en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. Como metodologia, fue de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo y disefio no experimental, para el estudio se trabajé con una poblacion de
30 y una muestra de 23 MYPE. Como técnica se empled la encuesta y el instrumento
fue un cuestionario, que estuvo conformado por 20 interrogantes, que fueron
respondidos por los propietarios de los restaurantes. Como resultados, del 100% de los
encuestados el 83% indica que nunca se cumple con el seguimiento del proceso del
sistema de gestion de calidad. Por otro lado, se observé que no se utiliza programas de
sistematizaciones modernas de ventas y compras, debido a que hay una adecuada
planeacion y la utilizacion del avance de la tecnologia por lo que del 100% de los
encuestados el 65% afirma que nunca, no se utiliza programas sistematizaciones ventas
y compras. El 70% afirman que nunca se aplica la mejora continua de la calidad en la
manipulacion de alimentos. El 61% manifiesta que casi siempre cumplen con el rol
que les corresponden sin quejas. 57% de los encuestados indican que nunca cumple en

efectuar diagrama de flujo para mejorar el rendimiento del negocio. 43% indicaron que
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nunca las MYPE no estd en marcha de acuerdo con planes y proyectos. Como
conclusiones, se determiné las principales caracteristicas de la gestion de calidad del
ciclo Deming y la gestion administrativa, en que la mayoria de las MYPE estudiadas
presentan déficit en la gestidn de calidad y administrativa pues no hay objetivos, metas,
estrategias, organizacion, los cuales repercuten en los resultados de la gestién, los
cuales no son eficientes afectando asi enormemente el avance y desarrollo de los
restaurantes. Con respecto a la gestion de calidad con el ciclo de Deming, y sus
dimensiones planificar, hacer, verificar y actuar, conforme a los resultados no se
cumplié con el seguimiento del proceso del sistema de gestion de calidad, por otro
lado argumentaron que no se aplica la mejora continua de calidad en la manipulacién
de alimentos, siendo el problema fundamental para este estudio, en cuanto se refiere a
que no se realiza cronogramas de actividades para mejorar el rendimiento del negocio
en un tiempo determinado, en que a su vez se consolida que nunca se controla el
abastecimiento mediante el requerimiento de bienes y servicios. Finalmente, en
relacion a la gestion administrativa y sus dimensiones planificacion, organizacion,
direccion y control, segun resultados expresaron que nunca se ha disefiado mediante
un plan o proyecto el negocio, en lo respecta al proceso de organizacion se demostrd
que no cuentan con organigrama estructural ni funcional, de igual forma se identifico
que nunca se realiza la practica de toma de decisiones en el servicio al cliente, en
cuanto a la dimension de control expresaron que no se realiza el control de estados

financieros del abastecimiento.

Antecedentes regionales y locales

Calla (2019) en su investigacion Gestion de calidad en atencién al cliente de las
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mype del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca 2019; investigacion para
obtener grado de titulo Profesional de Licenciada en administracion. Teniendo como
objetivo es describir la calidad en la atencidn al cliente de las Mype de las cafeterias
de Juliaca durante el afio 2019 La metodologia de la investigacion de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental; la técnica que se usé fue la encuesta con
su herramienta gque fue el cuestionario, con una muestra de 68 clientes de las 18 Mype
dedicadas al rubro de restaurantes. EI mismo que llego a las siguientes conclusiones
que el 52.5% de trabajadores mencionan que la gestion de calidad es regular en la
atencién al cliente en las Mype del sector servicio rubro cafeterias de Juliaca.

Soarez (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de
Iquitos, afio 2018, presentada a la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Tuvo por objetivo
general determinar el nivel de gestién de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de Iquitos, afio 2018.
Como metodologia de investigacion fue descriptivo. Para recolectar los datos se
escogidé una muestra poblacional de 34 minimarkets mas importantes del distrito de
Iquitos, a quienes se aplicd un cuestionario de preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta. Como resultados respecto a la gestion de calidad se determind que el 80.4%
expresaron que se desarrollan gestion de calidad en los minimarkets del distrito de
Iquitos centrados en las dimensiones de infraestructura de calidad, fiabilidad en los
productos de los productos ofertados en cuanto a marca y calidad, percepcion de
calidad basados en productos tradicionales pero una poco comunicacion entre los

directivos, personal administrativo y de servicios, seguridad percibida a partir de los
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servicios de atencién que brindan los colaboradores a los clientes y trato personal
basadas en la atencidon personalizada, rapidez en la atencion y desarrollo de una
cortesia y amistad que brindan los colaboradores. Respecto a la atencion del cliente, la
aceptacion de los entrevistados es de 71.8% quienes manifestaron que es buena
centrados en las dimensiones de capacidad técnica centrados en el entrenamiento
constante de los colaboradores, Satisfaccion general del cliente, actitud en la atencion,
fidelidad y servicio orientada a las necesidades del cliente.

Tuesta (2019) en su investigacion Gestidn de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercio, rubro minimarket — Manantay.
2019, presentado a la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general determinar
la Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector
comercio, rubro minimarket — Manantay, 2019. Como metodologia de investigacion
fue del tipo cuantitativa, de nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental,
transversal y correlacional. Como instrumento se aplico un cuestionario estructurado
con 25 preguntas. Como resultados se determind que la mayoria son microempresarios
(72,7%) del sexo masculino que cuentan solo con estudios basicos (54,5%). De la
gestion de calidad: el 54,5% no usa herramientas de gestién; el 72,7% ha realizado
comparaciones 0 benchmarking para adopcion de buenas practicas de formas de
trabajo de otras empresas. Respecto a los procesos administrativos: el 45,5% utiliza
herramientas de planeacion, el 54,5% divide el trabajo de su empresa de acuerdo con
las actividades a realizar. Como conclusiones, se determino que existe relacion entre
la variable gestion de calidad y la variable procesos administrativos, de acuerdo con el

coeficiente de correlacion de Pearson aplicado al 95% de confiabilidad.
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Duefias (2018) en su investigacidon Gestion de calidad en la competitividad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro minimarket en la ciudad
de Tingo Maria, 2017, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Tingo Maria. Tuvo como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad en
la competitividad de las mypes del sector comercio-rubro minimarket en la ciudad de
Tingo Maria. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental, de corte transversal. Para su realizacion se escogi6 una poblacion de
15 mypes, tomando una muestra de 12 clientes a las cuales se les aplico un cuestionario
de 22 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta y de instrumento el
cuestionario. Los resultados mas relevantes fueron: Referente a los representantes de
las micro y pequefias empresas: el 58.3% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen 30 a 50 afios, el 75 % de los representantes de las micro y pequerias
empresas tiene grado de instruccion superior, 50% menciono que las micro y pequefias
empresas se desempefian de 5 a mas afios en el cargo. Referente a las caracteristicas
de la mype: el 91.7% de las micro y pequefias empresas satisfacen las necesidades de
los clientes, el 83% de las micro y pequefias empresas desarrollan sus funciones dentro
de la empresa con un plan de negocio. Finalmente se concluye que los propietarios
tienen una instruccién universitaria y gestionan sus negocios de manera eficiente y
formal, ademas la mayoria de los empresarios encuestados son duefios de sus propios

negocios.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Variable 1: Atencidn al cliente

Definicion
Es una estrategia que optan las empresas para garantizar la satisfaccion de sus
clientes. Con los objetivos planteados se conforman equipos propios de una
organizacién para identificar y analizar las necesidades y perspectivas de los clientes,
quienes a su vez representan objetivos muy sensibles para los intereses de la empresa,
pues en la practica no todas las organizaciones se adecuan a sus clientes, es aqui donde
la calidad de atencidn al cliente es de gran importancia porque de esto dependera la
organizacién y su imagen (Huacani y Ramirez 2017).
Para Camacho et al. (2018), la atencion al cliente es una determinante para la

viabilidad y éxito de los planes comerciales de las empresas.

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) se sustenta
en que la “(...) calidad del servicio es la discrepancia entre la percepcion del
consumidor del servicio ofertado por una empresa en particular y sus expectativas
respecto a las empresas que ofertan esos servicios”. En ese sentido, el fin es conocer
la percepcion del cliente respecto a la calidad de atencion que recibe en el rubro de
micro y pequefas de panaderia-pasteleria del distrito de Independencia de la ciudad de
Huaraz, a su vez el modelo permitira conocer los atributos de valor que sirven de juicio

para valorar el nivel de atencion al cliente Camacho et al. (2018).
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Dimensiones de atencién al cliente

Para nuestra investigacion nos enfocaremos en el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) que planted 10 dimensiones de la calidad de

servicio en atencion al cliente, estas son:

1. Accesibilidad: Dimension definida como la facilidad de contactar. Este
concepto ha venido evolucionando y se entiende por accesibilidad a una
extensa cantidad de medidas presentes en la elaboracion de las
estrategias politicas o sociales, de este modo la accesibilidad puede ser
universal o integral, (Vela, 2020).

2. Capacidad de respuesta: Es la evaluacién previa de la disponibilidad
para cumplir en los tiempos esperados la accion que esperan los
clientes. Es proveerlos de un servicio rapido, (Vela, 2020).

3. Cortesia: Definida como la atencion, consideracion, respeto y
amabilidad de una persona. La cortesia puede ser verbal y mediante
gestos y su dimensionamiento esta en funcion de la actitud, (Brodersen,
2020).

4. Credibilidad: Esta dada por los valores de veracidad, creencia,
honestidad del servicio que se presta. Para este fin una estrategia de
atencion al cliente considera la responsabilidad de cumplir con las
expectativas del cliente dentro de los plazos establecidos, (Vela, 2020).

5. Comunicacion: Es mantener a los clientes informados utilizando un
lenguaje apropiado que puedan comprender y escuchar. La definicion
de comunicacion, puede estar dada como un proceso por el cual una

persona realiza el cambio de informacion con otra persona a traves de
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un mensaje, y donde esta ultima le dara una respuesta, sera una opinion,
actividad o conducta. Es decir, la comunicacion es una forma de
establecer contacto con los demas mediante pensamientos, idechas,
hechos y conductas, buscando una respuesta o reaccion al comunicado
que se envio (Vela, 2020).

Comprension del cliente: Esta dado por el interés de conocimiento de
las necesidades de los clientes: conocer al mismo y saber sus
preferencias para brindarle ofertas que le interesen y lo mantengan. Si
los costos de un producto o servicio que estima el cliente son muy
elevados, existira la posibilidad de que este no aprecie el costo de lo
recibido en relacion a su necesidad. Esto es un problema claro de
“valorizacién” en la mente del cliente, que debe ser indagado y resuelto
en el proceso de venta. Por tal razén, cuando un cliente dice que un
producto o servicio en especifico tiene un costo elevado, lo que quiere
decir en verdad, de manera indirecta, es: no lo valoro lo suficiente como
para pagar lo que cuesta, (Vela, 2020).

Elementos tangibles: Es lo material como el aspecto fisico,
subestructuras fisicas, la infraestructura, equipos, materiales, personal.
Se definen también como los elementos referidos a lo material de la
organizacion como por ejemplo los equipos, instalaciones y la
presentacion los colaboradores. Si estos aspectos tangibles estan
ordenados adecuadamente los clientes procederan a ordenar sus

primeros pedidos, (Vela, 2020).
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Definicion

8.

10.

Fiabilidad: Es la responsabilidad de cumplir con las expectativas de
los clientes, que respalda la habilidad para ofrecer un servicio fiable.
También, es la capacidad de ofrecer un servicio con seguridad y
educacion (Vela, 2020).

Profesionalidad: Representa evidencia de capacidad, conocimiento y
destrezas requeridas para prestar un servicio. Sefialan que esta es
inseparable al colaborador en cuanto realiza los servicios adecuados de
un empleo. En atencion al cliente, se mide por impecabilidad y
disposicion de la accion de servicio (Vela, 2020).

Seguridad: Es el conocimiento, habilidad y atencion de los
colaboradores para inspirar en el cliente conviccion, certidumbre,
credibilidad y confianza, y pueda generarse un ambiente que favorezca

la dacion del servicio o compra del bien, (Vela, 2020).

Variable: Gestion de calidad

Conforma una serie de actividades que una empresa decide seguir y que
involucran tanto su estructura como toda su organizacion considerando sus
responsabilidades, procedimientos, operaciones y los recursos imprescindibles para su

funcionalidad adecuada y bajo el enfoque al cliente, (Flores, 2020).

Teoria de la gestion de calidad

Citamos los conceptos de los principales gestores de la administracién
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- Edwards Deming: la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua, (Benzaquén, 2019, p.112). Las
propuestas de Deming son aplicables a toda empresa que busca diferenciar sus
productos analizando sus procesos continuamente.

- Dr. J. Juran: calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente, (Benzaquén, 2019, p.112). Es un enfoque
contemporaneo porque el cliente evoluciona constantemente, y lo que hoy
satisface no necesariamente lo sea mafana, lo que es aplicable a muchos

contextos empresariales.

- Kaoru Ishikawa: es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre satisfactorio para el
consumidor, (Benzaquén, 2019, p.112). Las situaciones o contextos son
cambiantes y siempre el cliente busca economia, a su vez, por maximizar las
ganancias las empresas buscan economizar en sus costos de produccion, pero

no se debe sacrificar calidad por precio.

- Rafael Picolo, la calidad, no se logra de un dia para otro, descansa en fuertes
valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que se
adquieren con esfuerzos y disciplina (Benzaquén, 2019, p.112). La sentencia
de Picolo hace reflexionar que la calidad no es un golpe de suerte o azar. Se

debe preparar todos los componentes de la organizacion para hacer calidad.

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como un proceso de

mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan activamente
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en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente,

logrando con ello mayor productividad. (Benzaquén, 2019, p.115)

Principios de gestion de calidad.
Son los elementos que guian la gestion de una organizacién de manera

sistematica y visible. (Velasco, 2017)

Citamos la conceptualizacion de los ocho principios segiin Velasco (2017):

- Principio 1: 1a organizacion enfocada al cliente.
Las empresas deben realizar estas acciones:

1. Asegurar un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los
clientes.

2. Comprender el alcance completo de las necesidades y expectativas
de los clientes para los productos, condiciones de entrega, precio,
seguridad del funcionamiento, etc.

3. Gestionar las relaciones con los clientes.

4. Medicion de la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los

resultados.

- Principio 2: el liderazgo a todo nivel
En la aplicacion se realizan estas acciones:
1. Crear confianza y eliminar temores.
2. Ensefiar, formar y preparar al personal.
3. Entender y responder a los cambios del entorno exterior.

4. Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

26



5. Implementar estrategias para el logro de los objetivos y metas.

6. Ser proactivo y dirigir con el ejemplo.

Principio 3: el involucramiento del personal

En la aplicacion se realizan estas acciones:

Busqueda activa de oportunidades de mejoras.

Compartir libremente conocimientos y experiencias en equipos y
grupos.

Ser entusiasta y estar orgulloso de formar parte de la organizacion.
Ser innovador y creativo en el seguimiento de los objetivos de la

organizacion.

Principio 4: el enfoque en analisis de los procesos
En la aplicacion se realizan estas acciones:

1. Definir el proceso para lograr el resultado deseado.

2. Evaluar los posibles riesgos, consecuencias e impactos de los

procesos en los clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Tener en cuenta en el disefio de procesos los pasos, actividades,
etapas, medidas de control, necesidades de formacion, equipos,
métodos, informacion, materiales y otros recursos para lograr el

resultado deseado.

Principio 5: el enfoque del sistema hacia la gestion

En la aplicacion se realiza estas acciones:
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Definir el sistema identificado o desarrollando aquellos procesos
que afectan a un objetivo concreto.

Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo de la forma mas
eficaz.

Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la

evaluacion.

Principio 6: 1a practica de la filosofia de la mejora continua

En la aplicacidn se realiza estas acciones:

1.

2.

Determinar medidas y objetivos para orientar y seguir las mejoras.
Dotar a todos los miembros de la organizacion de una formacion
apropiada sobre los métodos y herramientas de mejora continua.
Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea

un objetivo para todos los trabajadores de la organizacion.

Principio 7: el enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

En la aplicacion se realiza estas acciones:

1.

2.

Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.
Asegurar que los datos y la informaciéon son suficientemente

precisos, fiables y accesibles.

Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

En la aplicacion se realiza estas acciones:

1.

Crear comunicaciones claras y abiertas.
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2. Determinar conjuntamente un entendimiento claro de las
necesidades del cliente.
3. Iniciar el desarrollo conjunto y la mejora de los productos y

Procesos.

Dimensiones de la gestion de calidad

- Dimension Liderazgo

El liderazgo, consiste en orientar, conducir y entrenar a un individuo o a equipo
humano con el proposito de alcanzar metas o desarrollar habilidades especificas,
(Benzaqueén, 2018). Los lideres establecen unidad de proposito y direccion a la
organizacién y deberian crear y mantener un ambiente interno positivo para logro

de los resultados.

- Dimension Mejora continua

Se relaciona a la mejora continua como filosofia de trabajo, de productos, de
servicios, procesos y sistemas sea un objetivo para todos los trabajadores de la
organizacion, dotando a todos los miembros de la organizacion de una formacion

apropiada sobre los métodos y herramientas de mejora. (Velasco, 2017, p.185).

- Enfoque en procesos

Se entiende como (...) “un conjunto de actividades interrelacionadas y de

recursos que transforman unos productos y/o una informacién (elementos de entrada
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0 inputs) en otros productos y/o informacion (elementos de salida u outputs)”,

(Velasco, 2017, p.188).

- Toma de decisiones

Las decisiones se basan en el analisis de datos y en la informacion. Se tiene que

asegurar que las fuentes sean fiables y accesibles. (Velasco, 2017, p.186).

Teoria de la micro y pequefia empresa

A través de la Ley N° 28015, se define como Micro y Pequefia empresa a la
unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Martinez (2019) resalta los
siguientes elementos caracteristicos:

a. Actividad no intensiva en capital; denominado también con predominio de
mano de obra.

b. Administracién independiente. (usualmente dirigida y operada por el propio
duefio)

c. Escasa especializacion en el trabajo: tanto en el aspecto productivo como en el
administrativo; en este Gltimo el empresario atiende todos los campos:
ventanas, produccion, finanzas, compras, personal, etc.

d. Incidencia no significativa en el mercado. El area de operaciones es

relativamente pequefia y principalmente local.
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e.

Limitados recursos financieros (El capital de la empresa es suministrado por el
propio duefo).

Numero total de trabajadores: Microempresa, de uno (1) hasta diez (10)
trabajadores y pequefia empresa, de (1) hasta cincuenta (50) trabajadores, h)
Niveles de venta anuales: La Microempresa: hasta el monto de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), y la pequeiia empresa: a partir del monto
méaximo sefialado para las microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

Tecnologia, existen dos opiniones con relacion a este punto: Aquellos que
consideran que la pequefia Empresa utiliza tecnologia en la relacion al mercado
que abastece, esto es, resaltar la capacidad creativa y adopcion de tecnologia
de acuerdo con el medio y aquellos que resaltan la escasa informacion

tecnoldgica que caracterizan algunas actividades de pequefia escala.

Clasificacion de las micro y pequefias empresas por actividad:

Segun Jiménez (2014), las micro y pequefias empresas se organizan de acuerdo

a las siguientes actividades:

Mineria: A diferencia de otras actividades, la mineria se organiza mas en gran

escala que en pequefia escala.

Industria: La industria tiene una mayor diversidad tecnoldgica y permite

organizar la produccién en distintas escalas. Es decir, existen espacios tanto para la

gran, mediana, pequefia y microempresa.

Servicios no Personales: El sector de servicios no personales es muy

heterogéneo tecnologicamente y los servicios se prestan en diversas escalas, habiendo
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espacio para la gran, mediana y pequefia empresa y en mayor grado para el auto empleo
y la microempresa.
Comercio y Servicios Personales: Estas dos actividades se caracterizan por la

facilidad de entrada para organizar la produccion.

Marco conceptual de la investigacion

1. Calidad
Es el resultado del reconocimiento a los procedimientos bien hechos y que
buscan satisfacer a un cliente, atendiendo y cumpliendo los atributos de calidad

que valora, (Velasco, 2017).

2. Cliente:
El cliente toma una connotacion privilegiada a nivel empresarial, porque se
analiza su constante cambio de expectativas, en el propdsito de satisfacerlo y
establecer una relacién a futuro, que en consecuencia revierta en mejores

ingresos por ventas, (Albrecht, 2018).

3. Cultura
La cultura tiene una representacion exacta de como compartir valores,
objetivos y filosofia de trabajo y sentir dentro de una organizacion empresarial

y que contribuye al logro de sus objetivos planteados, (Velasco, 2017).

4. Entrenamiento
Es el reconocimiento de laempresa de la importancia que tiene el cumplimiento
de sus objetivos y los plazos para realizarlo, encontrando en el entrenamiento

de su personal el canal para garantizar su alcance, (Albrecht, 2018).
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Estrategia de Servicio:
Es una formula caracteristica para la prestacion del servicio, esa estrategia es
inherente a una premisa de beneficio bien escogida que tiene valor para el

cliente y que establece una posicion competitiva real, (Albrecht, 2018).

Liderazgo
El liderazgo es el apoyo que necesita un equipo humano para motivar, justificar
y conducir hacia una meta o desempefio deseado, utilizando para ello recursos

innatos, actitud y buen ejemplo, (Albrecht, 2018).

Mejora
La mejora es una situacion deseada, que parte de una situacion que se desea
cambiar o revertir como producto del analisis y deseo de mejorar la calidad de

un producto, servicio o desempefio, (Velasco, 2017).

Misién
Constituye en un documento basico para una empresa y contiene hacia quien
(cliente) se dirige, que se ofrece y como se llega al mercado, bajo que

compromiso, (Albrecht, 2018).

Valores
Son el conjunto de preceptos, principios, creencias, que una gestion busca
compartir con sus integrantes, y que delimitan el actuar de los factores

humanos, (Albrecht, 2018).
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10. Visién
La vision es el alcance hacia donde llegar o lograr tanto para una organizacién
empresarial como para un individuo, y que lo distingue de otros, (Velasco,

2017).

2.3. Hipdtesis

En la investigacion titulado: Propuesta de mejora de atencion al cliente y
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,
Pucallpa, 2022, no se plante6 hipdtesis por ser una investigacion de tipo descriptiva.
Las investigaciones de tipo descriptiva enumeran las propiedades de los fenémenos
estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipétesis, dado que se trata solo de

mencionar las caracteristicas de la situacion problematica (Pino, 2018).

2.4. Variables

Atencion al cliente

Constituye una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, y que motiva buscar la
lealtad y permanencia no solo de los clientes actuales sino de los futuros a venir,

ofreciendo para estos efectos un servicio diferenciado, (Serna, 2018).
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Gestion de calidad

La gestion de calidad, en conjunto, tiene un propdsito; orientar los esfuerzos a
satisfacer al cliente y superar sus expectativas, al menor costo posible, con un clima
que respalde el trabajo en equipo y un desempefio mas significativo, contando con las
herramientas administrativas que garanticen el aseguramiento de la calidad, (Ciampa,

2018).
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I1l.  METODOLOGIA

3.1 Tipoy nivel de investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativo y nivel descriptivo.

3.2  Disefio de la investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de

propuesta.

No experimental

Una investigacién tuvo caracter no experimental porque se basé en conceptos,
variables, sucesos, comunidades o contextos que se dan sin la intervencidn directa del
investigador. Segun Sanchez (2019), no se manipula las variables cuando se observa
el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se influyen

en ellas (p.152).

En la presente investigacion titulada: Propuesta de mejora de atencion al cliente
y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,
Pucallpa, 2022, fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente las
variables, solamente se observé conforme a la realidad sin sufrir ningln tipo de

modificaciones.

Transversal o transeccional

La investigacion siguié un disefio de corte transversal porque se recolectaron
los datos en un solo momento y en un tiempo determinado. Para Sanchez (2019)

también se denomina transeccional y se trata de la recoleccion de datos en un solo
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momento, en un tiempo unico. El propdsito fue describir la variable y analizar su
comportamiento.

En la investigacion titulada Propuesta de mejora de atencidn al cliente y gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022, se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado con un inicio y fin,

especificamente el afio 2022.

Descriptivo

Segun Sanchez (2019), las investigaciones de nivel descriptivo detallan
situaciones y eventos, es decir, como es y cOmo se manifiesta determinado fenémeno
y busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o

cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis, (p.155).

La presente investigacion fue descriptiva porque solo se describieron las
principales caracteristicas de las variables del estudio Propuesta de mejora de atencién
al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias,

Calleria, Pucallpa, 2022.

De propuesta

Segun Hernandez et al., (2014) una investigacion de propuesta esta orientada a
establecer e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de personas o grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis,

con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento.

En la investigacion que se presenta se elabord una propuesta y un plan de

mejora respecto a los resultados encontrados en la investigacion de las variables del
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estudio Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

3.3  Poblaciéon y muestra

Paoblacion

Para Asti (2015), “Una poblacioén es el conjunto de todos los casos que integran

un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas”, (p.66).

Para la investigacion se utilizaron dos poblaciones:

La poblacidn 1 se orient6 a la variable atencion al cliente que se caracterizé por

ser infinita, fue dirigida a los clientes de las pollerias del distrito de Calleria.

La poblacion 2 se oriento a la variable gestion de calidad que se caracterizo por
ser finita, fue dirigida a los representantes o propietarios de las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias del distrito de Calleria, Pucallpa, 2022. De acuerdo a la
informacion solicitada a la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, se confirmo
la existencia de 84 pollerias en el distrito de Calleria en la provincia de Coronel

Portillo, Region Ucayali.

Muestra

La muestra definida para la variable atencion al cliente se determin6 con auxilio

de la formula estadistica para poblaciones desconocidas.
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Z% p*q
n-= o2
Donde:
N Poblacién
Zz Nivel de confianza 95% (1.96)
P probabilidad de éxito 0.5
q probabilidad de fracaso 0.5
e Margen de error 0.05

Luego de la operacidn, se obtuvo la cantidad de 384 clientes a encuestar.

La muestra definida para la variable gestion de calidad fue censal, no
probabilistica conformada por los representantes de las 84 micro y pequefias empresas

del rubro pollerias del distrito de Calleria, Pucallpa, 2022.

Para el investigador le resulta mas facil examinar a todos los sujetos, por la
proximidad geogréfica, porque la poblacion de este estudio es pequefia y a fin de tener
informes certeros sobre el tema de estudio. Como sustento citamos a Hernandez, et al.
(2014) que afirma: “en las muestras todas las unidades, casos o elementos de la
poblacidn tiene al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar la
muestra” y para Cruz et al. (2014): “una muestra es siempre un grupo mas pequeio o

un subconjunto dentro de una poblacion™.
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Criterios de inclusién

Para la variable atencion al cliente:

- Clientes

Para la variable gestion de calidad:

- Representantes o gerentes de las microempresas del rubro en estudio.

- Administradores.

- Trabajadores.

Criterios de exclusién:

Para la variable atencién al cliente:

- Representantes o gerentes de las microempresas del rubro en estudio.

- Administradores.

- Trabajadores.

Para la variable gestion de calidad:

- Clientes

- Proveedores de las microempresas del rubro pollerias.
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3.4  Definicién y operacionalizacién de las variables e indicadores
Variable Definicion Definicion Dimensiones  Indicadores items Fuente Escala
conceptual operacional
Accesibilidad
1. ¢Encuentra usted el producto que busca en el minimarket?
E U tencié Capacidad de 2. ¢Los trabajadores le brindan una atencion rapida?
S un proceso na  atencién respuesta
que es realizado eficaz al cliente 3. ¢La atencion al cliente es efectiva?
en general por brinda los Compresion
. i ; ini i ?
personas que  medios, los del cliente 4. (,.En el minimarket se comprenden sus necesidades y gustos® o
5. ¢Los productos cuentan con una etiqueta con el nombre y el precio visible para los
laboran en una recursos y las clientes?
organizacion actitudes Comunicacién 6. ¢ Los trabajadores informan sobre los insumos que tiene cada producto si se lo requieren?
para que necesarias para 7. ¢El trabajador atiende con cortesia y amabilidad a los clientes?
Atencié satisfagan en su  crear una Cortesia 8. ¢Los trabajadores responden amablemente a las dudas de los clientes? Client Likert
| eln_mon totalidad las empresa  mas ) ) entes IKer
al cliente . o 9. ;El personal es transparente en su informacion?
necesidades y centrada en el Principios del
perspectivas de cliente. (Pat, ?eor(\j/glt?al Credibilidad 10. ¢El personal de la empresa le inspira honestidad los clientes?
los clientes, 2017) Elementos 11. ¢Las instalaciones permiten una atencion adecuada?
(Huarcani y tangibles . o
12. ¢Los equipos se encuentran en estado 6ptimo?
Ramirez, 2017)
Fiabilidad 13. ¢Cumple con las normas de sanidad para la comercializacion de sus productos?

Profesionalidad

Seguridad

14. ;El establecimiento estd debidamente ordenado y limpio para la comercializacion de
los productos y la venta de ellos?

15. ¢ Los trabajadores tienen las habilidades y capacidades para la comercializacion de los
productos?

|6. ¢ Los trabajadores atienden a los clientes bajo un protocolo establecido?

17. ¢ Se siente seguro por el trato brindado en el minimarket?

18. (Los empleados trabajan de forma segura y con estandares de calidad para la
comercializacion de los productos?
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Variable Definicion Dimensiones  Definicion Indicadores Items Fuente Escala
conceptual operacional
Representa  una o . L
i La Iniciativa 1. ¢Se desempefia con iniciativa?
serie de
L Liderazgo dimension
actividades  que o Visia 2. ;Comprende la vision de la organizacion?
principios de 1s1on
una empresa debe s . -
o gestion  de 3. ¢Esta comprometido al logro de los objetivos y
seguir, involucra Compromiso  metas
calidad  se
tanto su estructura Funcionalidad ) o
mediran con  ~uncionalidad 4 Analiza la funcionalidad de los procesos de la
como su empresa?
o . sus
organizacion Mejora . _
continua indicadores Estrategia 5. ¢Propone estrategias para dar cumplimiento a los
considerando sus 9 objetivos de la empresa?
responsabilidades liderazgo, isién, visio
P : . Mision, vision 6 Ejecuta en alineamiento a la mision y vision de la
rocedimientos mejora empresa? :
p ' ’ Representantes Likert
Gestion . continua, Registro de
de operaciones y  los datos 7. ¢Registra data a diario provenientes de los procesos?
. enfoque en
calidad recursos .
) o Enfoque en procesos Monitoreo ) ) ) )
imprescindibles procesos 8. ¢Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad?
toma de
para su g Calidad de
. . ecisiones. 9. ¢(Se compromete en calidad de resultados?
funcionalidad resultados ¢ P
adecuada. (Flores, ACC'?_” 10. /Al identificar resultados no deseables, toma accion
correctiva ivan
2020). _ correctiva’
Toma de Nivel de . 3
decisiones desempefio 11. ;Cumple con el nivel de desempefio esperado?

Capacitacion

12. ;Participa en las capacitaciones?
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3.5  Técnicas e instrumentos

Técnica

Para Pino (2018) la técnica de encuesta permite obtener informacion intangible;
es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no puede observar
directamente, (p.450).

En la investigacion se utilizo la técnica de encuesta para clientes y propietarios
de las microempresas de pollerias para medir las variables atencion al cliente y gestion

de calidad, respectivamente.

Instrumento

Para Sanchez (2019), un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir, (p.322). En tal sentido, son los instrumentos
los cuestionarios de preguntas que permitieron obtener la informacion necesaria de las
variables. Como tipo de respuesta se utilizé la escala de medicién Likert.

Se utilizaron dos cuestionarios:

Variable: Atencion al cliente
- Instrumento de 18 preguntas dirigidas a los clientes de las mypes del
rubro pollerias del distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa,

seleccionados como muestra.

Variable: Gestion de calidad
- Instrumento de 12 preguntas dirigidas a los representantes o
propietarios de las mypes del rubro pollerias del distrito de Calleria de

la ciudad de Pucallpa, seleccionadas como muestra.
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3.6 Plan de analisis

Pino (2018) explica que el plan de andlisis consiste en procesar los datos
(dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objetivo de estudio
durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos
agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realizara el correspondiente analisis.
La manera como se complet6 el surtido de informacién y posterior estudio fue el
acompafamiento: utilizacion de la encuesta en toda la muestra de la investigacion tras
la aceptacion del consentimiento informado. Con los datos obtenidos se elabor6 una
base de datos para su posterior andlisis y comprension de los resultados, utilizando

software especializado como Excel, SPSS, Word y Power Point.
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3.7 Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL Tipo de investigacion: Cuantitativo.
. . - . ) . L . . Nivel de investigacion de la tesis
¢Cudl es la propuesta de mejora de atencion al cliente y Determinar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de 9
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del calidad de las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Descriptivo, de propuesta.
rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022? Calleria, Pucallpa, 2022. Variable 1 Disefio de la investigacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS No se planted No experimental,
. y . . y . hipdtesis por Transversal, descriptivo.
Variable: Atencion al cliente Variable: Atencion al cliente seruna Atencion al B
investigacion cliente Poblacion
1. ;Cudles son las caracteristicas del modelo Servqual de 1.  Conocer las caracteristicas del modelo Servqual de descriptiva. Se utilizaron dos poblaciones.
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del — ., .
rubro pollerfas, Calleria, Pucallpa, 20227 rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022. Variable: Atencion al cliente.
Poblacion infinita, conformada por los clientes de
Variable gestion de calidad: Variable gestion de calidad: . ~ .
las micro y pequefias empresas del rubro pollerias,
1. ¢Cudles las caracteristicas del liderazgo en las micro y 1.  Determinar las caracteristicas del liderazgo en las micro 'y Calleria, Pucallpa, 2022.
pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, Variable: Gestion de calidad:
Pucallpa, 2022? 2022
Poblacion finita, conformada por las micro y
2. (;Cualgs son las cara~cter|st|cas de la mejora contmua, en 2. Idgntlflcar las r:aracterlstlcas de la mejora coptmua en I,as pequefias empresas del rubro pollerias, del cercado
las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,
Calleria, Pucallpa, 2022? Pucallpa, 2022 del distrito de Calleria, Pucallpa, 2022: 84
. L . . pollerias.
3. ¢Cudles son las caracteristicas del enfoque en procesos 3. Describir las caracteristicas del enfoque en procesos en las
en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Variable 2 Muestra:
Calleria, Pucallpa, 2022? Pucallpa, 2022 Variable atencién al cliente: probabilistica, se
4. ;Cudles son las caracteristicas de toma de decisiones en 4.  Describir las caracteristicas de toma de decisiones en las selecciond a 384 clientes de las micro y pequefias
las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Gestion de empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
Calleria, Pucallpa, 2022? Pucallpa, 2022 -
calidad
2022.
5. ¢Cuales son las caracteristicas de la propuesta de mejora 5.  Elaborar y describir una propuesta de mejora de atencién Variable: Gestion de calidad: tipo censal que toma a

de atencién al cliente y gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,
Pucallpa, 2022?

al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

los representantes de las mypes del rubro pollerias
del distrito de Calleria, Pucallpa, 2022, son 84
pollerias.

Nota: elaborado por Alexandra Reategui
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3.8 Principios éticos

Se aplicaron los principios basados en el Cédigo de ética para la investigacion
version 004, aprobado por acuerdo de Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-

2021-CU-ULADECH Catoélica, de fecha 13 de enero del 2021:

- Principio de libre participacién y derecho a estar informado
En la presente investigacion antes del recojo de informacién se solicitd
expresamente el consentimiento informado a cada participante, asi mismo se
solicitd hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto a la investigacién para
ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo durante o después de

la investigacion.

- Principio de proteccion a las personas
Para esta investigacion se uso de principio de proteccion de personas ya que no se
registraron sus datos, se tomaron informacion de sus respuestas obtenidas a las
preguntas que se les sefialo, del mismo modo fue de manera voluntaria a
responderlas. Los resultados obtenidos fueron con fines de estudio y no se usé la
informacion con malicia, ni para el beneficio propio o de otras personas ajenas al

estudio.

- Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad

En sefial de compromiso con el medio ambiente para la presente investigacion se
utilizo papeles reciclables con el fin de minimizar la contaminacion. Asimismo,
se hizo uso responsable de la energia eléctrica evitando la sobrecarga de equipos

electrénicos.
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Principio de beneficencia y no maleficencia

En la presente investigacion por su naturaleza no represent6 riesgo alguno ni para
los participantes de la investigacidn ni para el investigador. Durante el recojo de
informacion se informo de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento
se busca maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de

los derechos de los participantes.
Principio de justicia,

En la presente investigacion fue fundamental el principio de justicia pues e trabajo
en total respeto hacia este principio, ya que se tomaron las debidas precauciones

para que cualquier indicio de injusticia se erradique de la investigacion.
Principio de integridad cientifica

Asi mismo la presente investigacion fue integra y honesta, ya que no se usaron
datos modificados por conveniencia, ni se falsificaron la informacion redactada.
Este principio ético nos permitio ser mejores profesionales y ser personas
honestas, responsables y empaticos respecto a los demas estudiantes y la sociedad

en si.
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IV.  RESULTADOS

4.1 Resultados

Objetivo Especifico 1: Conocer las caracteristicas del modelo Servqual de atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022.

Tabla 1
Caracteristicas del modelo Servqual de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Total
veces veces siempre
f % f % f % f % f % f %

¢Encuentra 1 0.00% 1 0.00% 7 1.82% 340 8854% 35 9.11% 384 100,0
usted el

producto que

busca en la

polleria?

¢Elpersonal 0 0.00% 2 0.00% 150 39.06% 29 7.55% 203 52.86% 384 100,0
le  brindan

una atencion

rapida?

¢La 0 0.00% 10 0.00% 2 052% 42 10.94% 330 85.94% 384 100,0
atencion  al

cliente  es

efectiva?

¢En la 1 000% 0 0.00% 3 0.78% 329 85.68% 51 13.28% 384 100,0
polleria  se

comprenden

sus

necesidades

y gustos?

¢Los 1 000% 1 0.00% 2 052% 24 6.25% 356 92.71% 384 100,0
productos

cuentan con

una etiqueta

con el

nombre y el
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precio
visible para

los clientes?

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las microempresas del rubro pollerias, Calleria,

Pucallpa, 2022.

Tabla 2

Caracteristicas del modelo Servqual de atencion al cliente en las micro y pequefias

empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Nunca

Muy pocas

veces

Algunas Casi

veces siempre

Siempre

Total

¢El personal
informa
sobre los
insumos que
contienen los
alimentos si
es requerido?
¢El personal
atiende con
cortesia y
amabilidad a
los clientes?
¢El personal
responde

amablemente
a las dudas
de

clientes?

los

¢El personal
es
transparente
en su
informacion?
¢El personal

de la

f %

2 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

f %

307 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

2 0.00%

0 0.00%

f % f %

4 1.04% 18 4.69%

311 80.99% 23  5.99%

172 44.79% 60 15.63%

315 82.03% 17 4.43%

101 26.30% 249 64.84%

f %

53  13.80%

50 13.02%

152 39.58%

50 13.02%

34  8.85%

384

384

384

384

384

%

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0
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empresa le
inspira
honestidad
los clientes?
¢Las
instalaciones
permiten una
atencion
adecuada?
¢Los
equipos  se
encuentran
en estado

optimo?

0 0.00% O

0 0.00% 49

0.00%

0.00% 43

190

49.48% 28 7.29%

11.20% 41 10.68%

166 43.23%

251 65.36%

384 100,0

384 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las microempresas del rubro pollerias, Calleria,

Pucallpa, 2022.

Tabla 3

Caracteristicas del modelo Servqual de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Cumple con las 0 0.00% 2 0.00% 15 391% 10 260% 357 92.97% 384 100,0
normas de sanidad
para la venta de
sus productos?
¢El 0 000% O 0.00% 40 10.42% 17 4.43% 327 85.16% 384 100,0

establecimiento
esta debidamente
ordenado y limpio
para la
comercializacion
de los productos y

la venta de ellos?
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¢El personal 0 0.00% O 0.00% 37 9.64% 295 76.82% 52 13.54% 384 100,0
cuenta con las

habilidades y

capacidades para

la

comercializacion

de los productos?

¢El personal 0 0.00% O 0.00% 123 32.03% 40 10.42% 221 57.55% 384 100,0
atienden a los

clientes bajo un

protocolo

establecido?

¢Se siente sequro 0 0.00% O 0.00% 120 31.25% 33 859% 231 60.16% 384 100,0
por el trato

brindado en la

polleria?

¢Los empleados 0 0.00% 1 0.00% 73 19.01% 28 7.29% 282 73.44% 384 100,0
trabajan de forma

segura 'y con

estandares de

calidad para la

comercializacion

de los productos?

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las microempresas del rubro pollerias,
Calleria, Pucallpa, 2022.
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Objetivo Especifico 2: Determinar las caracteristicas del liderazgo en las micro y

pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022

Tabla 4.

Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias,
Calleria, Pucallpa, 2022

Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Total
veces veces siempre
% % f % f % f % f %

¢Es proactivo y 0.00% 0.00% 2 238% 34 40.48% 48 57.14% 84 100,0
dirige con el
ejemplo?
¢Establece una 0.00% 0.00% 2 238% 23 27.38% 59 70.24% 84 100,0
clara visién del
futuro de la
organizacion?
¢Implementar 0.00% 0.00% 1 119% 22 26.19% 61 72.62% 84 100,0

estrategias para
el logro de
objetivos y
metas?

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro pollerias, Calleria,

Pucallpa, 2022.
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Tabla 5.
Caracteristicas de la mejora continua en las micro y pequefias empresas del rubro

pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %

¢Analiza la 0 0.00% 0 0.00% 1 1.19% 14 16.67% 69 82.14% 84 100,0
funcionalida
d de los
procesos de
la empresa?
¢Propone 0 000% O 0.00% 2 238% 12 1429% 70 83.33% 84 1000

estrategias

para dar
cumplimient
o a los

objetivos de
la empresa?
¢Planificaen 0 0.00% 0 0.00% 1 1.19% 12 14.29% 71 84.52% 84 100,0
alineamiento
a la mision y
vision de la

empresa?

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022.
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Tabla 6.
Caracteristicas del enfoque en procesos en las micro y pequefias empresas del rubro

pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Total
Veces veces siempre
f % f % f % f % f % f %

¢Analiza la 0 000% 0 000% 1 119% 13 1548% 70 83.33% 84 1000
data diaria
provenientes
de los
procesos?
0 000% O 000% 3 357% 8 9.52% 73 86.90% 84 100,0
¢Implementd
sistemas de
monitoreo
para
asegurar
calidad  del
producto?
¢Monitorea 0 0.00% 0 000% 7 833% 8 9.52% 69 8214% 84 1000
el nivel de
desempefio
del equipo de
trabajo?

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022.
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Tabla 7..

Caracteristicas de toma de decisiones en las micro y pequefias empresas del rubro

pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022

Nunca Muy pocas  Algunas Casi Siempre Total
veces veces siempre
f % f % f % f % f % f %
(Al identificar 0 0.00% 0 0.00% O 0.00% 11 13.10% 73 86.90% 84 100,0
resultados no
deseables,
toma  accion
correctiva y
delega?
¢Establece 0 000% O 000% 1 119% 6 7.14% 77 91.67% 84 100,0
procedimientos
para mantener
niveles
Optimos de
desempefio?
¢Se apoya de 0 0.00% 0 0.00% 1 1.19% 4 476% 79 94.05% 84 100,0

un plan de
capacitacion
para  reducir

errores?

Nota: Cuestionario

2022.
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Tabla 8.

Elaborar y describir una propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

. Indicadores

Problemas
encontrados

Causas del
problema

Consecuencia del
problema

Acciones de mejora

Responsable

¢El personal le brinda una

atencion rapida?

- Demora en tiempo de

entrega de carta o0 toma

- Falta de capacitacion.

- Falta de supervisién.

- Frecuentes quejas de

clientes.

Establecer plan de capacitacion.

Establecer programa de

-Gerencia

de pedido - Falta de induccion al | - Insatisfaccion del induccion al personal. -Administracién
- Personal carece de un | personal. cliente. Establecer protocolo de atencion | - Personal
protocolo de atencion al - Bajo nivel de ventas. al cliente.
cliente. Mejorar supervision.
¢El  personal informa | - EI personal desconoce | - Falta de induccion. - Quejas del cliente. Evaluar desempefio del personal
sobre los insumos que | como se preparan los | - Proceso de seleccién | - Costo de oportunidad. Capacitacion -Gerencia

los clientes?

del

cliente respecto a nivel

- Baja percepcion

de calidad de atencion.

- Proceso de seleccion

deficiente.

- Clientes con capacidad
de divulgar malas

experiencias.

Supervision eficaz y permanente
Encuesta de satisfaccion al

cliente.

contienen los alimentos si | platos. deficiente. - Mala imagen. Mejorar proceso de seleccion de | -Administracion

es requerido? - Poco interés en | - Personal insatisfecho. personal. - Personal
aprender.

¢El personal atiende con | - Continuos eventos de | - Personal con poca | - Quejas de clientes en |- Capacitacion inmediata.

cortesia y amabilidad a | maltrato al cliente. actitud de servicio. Libro de reclamaciones |- Establecer equipos de calidad. -Gerencia

-Administracion

- Personal
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¢Establece  una

vision del futuro de

organizacion?

clara

la

- Personal no conoce la
misién, vision de la
microempresa.

- Polleria no ha
establecido la mision,

vision.

- Personal desconoce real

propdsito de su trabajo.
- Gerencia no brinda
importancia a politicas

de gestion.

Retrabajos.
Sobrecostos
Merma

Rotacion de personal

Difundir mision, visién, valores.

Charlas  programadas  para
difundir planes de la empresa con
los trabajadores (personal).

Tomar nota de iniciativas del

personal.

-Gerencia
-Administracion

- Personal

Nota: elaborado por Alexandra Reategui.
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4.2 Andlisis de resultados

En el andlisis de los resultados relacionados al primer objetivo especifico de la
variable atencién al cliente: Conocer las caracteristicas del modelo Servqual de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,
Pucallpa, 2022, en la tabla 1 se determiné que el 88,5% de los clientes encuestados
indican que con frecuencia encuentran el producto o disposicion del plato -usualmente
el pollo a la brasa- cuando acuden a la polleria de su preferencia, esto representa un
claro enfoque en el cliente y su respectivo servicio, resultado que guarda relacion con
la investigacion de Soarez (2018), donde el 80,4% de los clientes considera la mejor
disposicion de los productos que favorecen su compra o consumo motivando la
satisfaccion del cliente. También se determina que el 39,1% de los encuestados indican
que el personal con cierta frecuencia no es rapido en la atencion al cliente. Estos
resultados tienen coincidencia con la investigacion de Guevara (2020) que identifico
que tanto los propietarios como el personal no tomaron en cuenta la importancia de
medir los tiempos de atencidn, situacion que se atendid estableciendo un analisis de
los procesos y posteriores estandares. Otro aspecto que se identifica es que siempre
(92.7%) los clientes identifican el precio de los platos que la polleria oferta, practica
que representa claridad y comunicacion en la relacién comercial. El resultado se
relaciona con la investigacién de Huaman (2020), donde se implementa un plan de
mejora para una comunicacion mas fluida con los clientes. En la tabla 2, se halla que
los clientes (79,9%) han identificado que casi con frecuencia el personal que atiende
en las pollerias responde no conocer como se preparan los platos que se expenden,
situacion que evidencia una clara falta de capacitacion y supervision de parte de la

microempresa y que en consecuencia dafia la imagen de la polleria y el nivel de
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satisfaccion del cliente; resultado que contrasta con al investigacion de Torres (2019)
que inciden en la capacitacion para implementar y compartir una cultura de servicio
en el personal para estar en la capacidad de atender clientes complejos y exigentes,
inclusive. Asi tambien, en los resultados se identifico que el 80.9% de los clientes se
quejan por la falta de actitud, cortesia y amabilidad del personal que atiende en las
pollerias y nuevamente se evidencia la falta de capacitacion e identificacion de este
comportamiento en el personal por parte de la administracién de las pollerias. Este
resultado tiene coincidencias con la investigacion de Cardenas (2019) donde el 48,9%
de los clientes manifiestan percibir falta de empatia en el personal, aspecto que
concluye perjudica el servicio de calidad del establecimiento. Asimismo, los clientes
sefialan (44.7%) que algunas veces el personal no ha contestado las dudas o preguntas
que se les ha formulado, volviendo a convertirse en eventos de falta de atencion al
cliente. Otro evento que también se ha identificado en la investigacion y es importante
sefialar es que el 49.4% de los clientes tienen la percepcion que las pollerias mantienen
una infraestructura improvisada que no brinda comodidad.Este resultado coincide con
los resultados de la investigacion de Cardenas & Escobar (2019) que determina que el
propietario de la microempresa es quien debe atender aspectos de formalizacion y
mejoras en la administracion para atender mejor a sus clientes. En la tabla 3, los
clientes reconocen (92,9%) que las pollerias cumplen con las normas de sanidad e
inocuidad para la manipulacion de los alimentos, lo cual representa una fortaleza como
practica de atencion al cliente; resultado que contrasta con la investigacion de Chambi
(2019) cuyos hallazgos determinan la ausencia de cumplimiento de normas y
procedimientos para manipulacion de alimentos, total desconocimiento de los

empleados y que como consecuencia compromenten la gestion del negocio. Otro
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aspecto que se identico en la investigacion es que el 32,1% de los clientes identifican
la carencia de organizacion y atencion al cliente desde el ingreso a la polleria, lo cual
demuestra la carencia de un protocolo de atenicon al cliente. Sin embargo, los clientes
(76.8%) reconocen que el personal de la polleria se presentan muy interesados en

vender pero sin los arguentos de un enfoque en el servicio y satisfaccion al cliente.

En el anélisis del primer objetivo especifico de la variable gestion de calidad:
Determinar las caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del rubro
pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022, en la tabla 4 se identifico que los microempresarios
de las pollerias los caracteriza la proactividad (57,1%). Asimismo, impulsan la
direccion del negocio en relacion a su vision de futuro de su organizacion empresarial
(70,2%); este resultado contrasta con la investigacion de Pincay & Parra (2020) que
muestra una microempresa donde el personal carece de empatia con el cliente y en
consecuencia comete errores, identificando que la responsabilidad recae en el
liderazgo de su propietario quien no toma las medidas correctivas. También se
identifico el establecimiento y seguimiento a estrategias para lograr sus resultados,
pero estas carecen de composicion y aplicacion técnica por lo que no son consistentes
en el tiempo; este resultado contrasta con la investigacion de Marin et al., (2019) cuya
organizacién en el propoésito de gestionar con calidad, se implementa de herramientas
administrativas para analizar procesos, establecer roles y la documentacion para medir

sus procesos (seguimiento y control).

En el anélisis del segundo objetivo especifico: Identificar las caracteristicas de
la mejora continua en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,

Pucallpa, 2022, los resultados consignados en la tabla 5 muestran que el 82,1% de
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los microempresarios realizan el analisis de la funcionalidad de los procesos de la
polleria y el 83,3% manifiesta también que propone estrategias para cumplir con los
objetivos de la empresa, pero con un sentido empirico basado en sus experiencias,
resultados que coinciden con la investigacion de Tito (2021) que al obtener resultados
poco alentadores de la gestion, propone un plan de mejora que recoge los procesos
internos a mejorar y la capacitacion de los recusos humanos que también se
relacionan con una mejor atencion al cliente en sus fases: presentacién, atencion,

informacion, cierre y despedida.

Respecto al tercer objetivo especifico: Describir las caracteristicas del enfoque
en procesos en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022, en la tabla 6 recoge que el 83,3% de los microempresarios realiza un control
diario de sus ventas y compra y que realizan algun tipo de registro manual de estos
datos, pero que no conforman una base de datos. Por otro lado, el 82,1% de los
microempresarios indica realizar la supervision del nivel de desempefio de su
personal, sin embargo, en la practica -como se evidencio- resulta insuficiente ya que
los trabajadores carecen de actitud de servicio hacia el cliente; al respecto, los
resultados coinciden con la investigacion de Lopez (2018) que sugiere el control
continuo de los desempefios al interior de la microempresa para identificar

oportunamente falencias que comprometa la calidad de servicio.

En relacion al cuarto objetivo especifico: Describir las caracteristicas de toma
de decisiones en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria,
Pucallpa, 2022, en la tabla 7 de esta investigacion, el 91,6% de los propietarios toman

decisiones inmediatas para corregir ciertos desvios que difieren de lo planificado y
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en consecuencia, optan por la capacitacion (94,0%) para evitar vuelvan a ocurrir las
falencias detectadas. Estos resultados contrastan con la investigacion de Tuesta
(2019) que determina que los colaboradores y propietarios desconocen de toda
herramienta de gestion, administracién y planeacion, sin embargo, tienen como
mecanismo de toma de decisiones el benchmarking o comparaciones, los cuales no
son garantia de una buena decision.

Finalmente, en relacion al quinto objetivo especifico: Elaborar y describir una
propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa; la investigacién concluye que justifica una

propuesta de mejora orientado a atender los hallazgos mas importantes recogidos en la

investigacion y que se presentan en la tabla 8.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Como conclusién general, la investigacion determind una propuesta de mejora
que recoge los aspectos con prioridad de atencion para mejorar la atencion al cliente
que constituya un soporte a la gestion de las microempresas de pollerias del distrito de

Calleria.

En relacién a la variable atencion al cliente, se concluye que las pollerias en su
mayoria desconocen la importancia y repercusion en la gestion de las microempresas
de la practica de técnicas de atencion al cliente, esto basado en los resultados obtenidos
respecto a la aplicacion del modelo Servqual, situacién que compromete la calidad de

servicio y la imagen de las pollerias respectos a sus clientes.

En relacidn a la variable gestion de calidad: se concluye que el liderazgo debe
ser orientado a mejorar el desempefio de los colaboradores de las pollerias,
acompafarlos a mejor su actitud al cliente. En el aspecto de la mejora continua, se
concluye que falta conocimiento gerencial y capacitacion, lo que viene limitando
generar una mejor gestion, por lo que se hacer necesario formar al personal. Asi
también, se concluye falta de conocimiento técnico para que las mejoras propuestas
producto de los andlisis de los procesos sean sostenibles en el tiempo y tengan un
impacto en la gestion. Por otro lado, en relacion a la toma de decisiones, se concluye
gue se toman con inmediatez, pero obedecen a comparaciones o benchmarking con

poco sustento técnico.
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5.2. Recomendaciones

e Mejorar el nivel de servicio al cliente mediante un proceso de seleccion

de personal que evalla a priori la actitud de servicio.

¢ Implementar un plan de capacitacion a nivel gerencial y del personal para

mejorar las funciones desempefiadas y la orientacion al cliente.

e Implementar indicadores de gestidn, para medir los tiempos de atencion

del personal y contribuir a la satisfaccion del cliente.

e Orientar el liderazgo de los propietarios a acompafiar a los colaboradores

a mejorar su relacion con el cliente.

e Dotar de herramientas técnicas para analizar los procesos internos para

que las mejoras sean implementadas y gocen de sostenibilidad.

e Generar una cultura de mejora continua y de servicio al cliente.
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ANexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ABRIL MAYO JUNIO
N° | ACTIVIDADES

JULIO

1123 (4|12 |3 |41 2

1 | Elaboracién del proyecto X | X | XX

Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Aprobacion del proyecto por
el Jurado de Investigacion

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

5 Mejora del marco tedrico X
Redaccion de la revision de

6 . X
literatura

Elaboracion de
consentimiento informado (*)

8 | Ejecucion de la metodologia X

Resultados de la
investigacion

Conclusiones y

10 .
recomendaciones
1 Redaccion del preinforme de
investigacién
12 | Redaccion del informe final X | X
Aprobacion del informe final
13 por el Jurado de Investigacién X
14 Presentacion de ponencia en
eventos cientificos
15 Redaccion de articulo X

cientifico

Nota: elaborado por Alexandra Reategui
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Nimero (sh) Total
Suministros (*)
- Papel bond A-4 (500 hojas) 15 1 15.00
- Lapiceros (docena) 13 1 13.00
- Lapices (docena) 10 1 10.00
- Fotocopias 0.2 300 60.00
-UsSB 27 1 27.00
Servicios
- Internet (horas) 1 480 480.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion 3000 1 3000.00
Sub total 3,705.00
Gastos de viaje
Movilidad (iday vuelta) 12 10 120.00
Alimentacion 12 15 180.00
Sub total 300.00
Total de presupuesto desembolsable 4,005.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base NUmero

(S)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
USnci)\E):rr;ﬁ;;lformético (Mddulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00
- Publicacién de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4,657.00

Nota: elaborado por Alexandra Reategui
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Anexo 3. Instrumento de recoleccidon de datos, variable atencién al cliente.

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger informacion
respecto al tema: Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022, por ello acudo a Ud. con el
fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud.
considere méas conveniente. Su participacién en la investigacion es voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se publicardn en el repositorio de la universidad.
Se le agradece anticipadamente alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de la
informacion que usted proporcione.

Nunca Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre
veces
3 4
@ @ & & ©)

Variable Atencion al cliente
D1. Principios del modelo SERVQUAL

¢Encuentra usted el producto que busca en la polleria? 1 12 |3 |4 |5
¢El personal le brindan una atencién rapida? 1 2 3 4 |5
¢La atencién al cliente es efectiva? 1 2 3 4 |5
¢En la polleria se comprenden sus necesidades y gustos? 1 12 |3 |4 |5
¢Los productos cuentan con una etiqueta con el nombre y el precio 1 2 3 4 |5
visible para los clientes?

¢El personal informa sobre los insumos que contienen los alimentos |1 |2 |3 |4 |5
si es requerido?

¢El personal atiende con cortesia y amabilidad a los clientes? 1 2 3 4 |5
¢El personal responde amablemente a las dudas de los clientes? 1 |2 |3 |4 |5
¢El personal es transparente en su informacion? 1 2 3 4 |5
¢El personal de la empresa le inspira honestidad los clientes? 1 2 3 4 |5
¢Las instalaciones permiten una atencion adecuada? 1 2 3 4 |5
¢Los equipos se encuentran en estado 6ptimo? 1 2 3 4 |5
¢cCumple con las normas de sanidad para la venta de sus productos? |1 [2 |3 |4 |5
¢Su establecimiento esta debidamente ordenado y limpio para la 1 2 3 4 |5
comercializacion de los productos y la venta de ellos?

¢El personal cuenta con las habilidades y capacidades para la 1 2 3 4 |5
comercializacién de los productos?

¢El personal atienden a los clientes bajo un protocolo establecido? 1 2 3 4 |5
¢ Se siente seguro por el trato brindado en la polleria? 1 2 3 4 |5
¢Los empleados trabajan de forma segura y con estandares de calidad | 1 2 3 4 |5
para la comercializacion de los productos?
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Anexo 4. Instrumento de recoleccidn de datos, variable gestion de calidad.

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién con la finalidad de recoger informacion
respecto al tema: Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en las micro
y pequefas empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022, por ello acudo a Ud. con el
fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud.
considere méas conveniente. Su participacién en la investigacion es voluntaria y anénima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad.
Se le agradece anticipadamente alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de la
informacion que usted proporcione.

Nunca o e Algunas veces | Casi siempre e
veces
&) @ & & ©)
N°® ‘ Variable Gestion de calidad ‘
| D1: Liderazgo
1 ¢Es proactivo y dirige con el ejemplo? 1 2 3 4 5
2 ¢Establece una clara vision del futuro de la 1 2 3 4 5
organizacion?
3 ¢Implementar estrategias para el logro de objetivos y 1 2 3 4 5
metas?
D2: Mejora continua
4 ¢Analiza la funcionalidad de los procesos de la 1 2 3 4 5
empresa’?
5 ¢ Propone estrategias para dar cumplimiento a los 1 2 3 4 5
objetivos de la empresa?
6 ¢Planifica en alineamiento a la mision y vision de la 1 2 3 4 5
empresa’?
D3: Enfoque en procesos
7 ¢Analiza la data diaria provenientes de los 1 2 3 4 5
procesos?
8 ¢Implementd sistemas de monitoreo para asegurar 1 2 3 4 5
calidad del producto?
9 ¢Monitorea el nivel de desempefio del equipo de 1 2 3 4 5
trabajo?
D4: Toma de decisiones
10 |¢Al identificar resultados no deseables, toma 1 2 3 4 5
accion correctiva y delega?
11 | ¢Establece procedimientos para mantener niveles 1 2 3 4 5
Optimos de desempefio?
12 | ¢Se apoya de un plan de capacitacion para reducir 1 2 3 4 5
errores?
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Anexo 5. Consentimiento informado

HR L L I ETETT Y AALLLAS S TR
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CRTVRICRA AT N A Lars ANl s
O

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

uﬁw&dkmpmmbaCimduMcstheelmymdn
investigacidn y solicitarde su consentimiento. De aceptar, ¢ investigador y usted se quedaria
con una copa. La presente investigacion se titula: Propucsts de mejora de stencedn al clicnte
¥ gestson de calidad en las micro y pequetias empresas ded rabro pollerias, Calleria, Pucalips,
2022 y ¢s dingido por la Sra. Akexandrs Reategui Torres investigador de ls Universidad
Catdlics Los Angeles de Chimbose
El propossto de la investigacsdn e5: Determinar si la propuesta de mejora de atencion al cliente
ymhndocdihdpcﬁbmwn-ﬁonnimdehmiaoymmm
del rubro pollerias, Calleria, Pucalipa, 2022
Pmdlo.nlcinvianpuﬁcipuenuumwhmﬂ[w]mhumdew&upo.Su
participacidn ¢n la mvestigacson es completamente voluntana y anénima. Usted pucde decidir
mimmmumm.mqumkmmmm.ﬁmm
inguictud y'o duds sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniense.
Alcoﬂrhnwmwﬂmfmdodelwn-lmsummmm
mﬁﬁdmwiwpﬂmmmmﬂtmnMAmmm
mmmmmm”mmdmmdc&udehhwmwn
de s universidad Catdlics Los Angeles de Chimbote.
Si estid de acuerdo con ks pustos anteriores, complete sus datos a contmusacion:

Nombee:

Joeyr Torgoses Fiasts

Fecha:
|F-08-202L

Correo electrdnmo: e A
Firma del participanse: "W—‘
A

Firma del mvestigador (0 encargndo de recoger informacion): /9%:/,
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Anexo 6. Validacién de instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES: : "
1.1. Apellidos y nombires del informante (Expertol: W""" ,)a:ﬁa-‘. é{;ﬁ’;v ;7“'.&:
1.2 Grado Académico 44756'4@& Aecceisdess”

13 Protesion:  _Ar ges fluie o Aymee

1.4 Institucién donde labore: (. ' (/ G E

1.5, Corgo que desempefle: AL e O FaAN Gt B

1.6. Denominacion del Instramento:  Atencin & clrte y gestion de caldad

1.7, Asrtor del Instrumentoe. Estwtor Alexandra, Realegui Tomes
1.8. Carmera. Adminsyacién
Il VALIDACION:
ftems correspondientes al Instramento 1: Atenciée al cliente
Valider de Validerde | Validez de
contenido constructo criterio
Bitem corrmponde s | DtemcorarBupea B lempermits ot ;
N* de fvem wpuna dmaraicn de madir ol ndcador dasPcar s lon
a vanable Harceads scjetas an las
catmgoriat
sablecidas
9 N0 sl NO S ] NO
Dimensicn 1: Principios 8¢ modelo servaual . B
1 x ' N 1 ﬁé“y’
2 Ll o ~ -
3 X - e -
4 X 3 ¥ e
5 » > s i
6 x » N -
“ » L » -~
L) x > x e
10 w x ¥ -~
11 > > ¥ -
12 > » » 23 A
LB > > x -
15 » X X -
16 > X x | -
17 ¥ X x’ * /
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ftems correspondientes al Instremento 2: Gestidn de calldad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
€ ftem correapende & | £ Bem conmtribuype & £ Rem pormite
N de ftem | 4Wsnadimemiinde | medvelideadee | ceitcaraloy | Observacionss
e variatle pameado sifesos en las
canegorias
eslablesidn
st NO G} NO Sl_l_NO
Dimensidn 1: Uderazgo /
- & X ¥ Al
2 ¥ x 1 & -
3 W * ¥ -
Dimensiin 2: Mejora continua
4 > » X -~
6 X 'S o -
Dimensidn 3: Enfoque en procesos
7 'S 1 ¥ —
[} ¥ 4 X -
9 X x -
Dimensida 3. Toms de decisiones
10 A < X
11 X x X P
12 x X \ 7

vamddou_rb
o e Y
QL p . 125

Nota: se adjunta el proyecto de westigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Castillén Matos Ovidio Julidn
1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica
' 1.3. Profesion: Administrador
1.4. Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.5. Cargo que desempeiia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario de encuesta
1.7. Autor del instrumento: Esthefani Alexandra, Reategui Torres
1.8. Carrera: Administracion

1l. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1: Atencién al cliente

Validezde | Validezde Validez de
contenido constructo criterio

El item El item El item permite
N° de ftem corresponde a | contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas

Observaciones

SIINO su‘no s:[no

Dimensién 1: Principios del modelo SERVQUAL

/

1. ¢Encuentra usted el producto que busca en el / i/ 1/
inimarket? ol

2. ¢Los trabajadores le brindan una atencién ] ./ /

rapida? & v

3. ;La atencion al cliente es efectiva? v v

4. ;En el minimarket se comprenden sus v v f/

necesidades y gustos?

5. ¢Los productos cuentan con una etiqueta con el ./ ; i/

nombre y el precio visible para los clientes? v Vv v

6. ¢ Los trabajadores informan sobre los insumos : / /

que tiene cada producto si se lo requieren? /

7. ¢El trabajador atiende con cortesia y ) / ) /

amabilidad a los clientes? 4 V 8

8. ¢ Los trabajadores responden amablemente a las y / /

dudas de los clientes? %

9. (El personal es transparente en su informacion? V4 / p

10. ;El personal de la empresa le inspira : )/ y

honestidad los clientes? v v

7
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11. ;Las instalaciones permiten una atencién
adecuada?

Y

12. ;Los equipos se encuentran en estado Optimo?

13. ;Cumple con las normas de sanidad para la
comercializacién de sus productos?

14. (El establecimiento esté debid:
ordenado y limpio para la comercializacién de los
productos y la venta de ellos?

< | ===
= | =
L~ N

15. ¢ Los trabajadores tienen las habilidades y
capacidades para la comercializacién de los
productos?

<

|6. ¢Los trabajadores atienden a los clientes bajo
un protocolo establecido?

17. ;Se siente seguro por el trato brindado en el
minimarket?

18. ¢ Los empleados trabajan de forma segura y
con estandares de calidad para la
comercializacion de los productos?

| =
Sl Sdiny] S
Sl B S

S
S

ftems correspondientes al Instrumento 2: Gestién de calidad

Validezde | Validezde Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El item permite Obs 2
o corresponde a | contribuye a clasificar a los eIvacones
N° de ftem 2 .
alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable pl do blecida:
sl lNO ] [NO ] | NO
Dimensién 1: Liderazgo
/ / /
1. ;Se desempeiia con iniciativa? / v
2. ;Comprende la visién de la organizacién? v . ‘/
3. ;Estd comprometido al logro de los objetivos y ‘/ :/ : /
metas v
Dimensién 2: Mejora continua
4. ;Analiza la funcionalidad de los procesos de la / o J/
empresa? : :
5. (Propone gias para dar plimiento a / / B/
los objetivos de la empresa?
6. ;Ejecuta en alineamiento a la misi6n y visién / y v
de la empresa? 7
Dimensién 3: Enfoque en procesos
L
7. ¢Registra data a diario provenientes de los 4 y /
procesos?
8
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8. ;Sigue los sistemas de monitoreo para la / / /
calidad?

9. (Se compromete en calidad de resultados? v / /

Dimensién 4: Toma de decisiones

10. Al identificar resultados no deseables, toma ;/ / \/
accion correctiva?

11. ;Cumple con el nivel de desempefio / / s
esperado?

12. ¢ Participa en las capacitaciones? / ;/ /

Otras observaciones generales: Se observa consistencia en las interrogantes descritas.

Castillén matos Oviki/o Julidgn

DNI N° 15421219

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES: ? . Q
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): »ZOZ/H" o Autz, Kocer
1.2. Grado Académico: [,7 My. Geslion aé//a

1.3. Profesién: Abquws reqecois L
14. Institucion donde labora: (/v versiclad Naeiowat e lleays
1.5. Cargo que desempefia: ~7) cceri/e

1.6. D del i Atencion al cliente y gestién de calidad
1.7. Autor del instrumento: Esth Al , Reategui Torres
1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

ftems corr i al Instr 1:A 6n al cliente

Validezde | Validez de constructo | Validez de criterio

contenido

El item El item contribuye a El item permite clasificar
corresponde a medir el indicador alos sujetos en las Observaciones
N° de ftem alguna I bl

dimensién de la
variable

st [ No snlno'su’nol

Dimensién 1: Principios del modelo servqual

(Encuentra usted el producto que busca en la polleria?

(Elpersonal ke brindan una atencion répida?

(La atencién al cliente es efectiva?

(En la pollerfa se comprenden sus necesidades y gustos?

¢Los productos cuentan con una etiqueta con el nombre y el precio
visible para los clientes?

¢(El personal informa sobre los insumos que contienen los alimentos
si es requerido?

4El personal atiende con cortesfa y amabilidad a los clientes?

4El personal responde amablemente a las dudas de los clientes?

P una atencién ad

¢Los equipos se encuentran en estado Gptimo?

¢Cumple con las normas de sanidad para la venta de sus productos?

Su establecimiento ests debid: denado y limpio para la
de los prodi y la venta de ellos?

{,Elpcrsoualcummconlashabﬂidadesycupacidadnpamla
de los prodt

8% 8 Nexidsld = ] < Sol=lsisd s
NONONPRNNRE Y N s N IRINIRIN
I Y AANAANS AN AN BN NUARAYAY

(El personal atienden a los clientes bajo un protocolo establecido?
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Se siente seguro por el tratobrindado en la pollerfa?

N

calidad para la ializacion de los

¢Los empleados trabajan de forma segura y con estandares de L/

7
v/

2: Gestién de calidad

ftems corr

N° de ftem

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimension de la
variable

El item contribuye a
medir el indicador
lanteado

El item permite clasificar a los

sujetos en las categorfas
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

S NO

Dimensién 1: Liderazgo

(Es proactivo y dirige con el ejemplo?

(¢Establece una clara vision del futuro de la
organizacién?

NN

v/
/

¢Implementar estrategias para el logro de objetivos
Yy metas?

N\

v
d
e

Dimensién 2: Mejora continua

Mnaﬁnllﬁlncional.idaddelospmcasosdcla

(Propone estrategias para dar cumplimiento a los

Planifica en alineamiento a lamisién y visién de
la empresa?

NN

AYNAN

ANAVA

Di 3: Enfoque en

iAnaliza la data diaria provenientes de los
procesos?

N

¢Implement6 sistemas de monitoreo para asegurar
calidad del producto?

X

%

¢Monitorea el nivel de desempefio del equipo de
trabajo?

NN %

X

N

Dimensién 3: Toma de decisiones

Al identificar resultados no deseables, toma
accién correctiva y delega?

¢Establece procedimientos para mantener niveles
6ptimos de desempefio?

X

Se apoya de un plan de capacitacién para reducir
errores?

SN

AR RN

Otras observaciones

DNIN® oo v 4

Nota: se adjunta el proyecto de Investigacién
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Anexo 7. Figuras

Variable: Atencidn al cliente

Objetivo Especifico 1: Conocer las caracteristicas del modelo Servqual de atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022.

Caracteristicas del modelo Servqual de atencién al cliente en las micro y pequefias

empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022.

Accesibilidad

49%

35%

14%
0% 1%

NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNAS VECES CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
(3)

Figura 1 Caracteristicas Modelo Serqvual: Accesibilidad.

Comprension del cliente
53%
46%

0% 0% 1%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2ALGUNAS VECES (BASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

Figura 2 Caracteristicas Modelo Serqvual: Comprension del cliente.
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Comunicacion
40% 41%

0%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES ~ CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
3)

Figura 3 Caracteristicas Modelo Serqvual: Comunicacion

Cortesia

51%

0% 0%

NUNCA (1) CASINUNCA (2)  ALGUNASVECES  CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE  (5)
(3)

Figura 4 Caracteristicas Modelo Sergvual: Cortesia.
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Elementos tangibles

54%

0% ] -}

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES  (3) CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE  (5)

Figura 5 Caracteristicas Modelo Serqvual: Elementos tangibles.

Fiabilidad

64%

8%

NUNCA (1) CASINUNCA (2)  ALGUNASVECES  CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE  (5)
(3)

Figura 6 Caracteristicas Modelo Serqvual: Fiabilidad.
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Profesionalidad - Seguridad

64%

27%

9%
0% 0%
NUNCA (1) CASINUNCA (2)  ALGUNASVECES  CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE  (5)
(3)

Figura 7 Caracteristicas Modelo Serqvual: Profesionalidad — Seguridad.

Variable: Gestion de calidad

Objetivo Especifico 2: Determinar las caracteristicas del liderazgo en las micro y
pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022

Liderazgo
67%
31%
0% 0% 2%
e — I
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES  CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE  (5)

(3)

Figura 8 Caracteristicas de gestion de calidad: Liderazgo.
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Mejora continua

15%
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4)

(3)

Figura 9 Caracteristicas de gestion de calidad: Mejora continua.

Enfoque en procesos

12%

4%
I

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES ~ CASI SIEMPRE (4)
3)

0% 0%

Figura 10 Caracteristicas de gestion de calidad: Enfoque en procesos.
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Toma de decisiones

91%

8%
I

NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNAS VECES CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
(3)

0% 0% 1%

Figura 11 Caracteristicas de gestion de calidad: Toma de decisiones.
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