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RESUMEN

En estd presente investigacion titulada “Gestion De Calidad y Atencion Al Cliente De
La Mype Gestion De Calidad Y Atencidn Al Cliente En La Mype 300 Express Café Y Snack
En El DistritoDe Sullana, Afio 2020” tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y atencion al cliente en la mype 300 Express Café y Snack en el distrito
de Sullana, afio 2020. El tipo de investigacion fue no experimental, transversal, descriptivo y
cuantitativo. La primera poblacién para la variable gestion de calidad esta establecida por el
gerente, dada que es la muestra. La segunda poblacion para la variable atencion al cliente se
muestra infinita, la cual esta analizado por los clientes del restaurante. Para recolectar la
informacion que se requiere siendo la muestra de 68 clientes de la mype 300 express café y
snack, se les aplico un cuestionario estuvo conformada por 14 preguntas y se aplicé a los
clientes, obteniendo los siguientes resultados en un 70,6% siempre se encuentra liderazgo en la
empresa; en un 58,8% afirmaron que siempre existe Satisfaccion al cliente en producto y
servicios en la empresa, un 50% opino que siempre se encuentra satisfaccion dirigido al cliente,
en un 55,9% siempre la empresa tiene una buena atencién hacia los clientes, un 58,8% afirmo
que si se encuentra confiabilidad al producto, Finalmente se lleg6 a la conclusion que en la
empresa si cuenta con una buena gestién de calidad y atencidn hacia el cliente, contando con
excelentes productos y una atencion 6ptima, sin embargo lo que deben de mejorar en la atencion
rapida, ya que a esto permitird que la empresa mejore en la aceptacion de los comensales y

genere mejor rentabilidad y fidelidad.

Palabras Claves: Atencion, cliente, gestion, mype.



ABSTRAC

In this present investigation entitled "Quality Management and Customer Service of the
Mype Quality Management and Customer Service in the Mype 300 Express Café and Snack in
the District of Sullana, Year 2020" had as a general objective to determine the management
characteristics of quality and customer service at mype 300 Express Café and Snack in the
district of Sullana, year 2020. The type of research was non-experimental, cross-sectional,
descriptive and quantitative. The first population for quality variable management is established
by the manager, given that it is the sample. The second population for the customer service
variable is infinite, which is analyzed by the restaurant's customers. To collect the information
that is required, being the sample of 68 clients of the mype 300 express coffee and snack, a
questionnaire was applied to them, consisting of 14 questions and it was applied to the clients,
obtaining the following results in 70.6% always leadership is found in the company; 58.8%
affirmed that there is always customer satisfaction in products and services in the company,
50% think that customer satisfaction is always found, in 55.9% the company always has good
customer service 58.8% affirm that if the product is reliable, it was finally concluded that the
company does have good quality management and customer service, with excellent products
and optimal service, however what they should improve in the fast service, since the company

may improve in the acceptance of the diners and generate better profitability and loyalty.

Keywords: Attention, client, management, mype.
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.  INTRODUCCION

Hoy en dia lo que buscan las empresas es la fidelidad del cliente, por eso, el servicioo
producto que brindan, debe ser analizado como el mejor desde el punto de vista de ellos. La
mejora de sus servicios es primordial las cuales sobresalen de una empresa, aunque varias de
las empresas creen que su servicio es el que maéssobresale, generalmente este punto de
vista no es compartido por quienes lo obtienen. Los restaurantes son lugares que han podido
lograr obtener una importancia y esto se debe a que todas las personas en las diferentes partes del
mundo dan buen sabor a su gusto. En distintos paises hemos observado que los restaurantes que
han logrado progresar, es el caso de McDonald’s, la mayor cadenade comida rapida del mundo,
esta presente en 119 paises distintos en los que cuentacon un total de 33.990 restaurantes
abiertos. Se calcula que cada dia pasan por los restaurantes McDonald’s alrededor de 69 millones
de clientes. se remontan a 1948,afio en el que los hermanos Richard y Maurice McDonald
inauguraron su primer restaurante en San Bernardino (California). Asi, el pais donde hay més
McDonald’spor habitante es Estados Unidos. Por cada restaurante abierto de esta cadena la
poblacion es de 22.497 personas. El segundo pais en este ranking es Canada, con 24.670
ciudadanos por McDonald’s. A nivel mundial existe un gran niumero de restaurantes que estan
ofreciendo sus servicios y éstos se han convertido en creaciones importante dentro de la
sociedad, pero aun asi tiene una grave problematica en cuanto a temas de gestion de calidad y
atencion al cliente. Segun Instituto Nacional de Estadistica e informatica (INEI), ha registrado
hasta 2millones124 millones 280 empresas que desarrollan actividades econémicas en el
territorio nacional. Aguilar, (2017). Los establecimientos que pretendan obtener dicha

especialidad deberan reunir las siguientes condiciones:



El menu de la carta de los platos esté integrado fundamentalmente por una cocinacuya tenga
buena peculiaridad, las cuales identifiquen con la reposteria,especialmente con las diversas

preparaciones de postres.

a) Que brinden una especial atencidn al cliente para que asi se sientan satisfechos.

b) Que gran parte de los productos y bebidas utilizados en la elaboracion, tener unabuena

presentacion y degustacion.

A continuacién, se mencionaran aquellos factores que influyen y afectan el éxito del
local. Para ello se aplica la técnica de PESTEL, la cual es una herramienta que nos permitira
analizar los antes mencionado a detalle. Dentro del factor politico legal, se encuentra nuestro
pais en una crisis politica la cual hay muchas empresas que estan siendo afectadas con la noticia
del COVID 19, dado que en un momento a otras dichas empresas han sido cerradas, mediante
eso tiene problemas en generar ingreses, ya que no estan contando con la frecuencia del pablico
y los productos que brindan. En el factor econdmico: Sanchez (2019) Peru tuvo una inflacion
negativa de 0.02% en septiembre por la caida de precios en alimentos y bebidas y un porcentaje
acumulado de 1.88% en lo que va del afio, segun inform6 hoy el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, a la vez comentd que se trata de la cuarta tasa negativa en lo que va
del afio y que la inflacién de septiembre responde a una tendencia a la normalizacion y
estabilidad de los precios, preferencias, y actitudes de las personas no siempre son los mismos,
si no que cambian.3 En relacion al factor Socioculturales se define a las tendencias de consumo
de la poblacidn, asi como el estilo de vida de la poblacion actual y la influencia del
comportamiento frente al negocio que se va a implantar. Por ultimo, en la Ultima técnica

tecnoldgico, se manifiesta cual es el desarrollo de la ciudad de materia



tecnoldgica, el avance de las infraestructuras tecnolégicas y la implementacién de las mismas en
el negocio. En el Factor Social, se define a las Personas de cualquieredad con un estilo de vida
activo con cuyos niveles de ingreso no importan, ya queen 300 Express café y Snack
encontraran diferentes postres con diferentes escalas de precios y presentaciones. Estas personas
para consumir en este local de reposteria son movidas por lanecesidad de darse un gusto de vez
en cuando. Dentro del Factor Tecnoldgico se empieza con una observacién de las actividades
para la innovacion tecnoldgica, asi como un estudio sobre el uso de las tecnologiasde la
informacion por parte de la poblacion. En lo Ecoldgico la empresa 300 Express Café y Snack
con un clima satisfactorio para el consumo de sus productosya que se encuentra al norte del pais
exactamente en la provincia de Sullana dicha localidad casi todo el afio posees una temperatura
calida y agradable. Contribuye a la no contaminacion ya que descarto en su totalidad del uso del
plastico (vasos, cafiitas, cucharas), también contribuye a la no contaminacion teniendo tachos de
basura en el interior y en el exterior de su local separados por plasticos, vidrios y papel. En el
Factor Legal en esta empresa cuenta con una integra seguridad laboralpara sus trabajadores
dandole todos los beneficios sea seguro y salario minimo, cuenta con todas las licencias de
salubridad y seguridad en la infraestructura para el cliente. Mencionaremos aquellos factores
que influyen y afectan el éxito del local. Para ello se aplica la técnica de las Fuerzas de Porter.
Si recurrimos a las 5 fuerzas de Porter tenemos que existe la amenaza de entrada de nuevos
competidores, rivalidad entre los competidores, amenaza de producto y sustitutos, poder de
negociacion de los consumidores y poder de negociacion de los proveedores. En el Factor De La
Amenaza De Entrada De Nuevos Competidores las amenazas cambian el ambiente competitivo
e impactan directamente en las utilidades de la empresa. Si hay una gran cantidad de amenazas
de nuevas empresas se corre el riesgo de una alta probabilidad que en un futuro se reduzca las

utilidades de esta misma. El Café y Snack actualmente cuenta con tres nuevas empresas que se



convierten en amenaza directa ya que todas estas tienen en comunla misma segmentacién de
mercado (El Misti — La plaza- El tio Jhony heladeria, Bublee Wafle, etc). En el factor de la
rivalidad entre los competidores opta muchas formas entre las cuales tenemos los descuentos en
los precios, mejoras en los productos, campafia de publicidad y mejoramiento de servicio. 300
express Café y Snack es donde se hace la investigacion apreciamos que la rivalidad es alta,ya
que debido a esto a segmentado por los clientes. En la Amenaza De Productos y Sustitutos en la
empresa si presenta amenazas sustituidas que pueden ser una amenaza competitiva con otras
empresas ya que venden la misma variedad de consumo, ya sea a mayor 0 menor precio sus
productos (helados, tortas, cremoladas, etc.) En el Poder De Negociacion De Los Consumidores
el local cuenta con los consumidores para asi poder obtener precios favorables, mayormente los
5 compradores tienen un mayor poder de negociacion frente al proveedor. EI comprador se
refiere a la presion que pueden ejercer los consumidores sobre la empresa para asi conseguir los
productos de mayor calidad y mejor servicio al cliente que va a consumir en el local. La
empresa si baja la cantidad de compradores, mayor seré la capacidad de negociacion ya que al
no haber demanda de productos, estos pueden tomar la decision de obtener precios méas bajos En
el Poder De Negacion De Los Proveedores la misma empresa puede crear acuerdos informales o
formales para asi poder controlar los precios y oferta, ya que el proveedor puede optar en bajar
precios de sus productos en vez de subirlo y asi reducir la cantidad de producto disponible. En la
localidad de Sullana,donde desarrolle la investigacion y donde esta ubicado el restaurante 300
Express Café y Snack, donde si se conoce la gestion de calidad y atencidn al cliente de este
restaurante. El enunciado de la investigacion es: ¢ Cuales son las caracteristicas de gestion de
calidad y atencion al cliente de la mype 300 express café y snack del distrito, Sullana, 2020?
Para dar una respuesta se formuld el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas

de gestion de calidad y atencidn al cliente en la mype 300 express café y snack del distrito,



Sullana,2020.

Para lograr el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos: 1. Identificar los
elementos de la gestion de calidad en la empresa mype 300express café y snack del distrito de
Sullana, afio 2020. 2. Identificar las fases de gestion de calidad en la empresa mype 300 express
café y snack del distrito, Sullana, 2020. 3. Determinar el control de los procesos en atencion al
cliente en la empresa mype300 express café y snack del distrito, Sullana, afio 2020. En
conclusion, con el primero objetivo especifico en la dimensidn de satisfaccion se puede evidenciar
en los resultados de la encuesta que una parte de los clientes demuestran que estan satisfechos con
la empresa debido a sus servicios que les brindan a los consumidores.

En mi segundo objetivo especifico llegué a la conclusion en la dimension de la presentacion del
producto de acuerdo a los resultados de las encuestas llego a la conclusion de que la mayoria de
los clientes estan a gusto con la determinacidn que tienen los productos y muestran buena
presentacion.

En mi tercer objetivo llegué a la conclusion en la dimension de buen servicio de respuesta refleja
en los resultados de las encuestas, determino que los clientes estan contentos con la respuesta
inmediata brindada por el personal, resolviendo sus dudas, sugerencias y reclamos de cada cliente

en su determinado tiempo ya que les brindan a los clientes confianza y seguridad.

La presente investigacion se justifica porque permitira determinar las caracteristicas de gestion
de calidad y atencidn al cliente en la mype 300 express café y snack del distrito, Sullana,2020.
Mediante ello se realizé un estudio de investigacion, lo cual se propuso medir la gestion de
calidad y atencion al cliente en la mype 300 express café y snack del distrito, Sullana, 2020,
mediante un instrumento, al realizar la evaluacion se determind el nivel de atencién que

perciben los clientes con respecto a la gestidn de calidad de servicio, a través de ello, se propuso



estrategias de mejora para que asi permitan satisfacer las necesidades del cliente, asi mismo

lograr fidelizar y mejorar la atencion.

En la justificacion metodoldgica: se realizé un estudio de la investigacion, fundamentado en la
recopilacion de informacidn de datos cuantitativos y cualitativos; lo cual nos ayudo a determinar
el nivel de gestidn de calidad y atencién al cliente la mype 300 express café y snack del distrito,
Sullana, 2020. La investigacion dio como resultado una buena propuesta integral y analizada

desde diversas perspectivas para dar solucién a la problematica.

En la justificacion practica, ayuda a los trabajadores a que estén mas organizados y capacitados
para dar solucion a cualquier problema que se presente, logrando obtener como resultado una
mayor rentabilidad, proporcionar la empresa y fidelizar al cliente. Lo que se quiere lograr en
esta investigacion es investigar la problematica a través del instrumento de la técnica de la
encuesta, lo cual permitid obtener resultados y sobre ello implementar una propuesta de mejora
gue consiste en aplicar la mejora continua, la cual esto va a ayudar a mejorar la gestion de
calidad y fidelizar la atencion hacia los clientes, logrando los objetivos la empresa que es
obtener la fidelidad de cliente y la calidad de la empresa. La metodologia de esta investigacion
fue de disefio no experimental — transversal - descriptivo - cuantitativo. La poblacion y muestra
estuvo conformada por los 68 clientes de la mype 300 express café y snack del distrito, Sullana,
2020. Se empled la técnica de la encuesta y el instrumento que se planted fue el cuestionario
estructurado con 14 preguntas (ver el anexo 8) a 68 clientes para asi presentar las caracteristicas
de gestion de calidad y atencidn al cliente en la mype 300 express café y snack del distrito,

Sullana,2020.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1.  Antecedentes internacionales

Burgos (2017) en su tesis titulada Desarrollo del sistema de gestion de calidad en
el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de la norma 1SO
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008" trabajo realizado en la
Universidad Libre de Colombia; empleé una metodologia descriptiva, cualitativa, no
experimental y transversal. Concluyo en primer lugar que en el desarrollo del sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y la norma sectorial colombiana
NTS USNA 008 se logré la realizacionde un diagnostico de cada una de las normas, la
primera de ellas, con una matriz aplicable a cualquier organizacion que refleja la
informacion por medio de diagrama de redes dando un visién a nivel general y
especifica del cumplimiento de los numerales de la norma; para finalmente generar un
plan de accién a realizar como primer paso para el disefio del SGC; ensegundo lugar
que la organizacion presentaba falencias graves en aspectos de planificacion para el
sistema de gestion de calidad como consecuencia del recién inicio en el desarrollo del
mismo y de la falta de conocimiento tanto de directivas como de trabajadores; como
tercera conclusion sostiene que en cuestiones de evaluacion del desempefio de la
prestacion del servicio y liderazgo se evidencid poco progreso, en cuanto a que no se
identificaron métodosespecificos de evaluacion ni los medios para obtenerla y ademas
por el recién inicio no tiene definido a sus proveedores, por lo que se ve afectado la

calidad de materia prima, el precio y la disponibilidad.



Mufioz (2016) en su investigacién la cual denomino Plan de accién para la
mejora de la calidad y visibilidad en el mercado, del restaurante Finca la Gloria,
provincia del Guayas,presentada por la Universidad Estatal De Guayaquil, la
metodologia de la investigacion se baso en un enfoque mixto. En donde se concluye que
las principales falencias en la gestion actual del restaurante se encuentran en la imagen y
el servicio al cliente, asi mismo se demuestra la necesidad de disefiar estrategias de
visibilidad e impacto en el mercado que garanticen una demanda; también tiene como
segunda conclusion que se disefid un plan de acciones estratégicas encaminado a la
correccion de las falencias detectadas y coadyuvar a laconformidad con el servicio, la
infraestructura, la imagen, la promocién y la calidad de servicio. Y como tercera
conclusién menciona que las estrategias de marketing establecidas permitiran la
visibilidad e impacto en el mercado del restaurante objeto de estudio, acotando que debe
existir una total y completa correlacion entre los servicios prometidos y los otorgadospara
evitar caer en la publicidad engafiosa.

Villalba (2016) en su tesis titulada: Andlisis de Calidad del Servicio y Atencion al
Cliente en azlcar beach, azuca bistro y Sugerencias de Mejora. En esta investigacion se
obtuvo como objetivo principal; Analizar la calidad de servicio y atencién al cliente de
los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de
mejoras en los mismos. En cuanto a la metodologia del estudio fue: tipo descriptiva, con
el objetivo deevaluar la calidad en el servicio y atencidn al cliente de tres restaurantes:
Azuca Beach, Azuca Latin Bistro y Q restaurant, ubicados en la Plaza Foch sitio
turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Obteniendo como resultados de

mejora tanto para el servicio como para elclima laboral, mismo que permita alcanzar el



éxito en el desemperio de las operaciones de losrestaurantes. Se concluyé que: en cuanto
al uso del sistema de medicion de calidad empleado,se pudo constatar que este se ajusta y
es congruente con los resultados que se requeria obtener,sin embargo, es necesario
adicionar otras escalas de medicién, como por ejemplo la medicidndel tiempo entre el
cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que

repercute en la percepcion del servicio otorgado

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Luyo (2019) en su tesis denominado Caracterizacion De La Gestién De Calidad
En La Atencion Al Cliente De La Mype, Rubro Restaurante, Caso: “El Huarco”,
Distrito de San Vicente, Afio 2019. Planteando el siguiente enunciado delproblema
¢ Cuales son las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencion alCliente en la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “El Huarco”, Distrito de SanVicente, Afio 2019
Busca establecer los factores de calidad, se planteo el siguiente Objetivo General:
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en laAtencion al Cliente de la
MY PE, Rubro Restaurante, Caso: “El Huarco”, Distrito deSan Vicente, ;Afio 2019? El
alcance fue local ya que se desarrolld en el Distrito de San Vicente. Asimismo,
metodoldgicamente, la investigacion tiene un enfoque cualitativo, un nivel descriptivo,
diserio no experimental, de corte transversal. la muestra fue el caso de estudio la Mype,
“El Huarco” se aplicd como técnica la entrevista a través del instrumento guia de
entrevista. Como resultado de la entrevistaal representante de la MYPE se observé
mantiene una buena gestion de calidad parapoder satisfacer al cliente al momento que
ingresa al establecimiento; como tambiénse brinda un buen servicio en la atencion al

cliente como sabemos la atencion no sepuede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe



sentirse como en casa. Por lo tanto,se concluye que aplicando la gestion de calidad

vamos a poder brindar una buena atencion a los clientes y poderlos fidelizar.

Quispe (2019) en su tesis titulada Gestién de calidad con el enfoque en atencion al
cliente de las mype del sector servicio rubro restaurantes del distrito de putina afio 2019,
tuvo como objetivo general determinar como fue la gestion de calidad con el enfoque en
atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubrorestaurantes del distrito de
Putina 2019. La investigacion fue descriptiva, en la recoleccion de la informacion se
escogid en forma dirigida una muestra de 10 restaurantes constituidos como MYPE, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 20preguntas, aplicando la técnica de la
encuesta. obteniendo los siguientes resultados mas relevantes se puede observar que lo
empresarios indican que el 80%cuentan conun programa de atencion al cliente, el 60%
de empleados tienen una apariencia limpia y agradable, respecto a la atencion al cliente
el 76,67% se encuentran de acuerdo con la atencion de una vez que hicieron el uso del
restaurante, el 80% de clientes se encuentran de acuerdo y recomendarian el uso del
restaurante, llegandoa las siguientes conclusiones, se demostro en un 56,56 %, que los
restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la atencion al cliente atendiendo
moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se identifico la existencia
de aspectos que inciden en la atencion al cliente y también se considera indispensable
implementar algunos aspectos que se identificaron en cada dimensionSERVQUAL, para

mejorar mas aun la gestion de calidad y la atencion al cliente queofrecen los restaurantes.

Martinez (2016) en su tesis Titulada gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de abril,

Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general, determinar las principalescaracteristicas
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de la Gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefiasempresas, sector
servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Ancash, Peru
2016. La investigacién fue de disefio no experimental — transversal, para el recojo de la
informacion se utilizé una poblacién muestral de 8 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas,obteniendo los siguientes
resultados. El 62,5% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 50.0%
son de género femenino y masculino respectivamente.EIl 75.0% de los encuestados son
los duefios o propietarios de los restaurantes. El 62.5% de las Micro y pequefias
empresas (restaurantes) tienen entre 4 a 6 afos en elrubro. EI 87.5% de los presentantes
encuestados no laboran con familiares. EI 62.5%de los representantes no conoce el
término gestion de calidad. El 62.5% utilizan la atencion al cliente como herramienta de
gestion. EI 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para implementar
la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. EI 62.5% de los representantes
de las mypes aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
sus negocios. El 62.5% delos representantes de las mypes conocen el termino atencion
al cliente. El 50.0% delos representantes de las mypes utilizan la confianza como
herramienta de servicio al cliente. El 62.5% de los representantes consideran que la
atencién que brindan es buena. EI 51% reconoce que esta brindado una mala atencion
por no contar con suficiente personal. EI 37.5% de los representantes ha logrado obtener
fidelidad de los clientes, de todo lo expuesto anteriormente podemos concluir que la
mayoria delas micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en atencién al
cliente, dadoque utilizan la confianza como un elemento diferenciador para mejorar la

fidelidad de los clientes.
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2.1.3. Antecedentes Regionales

Castillo (2017) en su tesis Titulada Caracterizacion de gestion de calidad y atencion
al cliente de las mype rubro restaurante en la urbanizaciéon Santa Ana Piura, afio 2017
, establecidé como objetivo general determinar las principales caracteristicas degestion de
calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura,
afio 2017; con sus objetivos especificos a) Identificar los principiosde gestion de calidad
en las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017 b) Describir los
factores de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-
Piura, afio 2017 c) Describir los componentes basicos para brindar un buen servicio de
atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio
2017 c) Describir la importancia de la atencion al cliente en las MYPE rubro
restaurantes de la Urb. Santa Ana- Piura, aflo2017. La investigacién fue de metodologia
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefiono experimental de corte trasversal, y se
concluye con respecto a los principios de gestion de calidad; en los restaurantes tienen
énfasis en el enfoque al cliente, donde se preocupan por conocer sus necesidades ya que
cada vez estos se vuelven mas exigentes y por ello se debe de cumplir sus expectativas;
con respecto a los factoresde gestién de calidad, permite que las MYPE efectlen
estrategias para llegar a un alto nivel competitivo donde las méas consideradas son la
capacitacion a su personal donde estén motivados para ofrecer un excelente servicio;
con respecto a loscomponentes de la atencion al cliente, los consideran fundamentales
para brindar una buena atencion donde le dan énfasis a la seguridad que se va a brindar;
con respecto a la importancia de la atencién al cliente; en los restaurantes es muy

considerado preocuparse por la lealtad, puesto que cada vez existen mas clientes
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exigentes y es a ellos especialmente que deben enfocar para lograr fidelizarlos sin dejar

de lado a los clientes comunes.

Estrada (2018) En su tesis denominado “Gestion De Calidad y El Uso Del
Marketing En La Micro y Pequefias Empresas Del Rubro Restaurantes Del DistritoDe
Sullana, Afio 2018, dispuso como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el uso del marketing en la Micro y Pequefias empresas del rubro
restaurantes del Distrito de Sullana, afio 2018. La investigacion fue de disefio
descriptiva — No Experimental - cuantitativa. La poblacion estuvo conformada por 68
clientes de los restaurantes del Distrito de Sullana. Obteniendo los resultados de la
gestion de calidad fueron: el 60% manifestaron que siempre el servicio brindado por los
restaurantes satisface sus necesidades, el 88% indico que siempre el servicio que reciben
es de buena calidad,el 59% indico que siempre es importante la planificacion para
realizar un buen marketing, el 74% menciono que siempre la calidad de los restaurantes
hace que éstos tengan una buena participacion en el mercado. Llegamos a la conclusion,
con respecto a la satisfaccion del cliente se concluye que el servicio que reciben los
clientes de los restaurantes del Distrito de Sullana es de buena calidad y que lograna
quedar satisfechos con lo que éstos ofrecen, brindandoles servicios de calidad y que
haran que el negocio siga creciendo en el mundo empresarial, para los clientes de los
restaurantes del Distrito de Sullana siempre es importante realizar la planificacion para
poder ejecutar un buen marketing ya que asi se puede identificaroportunidades de

mejora para las empresas.

Querevalu (2019). En su investigacion la cual se le denomino

“Caracterizacion de la gestion de calidad y productividad de las MYPE, rubro
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restaurantes centro de Talara, afio 20177, establecié como objetivo general determinar
las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y productividad de las MYPE rubro
restaurantes centro de Talara, afio 2017. Emplearon la metodologia denivel descriptivo,
tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, la poblacion son 4
MYPE, constituidas por 25 trabajadores, poblacién finita conocidamenor de 50
personas, por lo que la muestra es de 25 trabajadores para ambas variables, para analizar
aplicaron un cuestionario estructurado a través de la técnicade la encuesta. Las
principales conclusiones, con respecto a los elementos de la planificacion de calidad se
describe que son realizar estrategias, planes, participar en programas, establecer metasy
politicas para evaluar el cumplimiento de las metasestablecidas, asi mismo se detall6 que
los principios de la gestion de calidad son la mejora continua, buenas relaciones,
enfoque al cliente, participacion del personal, liderazgo, procesos y toma de decisiones.
Las estrategias que aumentan la productividad son realizar capacitaciones, planes,
proporcionar tiempo necesario, comunicacion, motivar a los trabajadores e innovar en el
uso de las tecnologias paraprestar un buen servicio. En cuanto a los factores que
aumentan la productividad se especifica la identificacion con la empresa, con los
proyectos y objetivos que se plantea, brindar un ambiente organizacional adecuado y

proporcionar el descanso adecuado por el cumplimiento de objetivos establecido
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2.2 Bases teoricas de la investigacion.

Gestion

La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr
un determinado objetivo. Es decir, en términos generales, la gestion es una serie de tareas que
se realizan para acometer un fin planteado con antelacion. suelerelacionarse principalmente
con el mundo corporativo, con las acciones que desarrolla una empresa para alcanzar, por
ejemplo, su objetivo de ventas o de ganancias. Sin embargo, no solo se gestionan compafiias,
proyectos, o bienes econdémicos, sino cualquier tipo de recurso. Cuando una persona se
organiza para cumplir una serie de deberes en un tiempo determinado estd gestionando su
tiempo.(Westreicher, 2019).

Es un tipo de actividad empresarial cuyo objetivo es la mejora de la productividady la
competitividad de una empresa. La gestion implica el disefio, implementaciony control de
medidas y estrategias relacionadas con procesos de administracién y produccion. En el ambito
de la empresa, los agentes encargados de la gestion a nivel generalsuele ser el personal de la
direccion, gerencia o administracién. También existen otro tipo de agentes como consultores
externos.

Gestion significa: actitud, gesto, movimiento del cuerpo se expresa a través del cuerpo en
gestos, posiciones, movimientos, etc. Pero este significado no nos dice nada sobre el caracter
activo de la gestion, ya que pone énfasis en movimientos y actitudes vividas como
“naturales” por los sujetos de una determinada cultura. La gestién implica también una
concepcion y una practica respecto del poder, de la administracion y la circulacion del
mismo y de las formas de construir consensos yhegemonias dentro de una determinada

organizacion o institucion. La gestion es unjuego de consensos, disensos y transformaciones
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que implican a toda la institucion y a todos sus integrantes. Implica un modo de comprender
y de hacer nuestros proyectos desde una cuadruple perspectiva articulada; en nuestro caso:
el politico cultural, la sanitario-social, la econdémica y la organizacional comunicacional.
(Huergo, 2019).
Calidad

La calidad es la agrupacién de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que rechazan en la capacidad de la libreria para asi poder satisfacer las necesidades expresadas
o implicitas de los clientes. Debemos de tener muy en cuentaque no soélo el servicio o el
producto, si no los atributos asociados a aquellos: las cuales presenta rapidez, conductas de
personal. Esto implica un proceso de compromiso para la mejora continua desde una
perspectiva integrada de los conceptos de calidad. Modelos de gestion de calidad: Con el pasar
del tiempo el mercado consumidor de bienes y servicios se ha elaborado en un mercado
selectivoque, por ende, ha llevado a la oferta a administrar productos de mejor calidad y sean
més competitivo. En finalidad lo que busca el cliente hoy en dia es una mejora de entrega de
calidad. La calidad se dice que el producto o servicio debe cumplir con las funciones y
especificaciones para las que a sido planteado y que deberan adjuntara las expresadas por los
clientes. Relacién con la Norma 1SO 9004 Las normas 1SO9001 e 1SO 9004 son normas de
sistema de gestion de la calidad que han logrado complementarse entre si, pero también
emplear de manera individualista. 1SO 9001(2015) Compatibilidad con otros sistemas de
gestion Mediante el desarrollo de estiNorma Internacional, se han estimado las disposiciones
de la Norma Iso 14001: 2004. Esta Norma Internacional no pone requisitos especificos de
otros sistemas degestion, tales como aquellos para la gestién ambiental. Sin embargo, esta
Norma Internacional permite a una organizacion busque fomentar la compatibilidad entre las

diferentes normas de sistemas de gestion y que ademés dichas normas estén adaptadas a

16



cualquier tamafio de sector y cultura de la organizacion donde se ejecuta. Fundamentos de
servicio al cliente: el cliente es activo y mas Util que posee una organizacion. Es adecuado que
las empresas lo empleen como es y estén inclinado de su manera de pensar y de su aspecto de
apreciar laorganizacion. Servicio al clienteEs adecuado distinguir entre el producto por el cual
paga al cliente y el servicio que implementa a ese producto.

El servicio al cliente es todo empefio seguido a atender al cliente y solucionar sus dudas,
sugerencias, o reclamos. Es manifestar, el servicio al cliente en todo momento de relacion entre
el cliente y laempresa. Estrategias de Servicio al cliente:

El cliente hoy en dia es el centro del entorno al cual sustenta todos los intereses de una
organizacion. No solo es indispensable estudiar sus caracteristicas, necesidades, expectativas,
etc.,también es adecuado que la empresa genere estrategias y programe para el analisis,la
resolucion de sus reclamos, sugerencias y duda y para poder mejorar el servicio ofrecido

dentro de la empresa. (Viscaino, 2018)

Elementos de Gestién de Calidad

1. Liderazgo

Es la persona con capacidad para dirigir a un grupo y llevarlos hacia una meta en comun,
logrando que el equipo trabaje con buena actitud y contento y asi puedan obtener grandes
objetivos dentro del equipo. (Turmero, 2016)
2. Planificacion

Es fundamental darse cuenta en que sitio no hallamos y asi logran captar adecuadamente el
momento de meta. Sabiendo aquellos lugares y especifica con claridad y asi se podra llegar
raidamente para despues

Es importante entender en qué lugar nos encontramos y también entender muy bien nuestro

17



punto de llegada. Sabiendo esos dos lugares y describiéndolos con claridad, podremos
encontrar mas facilmente el camino que luego fraccionar con el propoésito de analizar las
acciones del equipo de trabajo, no siempre se podra planificar, ni tener todo bajo control.
(Monroy, 2019)

3. Apoyo

La forma como la empresa toma la decision de retar los desafios habituales de originar los
productos para los clientes, es esencial que en la forma evidente como se analiza lo que
requiere el consumidor y logra tener un fundamento, creamos las actividades adecuadas para
originar el beneficio y dar desempefio a la oferta de precio. (Monroy, 2019)

4. Evaluacion Del Desempefio

La evaluacion del desempefio es el sistema que mide de forma objetiva e integralla conducta
profesional, las competencias, el rendimiento y la productividad.

En definitiva, como es la persona, qué hace y qué logra.

La evaluacién de desempefio servia en el pasado para comprobar el grado de cumplimiento

de las expectativas y los objetivos propuestos a nivel individual. (Monroy, 2019)

La evolucion en las empresas de este método para evaluar a los empleados y elhecho de no
centrarse solo en los objetivos y afiadir aspectos como las competencias y habilidades nos
permite:

e Valorar el rendimiento y el potencial

e Anticipar problemas de integracion de un empleado en la estructura

empresarial 0 en un determinado proyecto.

e Identificar tanto los fallos y debilidades como los éxitos y puntos fuertes de

cada trabajador.
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e Analizar la contribucion del trabajador a la empresa, si de verdad otorgavalor

a la entidad con sus tareas e ideas.

e Calidad del trabajo y relaciones con los comparfieros
5. Mejora continua
Es la mejora de procesos operativos que se basa en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccién de costos, la racionalizacion, y otros factores que
en conjunto permiten la optimizacion. Con lasmetodologias de proceso, la actividad de mejora
continua proporciona una vision, medicion y retroalimentacion sobre el rendimiento del

proceso.

Fases De Gestion De Calidad

1. Situacion real de la Planificacion:

Para mejorar la productividad de una empresa, es fundamental elaborar un diagndstico de la
situacién actual de la misma. Es decir, deben quedar claras lasrazones de por qué es necesario
implementar un sistema de gestion y cuales sonlos beneficios o ventajas principales que le
reportara a la empresa. (Vega, 2006)
2. Recursos y personal:
Se describe como los aspectos mas relevantes en las técnicas de gestion, no se puede encontrar
calidad sin la competencia adecuada de los bienes con las que cuenta la organizacion, tanto si
son personas o técnicos. Al comienzo de esto, las sociedades deben conocer y mejorar y si es
adecuado intervenir con los servicios dentro de la organizacion. (Morales, 2021)
3. Evaluar la productividad:
En el desempefio logra suceder dos sucesos: la productividad de la compafiia se encuentraa la

baja o que las relaciones con los que se calculala produccion sean erradas. En distintas de las
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dosescenas, laidea es que se concreten las estrategias para optimizar el empleo de los recursos.
(Betancourt, 2020)

4. Realizar Mejoras:

Teniendo el diagnéstico determinado de los plazos reconocidos en los recursos sélo se debe
implementar las mejoras adecuadas para optimizar el nivel de productividad en la compafiia
para gque asi tenga posibilidades de mejorar. (Nirian, 2020)

Atencion

Es un proceso cognitivo lo cual esta en funcionamiento una serie de procedimientos que
permite que las personas estemos atentas a aquella informacién que recibimos, los
mecanismos implicados ayudan a procesar la informacion que se encuentra a nuestro
alrededor y posibilita que seleccionemosla respuesta o tarea que vamos a ejecutar como

consecuencia de esa recepcion informativa.

Cliente
Los individuos u organizaciones que reciben los productos o los servicios deuna empresa, 0
que se relacionan profesionalmente con ella, son sus clientes externos. Existen diversos grupos

de clientes externos:

e Clientes. Es el grupo que adquiere el producto de la empresa.

e La organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las necesidadesde estos

clientes. Sus compras pueden ser habituales, esporadicas o iniciales.

e Proveedores. Venden a la empresa productos y servicios para que esta produzcay
desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre laempresay los proveedores debe

ser sana y cordial.
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e Entorno social. Esta formado por la sociedad en general, las empresas del entorno, los
medios de comunicacion y los organismos publicos. La empresadesarrollara con cada

grupo las politicas de comunicacion que considere méseficaces.

Control de procesos en atencion al cliente
El objetivo de cualquier negocio es mantenerse en el tiempo, obteniendo unbeneficio, por ello,
es necesario vender productos o servicios para lograrlo. De esta manera, el cliente se convierte

en un componente imprescindible.

Conseguir nuevos clientes para nuestro negocio es importante, pero todavia lo es mas
conservarlos, convirtiéndose la atencién al cliente en un factor clave. Seha comprobado que
maés de un 20% de las personas que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian a su
decision de compra debido a fallas deinformacién y de atencion. Es necesario que la atencion
al cliente sea de la mejor calidad, no solo la investigacion que se observa del producto,

asimismo del capital humano y técnico con el que va a instituir la relacion productiva.
Analizar los ciclos de servicios

Distinciones temporales de las necesidades del cliente: en qué momento adecuado se
consumen nuestros productos, nos accedera cambiar mayores capitales en un determinado

tiempo. Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de atencion.

Encuestas de servicios
Es la técnica que favorece a medir la satisfaccion del consumidor y obtiene la informacion

que se necesita para hacer lograr los cambios que impresionen en la fidelidad de los clientes.
La satisfaccion es un elemento esencial que incide en el fracaso o éxito de unaorganizacion.

Lo cual una encuesta de servicio ayuda a lograr obtener objetivos del negocio.
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Manifestar Atencion

Cualquier cliente que compra nuestros productos es merecedor de un trato cordial, atento y
servicial por nuestra parte.es muy importante cualquier empresaplanifique cuidadosamente
aquellas tareas que tengan que ver con el contacto directo con el cliente, no solo nos referimos
a disponer de un buen producto o servicio sino a ser excelentes en nuestro proceso de venta,
en el serviciopostventa y excelentes en la atencion al cliente.

Cualquier cliente que compra nuestros productos es merecedor de un trato cordial atento y
servicial por nuestra parte.

e Poseer una presentacion adecuada

e Brindar atenciony ser cordial

Es la atencion que implica un trato directo o personal entre un determinado trabajador y un

determinado cliente, y que toma en cuenta las necesidades, gustos ypreferencias.
e Disponer de la informacion

e Es importante que cualquier empresa planifique cuidadosamente aquellastareas que

tengan que ver con el contacto directo con el cliente.
e Expresarse corporal y oralmente de forma adecuada

e Eslaformamaés antigua de comunicacion entre los seres humanos, anterior al lenguaje
escrito y hablado. Asi se encuentra un lenguaje corporal propio con elcual sentir,

expresar y comunicar de una manera integrada, auténticay creadora.

22



Motivar al cliente y recompensar nuestro equipo

Incentivar a los trabajadores para que puedan realizar una eficaz atencion, es fundamental ¢
esfuerzo y la habilidad de atencion ademas las capacidades, se realizan de dos elementos
esenciales.

o Evaluacion del trabajo

o Motivacion a los trabajadores, dandoles incentivos dentro de la organizacion y a los
clientes brindandoles ofertas en los productos.
Buen Servicio De Atencion Al Cliente
e Seguridad: Se refiere a darle al cliente la confianza dentro de la empresa, en lo
posible que no tenga riesgos o corra algin desacuerdo dentro de la empresa con el

producto o el servicio brindado.

e Credibilidad: Brindar confianza hacia los consumidores para asi poder generarles un

ambiente adecuado y se sientan seguros.

e Comunicacion: Tener informado al consumidor, dandoles un lenguaje adecuado que

ellos puedan lograr a entender las necesidades que se les presente.

e Comprension: Es darles una comunicacion, confianza para que asi permita saber el
cliente lo que se les ofrece.

e Cortesia: Brindarles un buen trato a los clientes y ser amables

e Profesionalismo: Demostrar capacidad y conocimiento en el complimiento del

servicio o de la productividad de la empresa
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I1l.  Hipotesis
La presente investigacion titulada Gestion de calidad en la mype 300 express café y snack del

distrito de Sullana, afio 2020, no lleva hipdtesis por ser de nivel descriptiva.
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V.

METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion fue no experimental de corte transversal — descriptivo- cuantitativo,
porque la investigacion estudia las caracteristicas de la accion calificada en relacion alas
variables de la gestion de calidad y de atencion al cliente en la Mype 300 Express café y snack

del distrito de Sullana.
Asimismo, el estudio es transversalya que la investigacion sera observacional centrada en

analizar los datos de las variables. el proposito de esta investigacion es describir las variables

y analizar su incidencia en un momento dado.

4.2. Poblaciony la Muestra.Poblacion:

Se utiliz6 una poblacion de 82 clientes de la mype 300 express café y snack, rubro

restaurante.

La poblacién de estudio para la presente investigacion es de 82 clientes de la Mype
300express Café y Snack del distrito, Sullana, 2020.

Se tuvo una muestra de 68 clientes del sector rubro restaurante

En el trabajo de investigacion solo se incluyd a los representantes de los restaurantes y se
excluye a los representantes que se dediquen a otro rubro.

Para la investigacion de la totalidad de la poblacion se una muestra con las siguientes

caracteristicas:

Donde:

n: Es el tamafo de la muestra.
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N: Tamario de la poblacion (N =82 clientes)
Z: Factor de confiabilidad es 1,96 con un 95%de confianza P = 0,5 Proporcidon de éxito de la
caracteristica de interes.

Q =1-P =0,5 d: Méaximo error permisible en lainvestigacion. En este caso d = 0.05 (5%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

(1. 96)2(0. 50)(0. 50)

"e (0.1)2

1 = (2.706025)(0. 25)

(0.01)

n = 0.67650

T 0.01
n = 67.65
n = 68 clientes
La muestra es de 68 clientes para las variables gestion de calidad y atencidn al cliente en

e Irestaurante 300 Express Café y Snack en el distrito de Sullana, 2020.
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4.3. Definicion y Operacionalizacién de la Variable
Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala | Instrumento
Conceptual operacional
Liderazgo )
Liderazgo en la empresa
“Se denomina
Sistema de gestién Evaluar la
de calidad se define gestion de Planificacion L L
como la estrategia calidad respecto Planificacion y organizacion
general que Ut_'!lza a la informacion
5 una grganizacion y eficiencia del | Satisfaccion ) ) )
Gestion de | para el disefio de un trabajador Satisfaccion al cliente en productos y
Calidad proceso de tal conducentes a servicios
manera que tenga obtener un bien o
una mejora de servicio Evaluacion de g i . o
productos o necesario parala | gdesempefio Evaluacion de desempefio en los Likert |Cuestionario
beneficio de un satisfaccion de trabajadores
servicio”. (Gonzales los clientes.
y Arciniegas, 2016 Mejora
continua Calidad de productos y servicios
Mejorar la

productividad

Sistema de gestion para la
productividad

Organizacion

Sistema de gestion para la
organizacion
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Recursos humanos y tecnologicos

Recursos
humanos
Implementar Cambios y mejoras para un mejor
cambios y servicio.
mejoras

Atencion Al
Cliente

Es el conjunto de
estrategias que una
compaiiia disefia,
para satisfacer
mejor que sus
competidores, las
necesidades y
expectativas de sus

clientes externos”.

(Serna, 2006)

Evalla el
proceso de la
atencién como
la capacidad
de respuesta 'y
la afinidad
que estan
presentes
dentro de la
atencion
brindada hacia
los clientes.

Satisfaccion
de Servicios

Satisfaccion al cliente

Mostrar
atencion

Atencion al cliente

Presentacion
del producto

Confiabilidad del producto

Motivacién

Incentivos

Buen Servicio

Servicio en la empresa

Likert

Cuestionario
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1.

4.4.2.

Técnica

La técnica que se utilizara seréa la encuesta.

Las encuestas nos permiten a nosotros a obtener informacion vy
recopilar datos intangibles, esto quiere decir que nos da a conocer
aspectos de la realidad que el investigador no puede observar
directamente.

Instrumento

El instrumento a utilizarse sera el cuestionario.

Es la herramienta utilizada por el investigador para recolectar
informacion de la muestra seleccionada y poder resolver el problema de
la investigacion, que luego facilita resolver el problema de mercadeo.
Los instrumentos estdn compuestos por escalas de medicion, en este
caso nuestro cuestionario ayudara a saber que tanto le gusta al cliente

nuestro variado producto.

4.5. Plan De Analisis

Los datos obtenidos en la investigacion se hard uso del analisis
descriptivo en el cualse realizara a traves de una encuesta ejecutado a
los trabajadores de las MYPE; también, el analisis estadistico sera de
manera descriptiva, por lo tanto; utilizaremosun programa llamado
Excel Windows, donde se calculara la frecuencia, porcentaje, media;

que se representara mediante tablas y gréafico.
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4.6.

Matriz de consistencia

38

Enunciado del

Metodologia

Problema Objetivos: Variables Hipotesis
¢ Cuales son las Objetivo
general: Tipo de investigacion:

caracteristicas de la
gestion de calidad y
atencion al cliente en
la mype 300 express
café y snack del
distrito, Sullana,
20207

Determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y
atencion al cliente en la mype
300 express café y snack del
distrito, Sullana, 2020.

Obijetivos especificos:
Identificar los elementos de la
gestion de calidad en la
empresa mype 300 express
café y snack del distrito,
Sullana, 2020.

Determinar el control de los
procesos en atencion al cliente
en la empresa mype 300
express café y snack del
distrito, Sullana, 2020.

Identificar las fases de gestion
de calidad en la empresa mype
300 express café y snack del
distrito, Sullana, 2020.

Gestion de Calidad

Atencion al Cliente

La presente investigacion gestion
de calidad y atencidn al cliente en la
empresa mype 300 express café y
snack del distrito de Sullana, afio
2021, es de tipo descriptivo y no se
la formulacion de

planted una

hipotesis.

Segun (Hernandez, 2014), indica que
“las  investigaciones de  tipo
descriptivas enumeran las propiedades
de los temas estudiados, por lo tanto,
no es necesario establecer hipotesis”.

Cuantitativo

Nivel de
investigacion:
Descriptivo

Disefio de la investigacion:
Transversal-No experimental

Poblacion:
La poblacion esta conformada por
82 clientes de la mype 300 Express

Muestra:
De 68 clientes de la mype 300
Express café y snack.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Plan de analisis de la
documentacion  recopilada, s
empled una indagacion descriptiva;
en la tabulacion de documentacion
se apoyO0 con los programas
tecnologicos (Excel, Microsoft
Word)
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4.7 Principios Eticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, estan en

concordancia al Codigo de ética para la Investigacion en su version 004, aprobado

por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién N° 0037-2021-CU-
ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021.

a)

b)

Proteccion a las personas.

Se utilizo el principio ético de proteccion a la persona por toda la
informacion brindada a los participantes fue de acuerdo a su convivencia
respetando su privacidad, ademas solicitaron no poner sus correos
electrénicos, ni nimero de celular, solo pusieron sus nombres completos y
firma a través de un consentimientoinformado Se les dio a conocer que los
datos personales brindados solo seran utilizados para el trabajo de
investigacion y que ellos decidian no dar mas informacién se les concederia
sin ninguna obligacion.

Libre de participacion y derecho a estar informado.

Se aplico la encuesta a los participantes luego de mencionarles la finalidad
de la investigacion presenciada en el consentimiento informado. Despues les
pedi que sean participes, leido el documento, su aprobacion brindandome la
firma del mencionado conocimiento. Despues resolvieron varias dudas de
los trabajadores yduefios de la empresa sobre la informacion otorgada con el

propoésito de brindarlesuna mejor seguridad en su intervencion.
Beneficencia y no-maleficencia

Se les dio a conocer a la empresa que la informacion otorgada no causaria
ningundafo en la empresa ni afectaria en las funciones ejecutadas o

perjudicaria en las utilidades diarios, por otro lado, se mantuvo una
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tolerancia en la espera de la atencion cuando se visualiz6 consumidores o
clientes en el local para asi no generarincomodidad. Despues se le brindo lo

relevante que fue su participacion en el trabajo de investigacion.

d) Justicia.
Se dio un buen trato amigable a los representantes de la empresa dandoles el
motivoe importancia de la encuesta y su participacion brindada, se les
entrego un modelo de consentimiento informado para cada uno y se
emplearon las mismas preguntas. Ademas, seles comunico gue, si estan
interesados en saber los resultados de la investigacion, se les hariallegar una

copia de informacién

e) Integridad cientifica.
Se les dio a conocer que los datos personales concedidos por cada

participante solo seemplearian en el consentimiento informado. También se
les indico que las respuestas dadas serian utilizadas en el proceso del trabajo
de investigacion. Se les comunico ademas que los resultados obtenidos no

seran manipulados, ni alterados.
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V. RESULTADOS

5.1. Analisis Resultados

Caracteristicas de los elementos de la gestion de calidad en la empresa mype 300 express
café y snack del Distrito de Sullana, 2021.

Caracteristicas de los elementos N %

Liderazgo en la empresa

Nunca 1 1.5
A veces 7 10.3
Casi Siempre 12 17.6
Siempre 48 70.6
Total 68 100.00

Planificacion y organizacion

Nunca 0 0.0
A veces 8 11.8
Casi siempre 31 29.4
Siempre 29 58.8
Total 68 100.00

Satisfaccion al cliente en producto y servicios

Nunca 0 0.0
A veces 8 11.8
Casi siempre 20 28.4
Siempre 40 58.8
Total 68 100.00
Evaluacion

Nunca 0 0.0
A veces 15 22.1
Casi siempre 25 36.8
Siempre 28 41.2
Total 68 100.00
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Calidad de productos y servicios

Nunca 0 0.0
A veces 10 14.7
Casi siempre 30 44.1
Siempre 28 41.2
Total 68 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes en la mype 300 express café y snack del distrito, Sullana, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las fases de gestion de calidad en la empresa mype 300 express caféy
snack del Distrito, Sullana, 2020.

Caracteristicas de las fases N %

Sistema de calidad para mejorar la productividad

Nunca 1 1.50
A veces 18 26.50
Casi siempre 21 30.90
Siempre 28 41.20
Total 68 100.00
Sistema de gestion para la organizacion

Nunca 0 0.00
A veces 14 20.60
Casi siempre 19 27.90
Siempre 35 51.50
Total 68 100.00
Recursos humanos y tecnolégicos

Nunca 0 0.00
A veces 11 16.20
Casi siempre 25 36.80
Siempre 32 47.10
Total 68 100.00
Cambios y mejoras para un mejor servicio

Nunca 0 0.00
A veces 12 17.60
Casi siempre 26 38.20
Siempre 30 44.10
Total 68 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes en la mype 300 express café y snack del
distrito, Sullana, 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas del control de los procesos de atencién al cliente en la empresamype 300
express café y snack del Distrito, Sullana, 2020.

Caracteristicas de control N %
Satisfaccion al cliente

Nunca 1 0.00
A veces 9 13.20
Casi siempre 24 35.30
Siempre 34 50.00
Total 68 100.00
Atencion al cliente

Nunca 0 0.00
A veces 5 7.40
Casi siempre 25 36.80
Siempre 38 55.90
Total 68 100.00
Confiabilidad al producto

Nunca 0 0.00
A veces 7 10.30
Casi siempre 21 30.90
Siempre 40 58.80
Total 68 100.00
Incentivos para el trabajador

Nunca 0 0.00
A veces 8 11.80
Casi siempre 25 36.80
Siempre 35 51.50
Total 68 100.00
Servicio en la empresa

Nunca 2 2.90
A veces 13 19.10
Casi siempre 23 33.80
Siempre 30 44.10
Total 68 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes en la mype 300 express café y snack del distrito,
Sullana, 2020.
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5.2 Analisis de resultados
En el presente estudio se planted un objetivo general y del cual se dividieron en
3 objetivos especificos para responder el enunciado de la problematica ¢Cuales
son las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente en la mype

300 express café y snack del distrito, Sullana, 20207

A continuacion, se presenta el analisis de resultados de la recoleccion de datos
de una encuesta a través de un cuestionario que se aplicé a una poblacion y
muestra de 68 clientes de la empresa, segun los objetivos planteados de esta

investigacion.

En el objetivo especifico 1: Dirigido a las Caracteristicas de los elementos de la

gestion de calidad en la empresa

se encontrod el 71% de los clientes indicaron que la empresa si cumple con el
liderazgo dentro del rubro, asimismo coincide con los resultados de la
investigacion de Martinez (2016) que el 62.5 % de la empresa siempre
considera el liderazgo dentro del rubro. Los resultados en la (tabla 2) se analizo
que el 70% de los clientes cumple con unabuena planificacion y organizacion,
coincidiendo con los resultados de Estrada (2018) tuvo como resultado que el
59% indico que siempre es importante la planificacion para realizar buen
marketing dentro de la empresa. En la (tabla 3) se visualiza que el 59% de los
clientes nos dicen que, si cumplen con satisfacer las necesidades, asimismo
coincide con el investigador Estrada (2018) el cual tuvo como resultado de los
encuestados que respondieron 60% manifestaron que siempre el servicio
brindado por los restaurantes satisface sus necesidades. En la (tabla 4) Se
observa que el 41% de los clientes opinaron que la empresa si evalua el
desempefio de los trabajadores, asimismo se relaciono con el investigador

Martinez (2016) lo cual tuvo como resultado el 62.5% utilizan la atencion al
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cliente como herramienta de gestion de calidad. En la (tabla 5) Se observa que
el 41% de los clientes opinan que la empresa si se siente satisfecho con la
calidad en los productos y en el servicio, coincidiendo con los resultados del
investigador Estrada (2018) teniendo como resultado que el 88% indicé que

siempre el servicio que reciben es de buena calidad para los clientes.

En el objetivo especifico 2: Referente a las Caracteristicas de las fases de
gestidn de calidad en la empresa mype 300 express caféy snack del Distrito,
Sullana, 2020

Se hallé en la (tabla 6) el 41% de los clientes cuenta con un sistema de gestion
de calidad, asimismo se relacioné con el resultado del investigadorEstrada
(2018) determino que en su encuesta realizada el 74% menciono que siempre la
calidad de los restaurantes hace que éstos tengan una buena participacion en el
mercado. En la (tabla 7) se observa que el 52% de los clientes opinan cuenta
con un sistema de gestion de calidad para la mejora de su organizacion,
coincidiendo con Martinez (2016) en su tesis Titulada gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
restaurantes en la urb. 21 de abril, Chimbote, 2016. Tuvo como resultado de
que el 48% utilizan la mejora de la gestion en la organizacion. En la (tabla 8) se
observa el 47% de los clientes opinan que siempre cuentacon recursos humanos y
tecnologicos en sus procesos de gestion. En la (tabla 9) se visualiza que el 44%
de los clientes opinan que siempre la empresa muestra cambios 0 mejoras,
coincidiendo con los resultados de Quispe (2019) en su tesis titulada la gestion
de calidad con el enfoque en atencién al cliente de las mype del sector servicio
rubro restaurantes del distrito de putina afio 2019, tuvo como resultado el
investigador que el 56,56%, que los restaurantes ofrecenun cambio en la

empresa.
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En el objetivo especifico 3: Dirigido a las caracteristicas del control de los
procesos de atencién al cliente en la empresamype 300 express café y snack del
Distrito, Sullana, 2020. general, determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y atencion al cliente en la mype 300 express café y snack del distrito de
Sullana, afio 2020, los resultados en la Tabla 10 se observa que el 50 % de los
clientes respondieronque siempre la empresa realiza una encuesta para conocer
sus gustos, asimismo el investigador Quispe (2019) en su tesis titulada la
gestion de calidad con el enfoque enatencion al cliente de las mype del sector
servicio rubro restaurantes del distrito de putina afio 2019, obtuvo como
resultado el 56,56 %, que los restaurantes ofrecen un servicio regular con
respecto a la atencion al cliente atendiendo moderadamente las necesidades de
su cliente. En la (tabla 11) Se observa que el 56 % de los clientes siempre estan
dispuestos para atenderlos, asimismo se relaciona con el investigador Martinez
(2016) EI 62.5% de los representantes consideran que la atencion que brindan
es buena. En la (tabla 12) Se observa que el 59 % de los clientes respondieron
que siempre la empresa les brinda confianza, asimismo se relaciona con el
investigadorMartinez (2016) EI 50.0% de los representantes de las mypes
utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente. En la (tabla 13) se
observa que el 52 % de los clientes respondieronque, si creen que siempre le
den un incentivo al trabajador por la atencion, coincide con el investigador
Martinez (2016) El 62.5% de los representantes consideran que ledan
bonificacion al trabajador por la atencion al cliente. En la (tabla 14) Se observa
que el 44 % de los clientes respondieronque siempre la empresa logra superar
sus expectativas, coincide con el investigador de Castillo (2017) el 60%
manifestaron que siempre el servicio brindado por los restaurantes satisface sus

necesidades.
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V1. CONCLUSIONES

Se concluye que el servicio del restaurante 300 express café y snack, utiliza recursos
especializados para la atencion al cliente. Es por eso que es importante que el
restaurante tenga recursos para su realizacion e informacion y gestion para que de
esta forma el restaurante pueda tener una buena productividad.

Se detallo que los clientes sefialaron que siempre se llega a cumplir con las
expectativas con su productividad, el restaurante siempre esta pendiente por cumplir
las necesidades y expectativas del cliente.

En cuanto al primer objetivo de la dimension de satisfaccion se puede evidenciar que
los encuestados llegaron a concluir que el restaurante demuestra la satisfaccion hacia
los clientes.

En el objetivo dos en la dimensidn presentacion del producto se llego a la conclusion
gue la mayoria de los clientes estdn a gusto con la determinacion que tienen los
productos y muestran buena presentacion.

En el objetivo tres en la dimension buen servicio se refleja en la opinion de los
clientes, determinaron que estan contentos con la respuesta inmediata que le brinda
al personal, la cual los trabajadores les resuelven sus dudas, sugerencias y
reclamamos de cada cliente en su determinado tiempo, ya que ante esto le estan
generando confianza y seguridad a los consumidores.

Mediante las experiencias y las expectativas de los clientes se logré gestionar la
calidad de un servicio, dado a esto el personal es capaz de responder adecuadamente
los requerimientos del cliente, es decir que los trabajadores son eficientes y capaces

de transmitir una buena imagen.
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Comprende que la empresa trabaja con una actitud muy positiva y podra tener éxito
en la atencion y en los productos los cuales los clientes estan satisfechos con la
atencion brindada. La empresa siempre orienta al consumidor y le da la confianza
para que asi se #acomodo al consumir los productos, todos los trabajadores laboran

con responsabilidad y educacion
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Se recomienda que café y snack 300 express deben de mejorar y reforzar la imagen
que emplean y también la publicidad en su local la cual le brinde a su publico y asi

tener una mejor atencion a los consumidores.

Contratar a mas personal para que de esa manera encuentre el cliente una buena
atencion y mas rapida al pedir sus productos y ellos se encuentren satisfechos,

sobretodo puedan recomendar a sus amistades el buen servicio del establecimiento

Darles informacion a los trabajadores de manera diaria referente a las metas a
futuro dela organizacion para obtener los resultados deseados, ademas los
trabajadores tendran que orientar con precision las actividades diarias para alcanzar

unos resultados satisfactorios.
He llegado a estas recomendaciones con el fin de que haya una mejoria para el cliente

yasi la empresa tenga una mejor calidad, para que asi la empresa sea mas reconocida

y pueda ver mayor publico satisfecho y rentabilidad
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ANEXOS

Anexo 1
Afo Afo Afo Afo
N° Actividades 2020 2020 2021 2021
Semestre | Semestre | Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1123 (4/1 |23 1123 11234
1 | Elaboracién del Proyecto X X X X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccidn de la revision de la X
literatura.
7 Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la
investigacion
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de X
Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X
13 | Aprobacion del informe final X X
por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
16 | Sustentacion X
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Anexo 2.
Presupuesto Desembolsable

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nuMero Total (S/.)
Suministro (*)
e Impresiones 0.50 68 34.00
e [Fotocopias 0.5 100 5.00
e Empastado 0 0 0
e Papel bond A-4(500 hojas) 13.00 2 26.00
e Lapiceros 0.80 4 3.20
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 168.20
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 3.00 8 24.00
Sub Total 24.00
Total de presupuesto desembolsable 193.20
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Servicios
e Uso de internet ( Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 40.00 6 240.00
e Busqueda de informacion en base de
datos. 30.00 4 120.00
e Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC) 40.00 4 160.00
e Publicacion de articulo en repositorio
institucional 50.00 1 50.00
Sub Total 570.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por
semana) 70.00 4 252.00
Sub Total 824.00
Total, de presupuesto no desembolsable 824.00

Total (S/.)
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Anexo 4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo de consentimiento informado, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador
y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Gestion De Calidad Y Atencion Al Cliente En La
Mype De La Empresa 300 Express Café Y Snack En El Distrito De Sullana, 2020
y es dirigido por Jimenez Chero Yeixigrei Maryuri, investigador de la

Universidad Catélico Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar caracteristicas de gestion de calidad
y atencion al cliente en la Heladeria la plaza en el Distrito de Sullana ano 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara unos minutos de su
tiempo, https://docs.coogle.com/forms/d/e/l FAIpQLSc 04GtxICvAQ-
ckJuuvEWO2X0FgMY IXY6i18tQ0AIxm u3drgw/viewform?usp=st link, Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un
correo. Si desea, también podra escribir al correo yjimenezchero@ gmail.com para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de Etica de la investigacién de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: :\Qggq quC,SOS \ooe?_ V\ow\coq(A

Fecha: _o©8 /012010

Correo Electrénico: \ g pez yuesens @ Gened\ .com

Firma del Participante: Y\ o &

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): _(¢ w/[ JWM
&

COMITE INSTIRUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION- ULADECH CATOLICA.
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Anexo 5.

Constancia de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro identificado con DNT 03561030 MAGISTER EN
ADMINISTRACION.

Por medio de 1a presente hago contar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por Timenez Chero,
Yeixigre:, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada por el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE 300 EXPRESS CAFE Y SNACK -

DISTRITO DE SULLANA, ANO 2020, que se encuentra actualmente realizando.

Sullana noviembre 2020.

L]
T
feas el EACCILRE D
rl’lr-.l 113 b e L 4'. it

CEEID i P Aoty ke el

FIRMA
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iEs iSe iEs iSe
perfinente | necezita tendencioso, | necesita
_ con el | mejorar la | aquiescente” | maz item
N7 | Item relacionadoz a la gestion de|concepto? | redaccion? para
calidad medir el
concepto’
sl [NO| 81 [ NO| &8I | NO | & | NO
l. | éla empresa tiene contral de calidad en | X X X X
sus productas?
2. | ;La empreza imvierte &n me)orar en X X X X
cahdzd, atencidn ¥ ambiente?
3. | ile es rentzble 3 |z empresa |3 actual | X X X X
demanda?
4. |éla  gestion  administrativa  del | X X X X
establacimiznto influye en la calidad que
brindan al cliente?
& | élos trzbajadores estan comtentos el | X X X X
trabajo que realizan?
6. | ;Los productoz que ofrece la empresa | X X X X
tianen w estilo tmeo?
7. | ;La empreza sahzface las expectativas? | X X X X
8. | ;Los empleado: mterachian con usted | X X X X
creando wn ambiente hibre v confiable?
9, | ;Considera usted que la empresa =1 | X X X X
conoce cualss son sus expectativas?
10.| ;La empreza brinda de manera confiable | X X X X
la atencion hacia usted”
11, ;Los empleados le brmdan atencion en | X X X X
relacion a valores v conductas adecnadas”
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X L5 :E= s
perfinents | necezita tendenciozo, | necezita
. con el | mejorar la | agmescente? | maz tem
N? |Item relacionados a la atencion al | comcepto? | redaccion? para
clients medir &l
concepto’
SL|[NO| SI | MNO| 8 | NO | 81 | NO
1. | ;Enlaatenmion que se labrinda, conadera | X X X X
usted que recibe wn trato prefersncial’
2. | ;En relacion a la atencion que le trinda 12 | X X X X
empresz, se la recomendarta 3 otras parsonas?
3. | ;Los pracios de loz productos del X X X X
sxtablecimuanto zon econonucos’
4. | ;5e siente sahisfacho con el producto que | X X X X
|3 emprasa la brinda’
5 | ;Coando consults algma deds 2 2| X X X X
ampresa, exta |z brinda wna respussta
acertada’
6. | ;L2 empresa cumple con responder las [ X X X X
consultas de fonma rapeda’
7. | ;El  establecimiento  cumple com sus | X X X X
apectativas er ambientacion de confort?
8. | ;Las bondades de los productos consumidos | X X X X
justifican el precia”
i
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JEs .Se JEs iSe
pertinente | necesita tendencioso, | necesita
con el | mejorar la | aquiescente? | mas  item
N° |item relacionados a la atencién al | concepto? | redaccién? para
cliente medir el
concepto?
SI {NO | SI | NO | SI NO S | NO
I. | ¢(En la atencién que se¢ le brinda, “ “
considera usted que recibe un trato “
preferencial?
2, | (En relacion a la atencion que le brinda la
empresa podria decir que la recomendaria a “ ” “
otras personas?
3. | (Los precios de los productos del “ ” “
establecimiento le pareceN comodoS? “
4. | 5¢ siente satisfecho con cada producto “ x * “
que la empresa le brinda?
5. | (Cudndo proporciona alguna duda a la
empresa esta le brinda una respuesta de “ “ “
forma respetuosa?
6. | ,La empresa cumple con responder las ” “ “ *
consultas  de  forma  rapida Y
OPORTUNA?
7, 11 establecimento  cumple  con  suy
ﬁxpccml jvas en ambientacion de confort? “ “ “ *
8. | ,Lacalidad de los productos consumidos “ ”

estan ol margen del precio? Gestion do
calidad

P L]

(‘\‘@; Ecz_i“

"
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Anexo 8

Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVASESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacién obtenida en el presente cuestionario es de “Gestion De Calidad y Atencion Al

Cliente De La Mype Gestion De Calidad Y Atencion Al Cliente En La Mype 300 Express Café

Y Snack En El Distrito De Sullana, Ao 20207, la informacién que usted proporcionard sera
utilizado con fines académicos y con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece por su

participacidén de esta encuesta.

El cuestionario tiene 14 preguntas y tendrdn 5 opciones de respuesta en escala de Likert

(1) (2) (3) (4)

NUNCA | A VECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE
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ITEM

. ¢Laempresa cumple con ser lider dentro su rubro?

. ¢Cree usted que la empresa tiene una buena planificacion y organizacion?

. ¢Laempresa satisfice la necesidad de los clientes con sus productos y servicio?

. ¢Crees que la empresa evalué el desempefio de sus trabajadores?

. Estas satisfecho con la calidad y precio de los productos y servicios de la

empresa?

¢La empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad para la mejora de su
productiva?

. ¢La empresa cuenta con un sistema de gestion para la mejora de su

organizacion?

. ¢La empresa cuenta con recursos humanos y tecnologicos en sus procesos de

gestion?

. ¢La empresa implementa cambios 0 mejoras para un mejor servicio?

ATENCION AL CLIENTE

10.

¢La empresa alguna vez te encuesto para conocer tu satisfaccion?

11.

¢El personal siempre esta dispuesto a atenderlo?

12.

¢Laempresa le brinda confianza al momento de ofrecerle un producto?

13.

¢ Cree que la empresa les da incentivos a los trabajadores por su disposicion
al cliente?

14.

¢El servicio brindado dentro de la empresa superan tus expectativas?
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Anexo 9

Figura 1. Liderazgo en la

empresaFuente. Tabla 1

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

40%
30%

20%
10%
0%

Figura 2. Planificaciéon y

organizaciénFuente. Tabla 2
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Total
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B Casi Siempre
Siempre

Total
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Figura 3. Satisfaccion al cliente en producto y servicios
Tabla3.
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Figura 4. Evaluacion de desempefio de los trabajadores

Tabla 4.
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Figura 5. Calidad de producto y servicios

Tabla 5.
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Figura 6. Sistema de gestion de calidad para mejorar la productividad

Tabla 6.
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Figura 7. Sistema de gestién para la organizacion

Tabla 7.
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Figura 8. Recursos humanos y tecnoldgicos

Tabla 8
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B Nunca

B AVeces
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Figura 9. Cambios y mejoras para un mejor servicio

Tabla 9.
100
100
%
90
% B Nunc
80 mA
%
B Casi
50%
pe
20% Zempr
30%
20%
10%
0%
Porcentaj
Figura 10. Satisfaccion al cliente
Tabla 10.
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Figura 11. Atencion al cliente

Tabla 11.
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Figura 12. Calidad de producto

Tabla 12.
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Figura 13. Incentivos al trabajador

Tabla 13.
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Figura 14. Servicio en la empresa

Tabla 14.
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Anexo 7

Evidencia Turnitin.

[0)

Resumen de coincidencias | X

7%

twrnitin ‘7; YEIXIGREI MARYURI JIMENEZ CHERQ  TINVAV-BYJIMENEZCH-041118106%:NFORME FINAL-TURNTING

0 GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN !
LA MYPE 300 EXPRESS CAFE Y SNACK EN EL
DISTRITO DE SULLANA 2020.

>

<
], sl 7%

BERE - -

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTORA
JIMENEZ CHERO, YEIXIGREI MARYURI
ORCID: 000-0003-0714-6355

ASESOR
CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000-0002-6399-5928

Pégine 1 de 22 Nimero de palabras: 5505
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