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RESUMEN

El objetivo principal del presente informe es proponer mejoras en el servicio al cliente y
la gestion de calidad en microempresas de servicios, utilizando como caso de estudio la Polleria
San Felipe Brasa en Huanuco en el afio 2022. Los objetivos detallados consistian en identificar
las caracteristicas especificas del servicio al cliente y la gestion de calidad en microempresas del
sector servicios, centrandose en el caso de la Polleria San Felipe Brasa en Huanuco en el afio
2022, y ofrecer recomendaciones de mejora para este negocio. Se emple6 un enfoque no
experimental, descriptivo y transversal. Para recopilar los datos, se selecciond una muestra de 6
empleados para la primera variable y 35 clientes para la segunda. Se utilizd un cuestionario de
20 preguntas utilizando la técnica de encuesta y la escala Likert. Los resultados revelaron que
el 43% de los clientes casi siempre obtienen informacion completa y detallada sobre los
productos que compran en el restaurante, y que el 66.67% de las veces la empresa logra satisfacer
a sus clientes. La conclusion del andlisis es que en general, la Polleria San Felipe Brasa ofrece
un servicio al cliente adecuado. Sin embargo, muchos clientes sugieren la implementacion de
estrategias para aumentar la clientela y promover actividades que ofrezcan beneficios. De esta
manera, el negocio podria obtener una ventaja competitiva sélida y garantizar su supervivencia

organizativa.

Palabras clave: Cliente, Enfoque, Liderazgo, Participacion de los trabajadores.




ABSTRACT

The main objective of this report is to propose improvements in customer service and
quality management in service microenterprises, using the Polleria San Felipe Brasa in Huanuco
in 2022 as a case study. The detailed objectives consisted of identifying the specific
characteristics of customer service and quality management in micro-enterprises in the service
sector, focusing on the case of Polleria San Felipe Brasa in Huanuco in 2022, and offering
recommendations for improvement for this business. A non-experimental, descriptive and cross-
sectional approach was used. To collect the data, a sample of 6 employees was selected for the
first variable and 35 clients for the second. A 20-question questionnaire was used using the
survey technique and the Likert scale. The results revealed that 43% of customers almost always
obtain complete and detailed information about the products they buy in the restaurant, and that
66.67% of the time the company manages to satisfy its customers. The conclusion of the analysis
is that in general, Polleria San Felipe Brasa offers adequate customer service. However, many
clients suggest implementing strategies to increase clientele and promote activities that offer
benefits. In this way, the business could gain a solid competitive advantage and ensure its

organizational survival.

Keywords: Customer, Approach, Leadership, Worker Participation.




I. PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

En una microempresa, la dificultad radica en encontrar personal adecuado para la atencién
al cliente. La falta de capacitacion de los empleados, especialmente aquellos sin experiencia previa
0 jovenes, genera perjuicios y peérdida de clientes. Una solucién consiste en implementar
capacitaciones internas y establecer una estructura organizativa sélida que se refleje en todas las
actividades relacionadas con el cliente, buscando satisfacer sus expectativas y fomentar la fidelidad.

En chile, se realiz6 el estudio de 1.992.578 Micro emprendedores, siendo el 52% informales
y el 47.8% formales; la mayoria no genera actividades en el servicio de impuesto, no tienen ningdn
tipo de registro contable (Gerénimo, 2019).

En Brasil, existe una preocupacién acerca de la falta de preparacion de los emprendedores
para ofrecer una atencién al cliente de calidad, lo cual limita su crecimiento y desarrollo en sus
actividades comerciales. En el panorama econémico de las microempresas, es comun que empiecen
pequefas y se mantengan en ese tamafio debido a la falta de innovacién y la ausencia de una gestién
de calidad en sus procesos laborales (Rojas, 2017).

En el mismo sentido, Sdnchez (2018) indica que, a nivel latinoamericano, las MYPE debido
ala cantidad, y su nivel de atencién al cliente, representan un elemento clave en el desarrollo social,
crecimiento econdmico y generacion de empleos. En los paises latinoamericanos, la gran mayoria
de empresas se agrupan dentro del sector MYPE, donde los conceptos pueden variar ya que solo
depende de la legislacion del pais, en lo que refiere a tamafio y cantidad de ingresos. Se puede
evidenciar que, en paises como Brasil, Colombia; el 99% del sector empresarial se concibe como
MYPE; en los diversos paises latinoamericanos, la gran mayoria de empresas se agrupan dentro
del sector MYPE, la conceptualizacidn puede cambiar ya que depende de la legislacion del pais, en
lo referente a tamafio y cantidad de ingresos; se evidencia que, en paises como Brasil y Colombia,
el 99% del sector empresarial coincide como MYPE.

En Lima existen diversos Microempresas donde por su mayoria se dedican al negocio de
pollerias, donde concentro el 35% del total de asalariados de la microempresa, en tanto, las deméas
ciudades urbanas del pais concentraron el 36%. Las dificultades que se somete esta organizacion
se ven reflejado es decir que no trabaja la situacion productiva; que es el comun denominador de

las MYPES en el Per(, la cual no realizan monitoreos para supervisar el control de como se
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organiza en el entorno que se enfrentan (Ramos y Bazalar, 2020).

De acuerdo con el INEI (2018), se realizd un estudio en el que se incluyeron empresas de
diferentes tamafios que llevaron a cabo actividades econémicas. Este estudio reveld un notable
aumento en la utilizacion de computadoras: de 75,798 empresas, el 94.9% usaba computadoras y
el 91.8% contaba con servicio de internet. Este crecimiento en el uso de la tecnologia ha impulsado
la proliferacion de tiendas de equipos informéticos, muchas de las cuales se esfuerzan por ofrecer
ofertas, variar su servicio al cliente e innovar en sus propuestas de venta.

En Huanuco se hallo que existen muchas microempresas donde la mayoria o la totalidad de
los trabajadores en este sector no reciben ninguna capacitacion en temas de atencién al cliente,
siendo también un area y posicién fundamental para el éxito de la organizacion; en la cual la
mayoria de los personales no tienen experiencia laboral, por lo que fueron ganando la confianza
del dia a dia en su labor y solo han progresado mediante los afios de experiencia (Fabian, 2020).

Ante lo mencionado anteriormente se plante6 como enunciado ¢Cual es la propuesta de
mejora de atencidn al cliente y la gestion de calidad de la microempresa del sector servicio?, caso:
Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022. Es por esto que la investigacion tuvo como objetivo
general: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad de la micro
empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 y se han planteado los
siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente en la micro
empresas del sector servicio caso Polleria San Felipe Brasa, Huanuco, 2022, determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la micro empresas del sector servicio, caso: Polleria San
Felipe Brasa, Huanuco, 2022 y describir la propuesta de mejora en la micro empresas del sector
servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco, 2022.

Se justifica este trabajo de forma tedrica porque permitird determinar conocimientos en los
factores como la atencion al cliente en MYPES la cual conlleva a tener mejores resultados en el
crecimiento y desarrollo; y asi puedan compartir y ayudar a investigadores relacionados
(Hernéndez et al., 2017).

De mismo modo se justifica de modo practico porque nos permitira conocer e identificar

respecto a la investigacién planteada propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad

de la microempresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco, 2022 (Hernandez
etal., 2017).




Y se justifica metodologicamente porque se emplearon instrumentos y materiales que se
utilizaron para una recoleccion de datos para la investigacion en la polleria, el disefio utilizado fue
no experimental, de tipo descriptivo y transversal, para obtener la informacion se utilizé una

muestra de 6 trabajadores para la primera variables y 35 clientes para la segunda, a quienes se les

aplicd un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la escala Likert con la encuesta como técnica.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Garcia (2018) En su tesis “Disefio del Sistema de Gestion de Calidad Bajo la Norma 1SO
9001:2015 al Supermercado Rapifacil de Bogota. De la Universidad de la Salle Bogota ”. Siendo
el objetivo general: Realizar el disefio del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2015 al Supermercado Rapifacil de Bogota. Se emple6 la metodologia descriptiva.
Obteniendo como muestra a 15 diagndstico realizado se evidencia la necesidad de implementar un
SGC que ayude a mejorar los puntos débiles de la organizacion. Como resultado inicial del estado
actual de la empresa frente al cumplimiento de los requisitos de la norma internacional, también se
determinaron las condiciones externas e internas que pueden llegar a afectar los resultados
previstos para el sistema de gestion de la calidad. Posteriormente, se determinan los puntos criticos
de control para el proceso operacional de la Charcuteria, evidenciando que la materia prima de
pescados y mariscos crudos es la mas susceptible a presentar peligros en la manipulacion. Siendo
sus principales conclusiones: Se ha creado el manual de calidad especificando los objetivos y
politicas de calidad, los procesos con sus respectivas caracterizaciones, y cada uno de los
documentos que soportan la actividad de la empresa y el cumplimiento con la norma ISO
9001:2015.

Vega (2018) En su tesis” Propuesta de Mejoramiento para la Gestion de calidad en Bodega
de Materiales e Insumos para Impresoras de la Empresa Coplan . De la Universidad Andrés Bello
de Chile. Siendo el Objetivo general: Disefiar una propuesta de mejora para la Gestion de
almacenamiento y Stock de la empresa Coplan. Donde se emple6 la metodologia descriptiva.
Como estudio nos brinda el alcance de este, involucra el estudio, analisis y propuesta de un disefio
de mejoramiento. Comenzando con el andlisis se estudian las causas que puedan estar generando
una mala gestion, la cual, es representada a través del Diagrama de Ishikawa, luego se describieron
las causas principales, arrojandonos los problemas maés relevantes por intermedio del Diagrama de
Pareto. Obteniendo como resultados estos productos representan el inventario, el cual es el

principal activo para una empresa de comercio. Por ello, un sistema de gestion de almacenamiento

supone un requerimiento estratégico para el buen funcionamiento de la empresa. Siendo sus
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principales conclusiones: En el desarrollo del presente trabajo se ha observado que, mediante la
creacion de las propuestas planteadas para solucionar las causas de la situacion de problema,
realmente estamos mejorando el area de gestion de bodega. Es por ello en base a la deteccion de
la problematica se logré planear y desarrollar una estrategia para la operacion del almacén que
permita el mejoramiento continuo de la solucion de los problemas anteriormente mencionados.

Jijon (2018) En su tesis “Propuesta de un modelo de Gestién en Calidad de Servicio,
basado en la norma Internacional 1SO 9001: 2008, En el caso de empresas que se dedican a la
venta de productos de consumo masivo, tal como Almacenes la Rebaja, un estudio de la
Universidad Internacional de Ecuador planteé como objetivo principal desarrollar un modelo de
gestion de calidad de servicio basado en la norma ISO 9001:2008 para esta empresa. La
investigacion, de tipo descriptivo y explicativo, utilizé analisis y sintesis, junto con métodos de
induccién y deduccion. Se emplearon técnicas como entrevistas y observacion directa para
identificar la situacion actual de la empresa y desarrollar la propuesta final.

El estudio revel6 que la calidad del servicio en la empresa era deficiente, lo que habia
llevado a una disminucion de las ventas en comparacion con periodos anteriores. Las causas
principales de los problemas de calidad del servicio incluyen la escasa formacion del personal en
atencion al cliente y relaciones humanas, falta de motivacion entre los empleados y la aparente
falta de interés de la gerencia en invertir en soluciones adecuadas a los problemas presentes.

Las conclusiones del estudio enfatizan la necesidad de que las empresas con problemas
similares busquen soluciones efectivas para mejorar la calidad del servicio, ya que los clientes
modernos buscan no solo la calidad del producto, sino también un servicio de alta calidad al
momento de realizar una compra.

Pacheco (2021) en su tesis “Implementacion de gestion de calidad aplicando la norma ISO
9001:2015 en la competitividad para mejorar la gestion administrativa de la Empresa Naylamp
Ingenieros S.A.C”; Este estudio se enfoca en una investigacion aplicada de alcance correlacional,
centrada en los procesos internos de la empresa. La informacién utilizada proviene de fuentes tanto
primarias como secundarias. Su finalidad es establecer los pardmetros para el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad en Naylamp Ingenieros S. A. C., una empresa
consultora de ingenieria vial que enfrenta multiples problemas administrativos que limitan su

capacidad para expandir su cuota de mercado y hacen sus procesos menos eficientes.
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El objetivo principal es implementar un sistema de gestion de calidad conforme a la norma
internacional 1SO 9001:2015 en la empresa consultora mencionada. Mediante esta
implementacién, se aspira a responder a las demandas de un entorno cambiante y competitivo,
centrando los esfuerzos en los procesos organizativos.

La implementacion del sistema de gestion de calidad se basa en el desarrollo de
procedimientos para gestionar los recursos, documentar la informacién, operar, planificar, controlar
y proporcionar el servicio, y también en la evaluacion del rendimiento mediante el seguimiento y
la medicidn del sistema dentro de un proceso de mejora continua, todo esto fundamentado en el
ciclo de Deming.

Lopez (2020) en su tesis “Gestion de la calidad, propuesta de disefio para una
competitividad que integra las normas internacionales 1SO 21001:2018 e 1SO 9001:2015. Caso:
Unidad Educativa Montebello.” El objetivo de este estudio es sugerir un modelo de gestion formal
que permita a la Unidad Educativa Particular Montebello adoptar un sistema de gestion de calidad
al nivel de las mejores précticas internacionales. Para este fin, se emple6 un enfoque cuantitativo
y descriptivo-experimental.

La norma que se utilizé como referencia en esta investigacion es la 1SO 21001:2018, una
guia para la calidad educativa establecida por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(1SO). Esta norma proporciona productos y servicios destinados a instituciones educativas capaces
de cumplir con los requisitos en beneficio de sus estudiantes y otros beneficiarios. Esta norma,
muy esperada por la comunidad educativa, se fundamenta en la norma de calidad 1ISO 9001:2015.

El principal objetivo es presentar una propuesta para disefiar un sistema de gestion de
calidad educativa, que combine las normas internacionales ISO 21001:2018 e 1ISO 9001:2015, para
la Unidad Educativa Montebello, localizada en el Valle de Los Chillos, provincia de Pichincha.
Para analizar la situacion, se emple6 un método cualitativo de investigacion que implico la
segmentacion de la organizacion para evaluar su estado actual. En este caso de estudio, se utilizaron
listas de verificacion, el apoyo de un grupo focal y la contribucion de informantes expertos,
generalmente encargados de los diferentes procesos. El resultado obtenido fue el disefio de un
sistema de gestion de calidad educativa.

Se aconseja que la norma ISO 21001:2018 se implemente en diversas organizaciones

educativas, como escuelas, colegios y universidades. El sistema de gestion que esta norma propone
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permite una organizacion integral, que abarca desde el analisis del cumplimiento de los requisitos
de los estudiantes y otros beneficiarios, hasta la consideracion de la organizacion y cada uno de sus
procesos, culminando en la creacion de un ciclo de mejora continua.

Pérez (2021) en su tesis “Implementacion de gestion de calidad aplicando la norma ISO
9001:2015 en la competitividad para mejorar la gestion administrativa de la Empresa Naylamp
Ingenieros S.A.C”’; Esta investigacion aplicada de alcance correlacional se centra en los procesos
internos de la empresa Naylamp Ingenieros S. A. C., una consultora de ingenieria vial. Se basa en
informacion obtenida de fuentes primarias y secundarias y tiene como objetivo disefiar e
implementar un sistema de gestion de calidad acorde a la norma internacional 1SO 9001:2015.

La empresa ha enfrentado varios desafios administrativos que han disminuido su eficiencia
en los procesos y limitado su capacidad para aumentar su cuota de mercado. La implementacion
del sistema de gestion de calidad tiene como objetivo abordar estos desafios y responder a las
demandas de un entorno empresarial en constante cambio y competitivo.

El enfoque propuesto se basa en la creacion de procedimientos para administrar los
recursos, documentar la informacion, llevar a cabo operaciones, planificar, controlar y proporcionar
el servicio. El sistema de gestion de calidad que se propone se centra en mejorar estos aspectos de la
empresa.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Bueno (2018) En su tesis “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 Tiene como
objetivo identificar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad del servicio al cliente
en la micro y pequefia empresa, sector servicios, urbanizacion-sector hostelero
21 de abril, Chimbote, Ancash, Per 2016. Los métodos utilizados en el estudio son descriptivos
y de disefio. es no experimental — transversal. Utilizando una muestra de 8 micro y pequefias
empresas a las que se les aplico un cuestionario de 22 preguntas se obtuvo los siguientes resultados.
El 62,5% de los representantes tenian entre 31 y 50 afios. Las mujeres y los hombres representaron
el 50,0% cada uno. El 75,0% de los encuestados eran duefios o gerentes de restaurantes. El 62,5%
de las micro y pequefias empresas (restaurantes) tienen de 4 a 6 afios de existencia. EI 87,5% de
los propietarios encuestados no trabajan con familiares. El 62,5% de los representantes desconocia

el concepto de gestion de la calidad. El 62,5% utiliza la atencion al cliente como herramienta de
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gestion. El 75,0% de los representantes cree que la dificultad para implementar la gestion de la
calidad radica en la incapacidad de adaptarse a los cambios. El 62,5% de los representantes de las
mypes estan convencidos de que la gestion de calidad ayuda a mejorar los resultados de sus
negocios. El 62,5% de los representantes de mypes conocen la palabra atencién al cliente. EI 50,0%
de las mypes utilizan la confianza como herramienta de atencién al cliente. El 62,5% de los
representantes considerd que la atencion que brindaron fue buena. El 51% admite que la calidad
de la atencion es mala por falta de personal. El 37,5% de los representantes lograron con éxito la
fidelizacion de clientes. En resumen, la mayoria de las pequefias y microempresas utilizan la gestion
de calidad para el servicio al cliente y utilizan la confianza como un factor diferenciador para
mejorar la lealtad del cliente. Sus principales hallazgos fueron: la mayoria de los representantes no
conocian el concepto de gestion de la calidad, pero utilizaban técnicas de servicio al cliente, creian
que los empleados carecian de iniciativa y el liderazgo era dificil, evaluaban su desempefio
observado por los empleados y creian que la gestion de la calidad era desempefio mejorado.

Chota (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad
en las Mypes en el sector comercio rubro distribuidora de abarrotes en el distrito de Tumbes,
2017, El objetivo principal de este estudio es analizar la gestion de calidad y la competitividad en
las micro y pequefias empresas (MyPes) del sector de distribucion en el distrito de Tumbes durante
el afio 2017. La metodologia empleada en la investigacion es de tipo descriptivo, cuantitativo y de
disefio no experimental.

Las conclusiones del estudio destacan que, en la gestion de calidad, el precio es un elemento
esencial para garantizar la compra. Se observé que un aspecto importante es el impacto social, que
busca crear una relacion entre los clientes y los trabajadores. Por lo tanto, se resalté que los negocios
siempre buscan satisfacer las demandas de los clientes, ya que se ofrece un servicio de alta calidad.
Los clientes se sienten satisfechos con los productos proporcionados por las distribuidoras.

Garcia (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad con el uso del marketing y la
competitividad de las micros y pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo

Chimbote, afio 2016, indica como objetivo general determinar la relacion que existe entre la

gestion de calidad con el uso del Marketing y la competitividad en las micro y pequefias empresas




del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, 2016, Obtuvo como metodologia La
investigacion fue — correlacional — aplicativa, de disefio no experimental — transversal, Concluy6
al analizar la variables de estudio, se determino que la gestion de calidad con el uso del Marketing,
se relaciona significativamente en la competitividad empresarial, esto queda demostrado con la
prueba de Hipotesis, en cual nos muestra que como el nivel de significancia es menor que 0,05
(0,000 < 0,05), entonces podemos decir que un buen nivel de gestion de calidad con el uso del
marketing empresarial, le corresponde un buen nivel de competitividad.

Medina (2018), En su tesis “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Atencion al Cliente
en las Mype Rubro Polleria del Distrito de Vice — Sechura Afio 2018 ”. El objetivo es conocer
cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente de la MYPE en un
restaurante de pollo frito del distrito de Sechura en el afio 2018. En cuanto al método utilizado en
el estudio, fue cuantitativo, descriptivo, no experimental, transversal. disefio seccional. Se eligieron
cuestionarios e instrumentos de encuesta como métodos para la recoleccion de datos. También senti
sus puntos clave: vieron la importancia del enfoque en el cliente, el liderazgo como parte de una
prioridad de servicio al cliente, el compromiso de los empleados con el servicio al cliente y la
importancia de los recursos de calidad para hacer de los clientes el elemento mas importante en
cualquier campo. organizacion porque sin clientes no hay negocio y las organizaciones también
dependen de los clientes para explicarles sus necesidades actuales y futuras y superar sus
expectativas.

Erazo (2019) en “Gestion de Calidad y Servicio al Cliente para MYPE de Urbanizacion
Bodega Comercial MYPE, Los Angeles Titanes, Piura 2019.” Tiene como proposito general:
Caracterizar la gestion de calidad y atencidn al cliente en las bodegas del rubro MYPE. En cuanto
al método utilizado para el estudio, es descriptivo, el nivel es cuantitativo y el disefio es no
experimental de corte transversal. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de informacién la
encuesta y como cuestionario se utiliz6 a una muestra de 384 clientes. De acuerdo con una encuesta
realizada por la MYPE sobre variables de gestion de calidad, el 93,23% de los clientes considerd
que los productos que adquirié cubrieron sus necesidades, y el 93,49% de los clientes indico que la
bodega habia crecido en los ultimos afios, por otro lado. Para la variable atencion al cliente, el
93,75% de los clientes opinaron que el personal de bodega es respetuoso al momento de atender,
y el 94,27% de los clientes manifestaron que querian que las bodegas contaran con oficinas de
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entrega en algin momento. Como principales conclusiones: la confiabilidad del producto puede
satisfacer las necesidades de los compradores, la consistencia se refleja en que el producto cumpla
con las normas establecidas, la longevidad se refleja en el buen estado de conservacion que se
puede encontrar, la estética significa la limpieza del medio ambiente. y organizado para brindar
una buena imagen, asociado a la exclusividad la amabilidad como complemento para ayudar a los
clientes a sentirse mejor atendidos y bien atendidos ofreciéndoles a los clientes una variedad de
productos que coincidan con su poder adquisitivo.

En su tesis de 2019, "Gestion de calidad con el uso de la competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016",
Hidalgo se propone determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad en
las micro y pequefias empresas del sector de hospedaje en Huarmey. La metodologia que aplicé es
de disefio no experimental, transversal y descriptivo.

Los resultados muestran que el 90% de los participantes tenian entre 31 y 50 afios, el 70%
eran mujeres, el 50% tenia estudios universitarios, el 60% eran duefios de los negocios, el 70%
tenia més de 7 afios en su cargo y en el sector, el 90% tenia entre 1 y 5 trabajadores, el 70%
trabajaba con familiares y el 100% tenia como objetivo generar ganancias.

Todos los participantes conocian el término "gestion de calidad” y la mayoria (90%) estaban
familiarizados con el concepto de Benchmarking, aunque todos indicaron haber tenido dificultades
para implementar la gestion de calidad. A pesar de las dificultades, todos acordaron que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

En cuanto a la competitividad, todos los participantes conocian el término y la mayoria
(90%) consideraba que la calidad del servicio era un factor clave para la competitividad de su
negocio. También identificaron la promocion y publicidad (90%), la atencion al cliente (80%) vy el
disfrute del servicio (80%) como aspectos importantes para la competitividad de sus negocios.

Hidalgo concluye que, a pesar de las dificultades para implementar la gestion de calidad,
los participantes reconocen su importancia y su contribucion a la competitividad de sus negocios,

especialmente en términos de calidad del servicio, promocion y publicidad, y atencién al cliente.

2.1.3. Antecedentes regionales o locales




Trebejo (2020) en su tesis “La atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad y plan de mejora en los micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro
metalmecanico, en el distrito de Huacho, 2019”. El estudio se propone determinar las
caracteristicas clave del servicio al cliente en las micro y pequefias empresas de la industria de la
metalurgia en Huacho durante 2019, ya que son factores cruciales para la gestion de calidad. La
investigacion se realizé utilizando métodos descriptivos, de disefio no experimental y de aplicacion
cuantitativa. Los instrumentos de recoleccion de datos fueron encuestas y cuestionarios.

De una muestra de 18 empresas, se descubrié que el 61% de los empresarios tenian entre
31 y 50 afios, el 89% eran hombres, y el 44% no contaban con estudios superiores. Ademas, el
56% eran duefios de sus negocios y el 44% tenian entre 4 a 6 afios de experiencia laboral. En cuanto
a la cantidad de trabajadores, el 50% de las empresas tenian de 6 a 10 empleados, el 56% operaban
con fines de lucro y el 39% habian estado en el sector metalUrgico durante 4 a 6 afios.

En relacién con la gestion de calidad, el 67% de las empresas no estaban familiarizadas con
el concepto, el 67% no aplicaban ninguna tecnologia para mejorarla y el 28% utilizaban métodos
de observacion y evaluacion. Solo el 44% pensaba que la gestion de calidad contribuia a veces a
alcanzar sus objetivos. En cuanto a la atencion al cliente, el 39% no estaba familiarizado con el
concepto, el 56% tratd a los clientes de forma adecuada, el 50% brindd una buena orientacion al
cliente, pero el 39% no proporcioné formacion en esta area.

En resumen, la mayoria de los representantes de las empresas eran hombres, de edades
comprendidas entre 31 y 50 afios, con un nivel de educacion mas bajo que la universitaria. Méas de
la mitad eran duefios de sus propios negocios y habian estado en sus puestos durante 4 a 6 afios.

Flores (2019) Segun su tesis “La calidad del servicio en la atencién al cliente en la mype,
rubro restaurante, caso "Plaza Restaurant”, del distrito San Vicente, provincia Cafiete, afio
2019.” El objetivo de este estudio es identificar las dimensiones de la calidad del servicio al cliente
en un restaurante de micro y pequefia empresa (MYPE), especificamente en un restaurante ubicado
en la plaza del distrito de San Vicente, Cafiete en 2019. Para ello, se emplearon métodos
cualitativos con un disefio no experimental transversal, combinado con estudios de casos
fenomenoldgicos y niveles descriptivos.

Los hallazgos del estudio revelan que el restaurante en cuestion proporciona un servicio de

alta calidad a sus clientes. Esto se evidencia por la identificacion y caracterizacion de las
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dimensiones de la calidad del servicio, en particular en aspectos tangibles, capacidad de respuesta
y seguridad.

Como conclusion principal, tras la realizacion de este estudio, se determind que el
restaurante proporciona un servicio excelente, ya que siempre planea, prueba y mejora sus
servicios.

Pariasca (2019) Segun su tesis “La gestion de calidad y el financiamiento en las Mype, del
sector servicio - rubro restaurantes del distrito de Huaral 2018 ”. Tiene como prop6sito describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y financiamiento en las MYPES - Distrito de
Huaral 2018 en el rubro de restaurantes del sector comercial. En cuanto al método utilizado en el
estudio, se trata de un disefio descriptivo transversal no experimental tipo encuesta, cuantitativo a
nivel de aplicacion. Para la realizacién de este estudio se utilizé una muestra de 26 Mypes de la
poblacidn, se realiz6 un cuestionario con 21 preguntas sobre las mismas, y mediante métodos de
encuesta obtuvimos los siguientes resultados: En cuanto a las caracteristicas del representante legal
de las Mypes, debemos indicar de los empresarios. ElI 77,00% eran adultos, el 23,00% eran
pensionados, el 23,00% eran hombres, el 77,00% eran mujeres y el 62,00% eran casados. 31,00%
conviviente, 7,00% soltero, titulacion no universitaria 38,00%, titulacion universitaria 31,00%; de
igual forma las principales caracteristicas de las MYPES en el campo de estudio son el 61,00% son
legales, el 50,00% son empleados permanentes, el 100,00% tienen méas de un afio en el mercado,
el 69,00% son de 1 a 5 empleados, el 100,00% son establecidas a dinero las caracteristicas ganadas
y de control de calidad vemos un promedio de 50,00% son archivos de administracion 88,00%
¢Cree que las estrategias que esta desarrollando actualmente en el servicio lo mantendran en el
mercado 80,00% considerando el valor del asesoramiento que brinda a los clientes como diferencia
de competidores, en cuanto a la financiacion, vemos que el 70,00% utiliza medios publicitarios y el
77,00% no tiene problemas para recibir financiacion. También su principal conclusion:
Nuevamente vemos que de acuerdo al estado civil del total de representantes legales o propietarios
de las MYPES, tenemos mas matrimonios seguidos de la convivencia y solo unos pocos son
solteros. También, podemos ver que por el estado civil de todos los representantes legales o de todas

las personas en MYPES, tenemos mas personas casadas, seguidas de las personas convivientes, y

solo unas pocas son solteras.




Espinoza (2020) Basado en su trabajo “Financiamiento de Micro y Pequefia Empresa
Gestion de Calidad, Servicios, Avicultura en el Distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete, Lima,
2018.” Tiene como propdsito describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas, servicios, financiamiento avicola en el distrito de San Vicente en
Cafiete 2018. afio. En cuanto al método utilizado para la investigacion cualitativa, el nivel de
investigacion descriptivo, con un disefio no experimental - transversal. Aplicar métodos de
encuesta; se establecio que los representantes legales son hombres de negocios, en su mayoria
hombres adultos de 31 a 50 afios, con educacion secundaria técnica, que ocupan el 90% de los
cargos de propietarios, en el servicio por 4 a 6 afos. Caracteristicas de las pequefias y
microempresas, el 50% de las Mypes tienen de 0 a 4 afios de operacion y tienen de 1 a 5 empleados.
El 50% de las Mypes pertenece al nuevo sistema tributario RUS. Cuando se trata de calidad, cuando
se trata de gestion financiera, el 60% de los encuestados no conocen el concepto de gestion de
calidad, el 40% de las personas afirmaron que la gestion de calidad es dificil de implementar porque
no pueden adaptarse a los cambios, y el 45% de ellos midelo. resultados de la empresa utilizando
datos de nivel de ventas mensuales. También su principal conclusion: el 100% de los encuestados
recibid financiamiento externo, de los cuales el 70% fue de fondos municipales, con tasas de interés
entre 0 y 20%, y el 40% de los microempresarios mencionaron recibir fondos de pago de
proveedores o0 empleados, y en definitiva creen que el financiamiento realmente puede permitir que
su negocio prospere bajo una buena administracion.

Parihuaman (2019) En su tesis “Gestion de calidad y competitividad de las Mypes del sector
servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018”; competitividad en las micro y pequefias
empresas (MYPESs) del sector de restaurantes en el distrito de Huacho durante 2018. La
investigacion se llevd a cabo mediante un disefio no experimental transversal, y se recogio
informacién de una poblacion de 117 representantes de restaurantes MYPEs.

A través de encuestas, se obtuvieron los siguientes resultados: el 60% de los representantes
eran hombres, el 40% asegurd que siempre monitorean la efectividad del servicio de restaurante,
el 60% afirmd que constantemente desarrollan estrategias para prevenir la amenaza de nuevos

competidores, y el 80% casi siempre tiene conocimiento de posibles servicios que podrian

reemplazar los que ellos ofrecen.




La conclusion del estudio es que, aunque la gestion de calidad y la competitividad son
elementos clave para el buen funcionamiento de las empresas, los restaurantes no estan aplicando
correctamente estos conceptos. Esto se evidencia en la busqueda de eliminar completamente los
errores en el proceso de servicio que se ofrece.

Castillon (2022) en su tesis “caracteristicas de la competitividad para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro hotel caso: Montecarlo Suits, S.A.C,
lima, 2019” El propdsito principal de este estudio fue identificar las caracteristicas de la
competitividad y su impacto en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
hotelero, especificamente en el caso de Montecarlo Suits, S.A.C. en Lima, 2019. El enfoque
metodoldgico fue descriptivo, cuantitativo y de disefio no experimental. Se utilizaron entrevistas
y cuestionarios con 11 preguntas como instrumentos de recoleccién de datos, aplicAndose a 20
empleados del hotel.

En relacion a la competitividad, se encontrd que, de 20 trabajadores, el 85% (17 empleados)
consideraban excelente el uso de tecnologia en el hotel, el 10% (2 empleados) lo consideraban
regular y el 5% (1 empleado) lo valoraba como bueno. En cuanto a la gestion de calidad, de los 20
trabajadores, el 65% (13 empleados) consideré que la gestion del gerente era buena, el 20% (4
empleados) la considero regular y el 15% (3 empleados) la califico como excelente.

La conclusion fue que, a pesar de que los empleados reconocieron el uso de tecnologia en
el hotel, identificaron una falta de compromiso por parte de los duefios para su utilizacidn constante.
Esta situacion podria afectar la competitividad del hotel en el mercado y su capacidad para generar

ingresos.

2.2. Bases tedricas de la investigacion:

2.2.1. Atencién al cliente
Segun Enriquez (2021), la atencion al cliente es la interaccion que existe entre los
trabajadores de contacto yla persona que desea adquirir el producto o servicio, denominada cliente;

quien determinara, su nivel de satisfaccién, mejor dicho, lo que ha percibido el cliente del trato

recibido, con respecto a lo que esperaba.




Personalizar la relacion conel cliente es la parte esencial de toda transaccion porque al

tratar al cliente como persona, se crea un valor, y lo contrario, conlleva al deterioro de ese valor.

Por ejemplo, el buen trato al publico es un valor; si esto se rompe, se deteriora la imagen
de la compafiia

El servicio al cliente debe ser responsabilidad de las micro y pequefias empresas, puesto

quesi un cliente no tratado de manera cordiales este no regresa y desprestigiara a la empresa.

Dimensiones de la Atencion al Cliente

Nos menciona las siguientes dimensiones:

Enfoque al cliente

La empresa busca satisfacer las necesidades del cliente como objetivo principal, para ello
es importante conocer a fondo que es lo que desea este y que busca satisfacer con la adquisicién
del producto o servicio de una empresa; asi, se podra eliminar al resto de segmentos y enfocarse en
un grupo en especifico (Enriquez, 2021).

Liderazgo

Se necesita de una persona que sepa como guiar a sus trabajadores para el cumplimiento de
los objetivos, esta persona seréd capaz de orientar a los trabajadores y lograr llegar hasta el cliente
(Enriquez, 2021).

Mejora continua

Segun refiere Enriquez (2021), la empresa necesita retroalimentar constantemente el
producto y servicio que ofrece a su clientela, para determinar si realizan bien su trabajo o hay
aspectos a mejorar dentro y fuera de la empresa.

También existen otros puntos a tratar dentro de la atencién al cliente, estos son:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, oficinas, equipos,personal
y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad del proveedor para realizar el servicio prometido de formafiable
y adecuada.

Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de unservicio
rapido.

Profesionalidad: Posesién de las capacidades requeridas y conocimiento de la

realizacién del servicio.




Cortesia: Atencidn, consideracion, respeto y amabilidad del personal que trata alcliente.

Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Abarca a la cortesia por parte del
personal y el profesionalismo.

Accesibilidad: Capacidad de un servicio de ser accesible y facilidad para establecer
contacto.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje quepuedan
entender, asi como saber escucharlos.

Comprension del cliente: Esfuerzos realizados para conocer al cliente y sus
necesidades (Rumiche, 2019, p. 44).

Caracteristicas de Atencion

Redes sociales: Las redes sociales son sitios de Internet formados por comunidades de
individuos con intereses o actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) y que
permiten el contacto entre estos, de manera que se puedan comunicar e intercambiar informacion.
Los individuos no necesariamente se tienen que conocer previo a tomar contacto a través de una
red social, sino que pueden hacerlo a través de ella, y ese es uno de los mayores beneficios de las
comunidades virtuales (Hinostroza , 2021, p. 23).

Publicidad televisiva: Considera que la publicidad en televisién es indiscutiblemente la
mas poderosa forma de publicidad. Anunciarse en television implica llegar a cientos de miles o a
millones de personas al mismo tiempo, y hacerlo a través del medio publicitario mas relevante y
prestigioso. La publicidad en television aporta notoriedad y credibilidad, y ayuda mas que ninguna
otra a conseguir el posicionamiento deseado. Conjugando adecuadamente iméagenes en
movimiento, sonido, efectos y color, la publicidad en television permite a los anunciantes realizar
campafas con las més altas cotas de creatividad y expresion artistica (Hinostroza , 2021, p. 23).

Lenguaje claro: Considera que el lenguaje llano, también denominado lenguaje claro,
lenguaje sencillo o lenguaje ciudadano, es un estilo simple y eficiente, que apunta prioritariamente
a los escritos, pero que se aplica también a la comunicacion oral. Permite al receptor entender
facilmente lo que se dice o escribe (Hinostroza , 2021, p. 23).

Informacidon optima: Considera que la informacion optima es en su sentido mas amplio y

general el término Optimo se emplea cuando se quiere dar cuenta de aquello que resulta ser muy
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bueno, que no puede ser mejor de lo que es, es decir, Optimo es el superlativo del término bueno
(Hinostroza , 2021, p. 23).

Empatia: hace que las personas se ayuden entre si. Esta estrechamente relacionada con el
altruismo - el amor y preocupacion por los demaés - y la capacidad de ayudar. Cuando un individuo
consigue sentir el dolor o el sufrimiento de los demas poniéndose en su lugar, despierta el deseo de
ayudar y actuar siguiendo los principios morales. La capacidad de ponerse en el lugar del otro, que
se desarrolla a través de la empatia, ayuda a comprender mejor el comportamiento en determinadas
circunstancias y la forma como el otro toma las decisiones (Hinostroza , 2021, p.

23).

Atencidn adecuada: Es la accion y el resultado de atender. En funcién del contexto, puede
equivaler a términos como: cortesia, educacion, civismo, amabilidad y muestra de respeto. Por
ejemplo: Tuvo mucha atencion conmigo. Con este significado, se utiliza especialmente en plural.
Por ejemplo: Nos dedicé muchas atenciones (Hinostroza , 2021, p. 23).

Cordialidad: La cordialidad, es el valor que nos permite entablar y mantener buenas
relaciones con los demas. De amabilidad, que representa la manera de nosotros establecer unos
principios internos que nos rijan al tratar a los demas de buena manera (Hinostroza , 2021, p. 23).

Compromiso: EI compromiso hace referencia a un tipo de obligacién o acuerdo que tiene
un ser humano con otros ante un hecho o situacion. Un compromiso es una obligacion que debe
cumplirse por la persona que lo tiene y lo tomo. EI compromiso, ademas, es la capacidad que tiene
una persona para tomar consciencia de la importancia que existe en cumplir con algo acordado
anteriormente. Ser una persona que cumple con sus compromisos es considerado un valor y una
virtud, ya que esto suele asegurar el éxito en los proyectos futuros y la plenitud (Hinostroza , 2021,
p. 23).

Clientes extrovertidos con interés

Clientes extrovertidos hacia las orientaciones del vendedor. Se tratan de clientes expresivos,
sociales que facilitan la venta. Presenta impulsos emocionales si les trae el producto que muestra y
disfrutan hablando de los temas relacionados con el mismo. Muestra interés con la conversaciény

en especial si esta se orienta a experiencias positivas de otro cliente con el producto. Le aburre, sin

embargo, el exceso de detalles y el desglose de las caracteristicas técnicas de




producto, prefiriendo conversar sobre los aspectos funcionales y sensoriales del mismo de forma
global (Hinostroza, 2021, p. 23).

Clientes extrovertidos sin interés hacia las orientaciones del vendedor

Son clientes de compra impulsiva y directa, que muestran poca sensibilidad hacia el
personal en contacto con el publico. Desean realizar compras rapidas y racionales, ya que les
preocupa perder tiempo y les interesa, por tanto. La firmeza y seguridad de las respuestas del
vendedor. Preocupados por la compra racional basada en una buena relacion calidad, precio,
realizan muchas compras especificas valorando la posibilidad de pruebas y la enumeracion de
ventajas del producto y los servicios posventa ofrecidos (Hinostroza , 2021, p. 23).

Clientes introvertidos

Clientes introvertidos con interés hacia las orientaciones del vendedor. Son clientes de
caracter efectivos que se sienten mas seguros si el vendedor alienta sus sentimientos en la compra
logrando establecer empatia. Buscan la compra de productos que se les otorgan seguridad personal
y ausencia de riesgos por lo cual el vendedor debe indagar en los productos, que usan o0 consumen
con satisfaccion en la actualidad para ofrecerles otros similares, dado el interés por lo conocido y
comparable que muestra esos clientes (Hinostroza , 2021, p. 23).

Objetivo de la satisfaccion al cliente

Segun Blanco, (2019) A pesar de ser la atencion al cliente y la satisfaccion al consumidor
dos conceptos diferentes, existe una inequivoca relacion entre ambos, de forma de mayor calidad
de servicio y atencion percibida tiende a incrementar la satisfaccion al cliente, creando pues desde
el principio o reforzando en posteriores experiencias, una actitud positiva hacia la empresa. Se ha
comprobado empiricamente (Cronin y Taylor, 2020) que la satisfaccion al cliente influye en las
situaciones de compra futura mas que la propia calidad de servicio, por lo que todo programa que
quiera implementarse de atencién al cliente ha de tener como objetivo principal la satisfaccién de
este (Hinostroza , 2021, p. 23).

Factores de la atencion al cliente

Como afirma Villalta (2018), los factores determinan la calidad del servicio al cliente:

— Disponibilidad: el servicio es fécil de obtener en las ubicaciones disponibles y en el

momento adecuado.




— Comunicacion: las condiciones de uso y las condiciones comerciales se describen con
precision y de una manera facilmente comprensible para el consumidor.

— Capacidad del empleado: el personal tiene las habilidades y el conocimiento necesarios
sobre los servicios y productos que ofrecen.

— La cortesia y la amabilidad: el personal es cortés, amable, respetuoso y atento,
proyectando una buena imagen

— Credibilidad: la compafiia y sus empleados son confiables y realmente ayudaran a los
clientes. (p. 27).

El cliente

Como afirma, Bastos (2018) “El cliente es la variable principal en un proceso de ventas, es
el interés de la empresa por conquistarlo y fidelizarlo.” (pag. 1).

Es la persona que adquiere un bien o0 servicio para su propio uso o ajeno a cambio de un
precio determinado por la empresa y aceptado socialmente, constituye el elemento fundamental
por y para el cual se crean productos de la empresa (Bastos, Fidelizacidon Del Cliente , 2019).

Satisfaccion del Cliente

Como afirma Alan (2018) “Es una preocupacién que va en aumento entre las
organizaciones empresarias de todo el mundo, cada vez mas los consumidores exigen que los
productos satisfagan y aun excedan sus expectativas” (p. 9).

Fidelizacion del cliente

Se trata de conseguir la mayor calidad en la atencion al cliente, ofreciendo un producto
excelente y la mayor cantidad de servicios complementarios posibles. Es necesario desarrollar una
forma de pensar y actuar que debe ser 25 compartida por todos los miembros de la organizacion
con el objetivo de alcanzar relaciones con sus clientes que sean perdurables.

Como afirma Bastos (2018), “la empresa tiene como objetivo en satisfacer las necesidades
de los individuos a lo largo de su vida, para asi lograr que esta sea cada vez mas plenay placentera.”
(p. ).

Tecnicas de atencion al cliente

Tipos de clientes: Los clientes son el tesoro de cualquier actividad econdémica, sin ellos no

habria ventas.




- Practicar la comunicacion verbal no verbal y el comportamiento para brindar un buen
servicio al cliente. La comunicacion es importante y estas son necesidades humanas. Por lo tanto,
estas propiedades también deben transferirse a las relaciones con los clientes. Todos nos
comunicamos usando lenguaje hablado o no verbal.

- Capacidad para utilizar el flujo de llamadas telefénicas en el servicio al cliente. Investigar
y aplicar solicitudes, quejas y reclamos de cuidados esenciales. Los clientes pueden ser contactados
de varias formas a través de diferentes canales (correo electronico, redes sociales, etc.). Uno de
estos canales muy utilizados es el teléfono. Hay dos formas de brindar un buen servicio al cliente
por teléfono:

- coger el teléfono. Los clientes son Ilamados aqui por varias razones.

- Llamar. Es la propia empresa la que se comunica con el cliente. En telefonia sabemos que
la comunicacion utilizada es verbal, pero hay que tener en cuenta que los elementos no verbales
que estudiamos no se pueden aportar por la ausencia del interlocutor (gestos, miradas, expresiones
faciales, posturas, etc.), por lo que no podremos confiar en ellos para complementar nuestra
informacidn. -Los por favor utilizados en quejas y requisitos. El proceso de reclamo Debido a que
el cliente presentd el reclamo al final tenia varias fases:

» De las aplicaciones de los clientes, el documento debe contener todos los datos necesarios
para procesar adecuadamente los requisitos. Se debe alentar al cliente a posponer el 20 escribiendo
sus argumentos que quiere solicitar. Se dividen en tres bloques méas grandes en estos articulos:

Identificacion de datos. Aqui se divulga informacidn personal sobre clientes, empresas y
personas responsables.

oficina central. Se expondran claramente los argumentos para presentar una reclamacion.

Pie de pagina del documento. Suele estar firmado por el cliente y el cuidador.

Cuando se presenta un reclamo, se registra, es decir, el responsable de atencion al cliente
debe abrir una carpeta (archivo) para guardar el reclamo. Aunque esto se puede hacer manualmente,
también hay programas de computadora que pueden hacer este trabajo de grabacion. Basicamente,
los datos a incluir en este registro seran: cliente, fecha, tipo de reclamacion y contenido de la
reclamacion. En el momento del registro el cliente debe tener constancia de que ha realizado este

tramite y para ello podemos proporcionarle una copia de su reclamacion (sellada por el

responsable).




Segun el autor, es importante recordar varios pasos en la atencion al cliente para que la
comunicacion entre las partes sea satisfactoria. Antes de saltar, es interesante ver lo que
entendemos sobre el comportamiento. Hay que pensar en la prioridad del cliente, darle espacio y
permitir la accion para solucionar los problemas, asi como la capacidad de elaborar un presupuesto
y, en definitiva, la capacidad de negociacion con el cliente. Al mismo tiempo, debe ser un equipo
preparado y con mucho conocimiento sobre los productos y servicios de la empresa. En la encuesta,
el 66,67% de las pequefias y microempresas brindaron un buen servicio al cliente. El
100% de las pequefias y microempresas siempre brindan soluciones a los clientes (Cabanillas,
2019).

Los diez mandamientos de la atencion al cliente

El cliente representa la razon de ser de toda organizacion, es por ello que la debemos dedicar
nuestros esfuerzos para garantizar su total satisfaccion; los siguientes Mandamientos son guia para
lograrlo:

a) El cliente por encima de todo.

b) No hay nada imposible cuando se quiere.

c¢) Cumplir todo lo que se prometa.

d) Solo hay una forma de satisfacer al cliente.

e) Para el cliente, la empresa marca la diferencia.

f) Fallar en un punto, significa fallar en todo.

g) Un empleado insatisfecho, genera clientes insatisfechos.

h) El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente.

i) Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar.

J) Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo (Rosales, 2018, p. 45).

Servicio al cliente

Es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una
herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma

adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales (Ccapa, 2019, p. 49).
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2.2.2. Gestion de la calidad

La gestion de calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos fundamentales que se
deben tomar siempre en cuenta y, ademas de ello, estar en constante mejora dentro de las empresas;
sin importar el tamafo, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben demostrar la capacidad
que tienen para desempefarse en esta area (Rojas, 2018).

Importancia de Gestion de calidad

La gestion de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion, ya que esta herramienta permite
llevar una trazabilidad de todos los procesos de la empresa, de tal manera que podamos saber en
todo momento cémo actuar en situaciones de funcionamiento normales, 6ptimas o adversas
(Medina, 2018).

Elementos de Gestion de calidad

Segun Medina (2018), entre las cualidades y competencias en los lideres que ha

transformado las organizaciones se destacan de la formulacion de la vision de negocios el
desarrollo del compromiso entre los elementos externos de la organizacion.

Liderazgo

Las grandes cosas vienen en el equipo y se logran agregando varios personajes. Asi como
la construccion de un sistema de gestion de calidad se basa en una buena gestién del organizador.
Es importante mejorar la gestion de calidad y los intereses de todos."

planificacion

No es suficiente saber donde lograr el objetivo. Debe enfatizarse que es importante pasar
tiempo identificando el camino. “Incluso a veces los largos plazos que quieren vivir, por lo que son
dificiles e incluso emocionantes. Al descentralizar estos planes y demarcar cada paso principal, el
objetivo largo puede ser més facil y significativo."

Apoyo y accion

Cuando explicamos el contenido de nuestros clientes, el soporte y la operacion del sistema
de gestion se establecen claramente, y sobre la base de este entendimiento, hemos creado los pasos

necesarios para crear productos o servicios y respetar la promesa de valor. "

Calificacion




Es importante dejar de hacer las cosas y comprometerse a observar y evaluar todo su
desempefio. "Siga y comprenda muy bien su rendimiento y continue fortaleciéndolo mientras sirve
a clientes y negocios.” Confirme la practica exacta y la evaluacion del proceso, el rendimiento o
la observacion de diferentes aspectos. Uno de ellos es la dimension del cliente. Es importante que
el cliente esté satisfecho y satisfecho, entonces sabe lo que esta haciendo bien. La esencia de "

Mejora permanente

Mejore el sistema de gestion de calidad y comprenda que el problema no se detiene y
permanece alli, pero con el tiempo nuestros clientes tienen nuevas vistas y deben tener o
proporcionar servicios en términos de calidad del producto.

Aumentar el enfoque en el cliente.

Es importante que el cliente esté claramente presente en todo lo relacionado con la gestion
de la calidad. Todo esto porque los clientes seran el primer elemento para evaluar la calidad de
nuestros productos y servicios, por lo que es necesario construir una carrera completa de acuerdo
a sus necesidades y deseos.

Reduzca la incertidumbre con un sistema eficaz de evaluacion de riesgos. El liderazgo
organizacional debe estar involucrado. Saber que los diversos elementos individuales de una
organizacion deben trabajar juntos en la misma direccion para garantizar un sistema de gestion de
calidad adecuado. De esta forma, cada colaborador de la organizacién se sentira empoderado y
motivado para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001 2015.

Obijetivos claros e identificables.

La formulacion de todos los objetivos es una tarea casi imprescindible en el sistema de
gestion de la calidad. Sin estos objetivos, es imposible planificar o corregir cualquier desviacion.
comunicacion interna. Todos los componentes de la empresa deben contar con las herramientas
necesarias para alcanzar las metas establecidas. Es importante evitar la duplicidad o duplicidad de
informacidn y tener un buen sistema de comunicacion.

Sistemas de control y evaluacion continua.

Todos los sistemas deben desarrollarse en todas las etapas de la estrategia de una

organizacion. Esto puede ser durante la generacion de objetivos o el desarrollo y la implementacion.

Mejorar continuamente el proceso.




Una vez cumplido el objetivo del proyecto, se pueden alertar posibles desviaciones y asi
establecer un proceso de mejora.

Dimensiones

Segln, Miranda et al. (2018), manifiestan que las dimensiones de la gestion de la calidad
vienen a ser:

Ventajas: Estas son las principales caracteristicas del producto. Se refiere a crear una
confrontacién entre marcas sobre qué producto tiene las mejores caracteristicas y beneficios para
el cliente. Sin embargo, las diferencias de calidad resultantes pueden variar en funcion de sus
requisitos funcionales (Miranda et al., 2018).

Caracteristicas: Esto es todo lo gue se usa como complemento o extra, pero no es necesario
para la funcion principal del producto. Al igual que los beneficios, son caracteristicas objetivas que
crean diferencias de calidad segun las necesidades de cada consumidor individual (Miranda et al.,
2018).

Confiabilidad: Esto significa que mientras se consuma el producto, todos los usuarios deben
estar satisfechos. Esto se debe a la probabilidad de falla del producto dentro de un cierto periodo
de tiempo. Cuanto menor sea la fiabilidad, mayores seran los costes de mantenimiento (Miranda et
al., 2018)

Conformidad: Estos muestran el nivel en el que un producto o proceso se ajusta a esa
descripcion especificada. Cuando el producto llega al cliente, independientemente de la métrica
utilizada, el cumplimiento se expresa en términos de la cantidad de defectos internos o externos
detectados (Miranda et al., 2018).

Durabilidad: los productos especialmente disefiados tienen una larga vida atil antes de
fallar, por lo que, cuando lo hacen, pueden reemplazarse facilmente por otros nuevos sin costos de
reparacion innecesarios (Miranda et al., 2018).

Servicio: Aspectos subjetivos del producto, p. Amabilidad, profesionalidad, rapidez en el
servicio al cliente (Miranda et al., 2018).

Estética: Se refiere a como se ve, huele, sabe, toca o suena, y nunca puede complacer a
todos los clientes (Miranda et al., 2018).

Percepcion: Calidad percibida por los usuarios, clientes o estudiantes.
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"En ultima instancia, determina lo que dicen los clientes sobre la calidad del producto.
Segun la informacidn que reciba sobre el desafio dimensional, se determinara su calidad percibida.
Asi, las percepciones pueden verse influenciadas por factores como la imagen de la empresa, la
experiencia previa, las opiniones de terceros o la publicidad de la empresa. Ventajas de la gestion
de la calidad.

Segln Audisio (2018), un buen sistema de gestion de la calidad puede aportar a una empresa
varios beneficios, entre los que destacan:

Credibilidad e imagen mejoradas: las empresas que usan KVS se perciben como empresas
mas seguras y confiables en comparacion con sus competidores, por lo que los clientes pueden
estar mas dispuestos a usar los productos o servicios que ofrecen (Audio, 2018).

"Mejorar la satisfaccion del cliente: el objetivo del sistema de gestion de la calidad es
satisfacer a los clientes mediante la creacion de productos o servicios que satisfagan sus
necesidades y deseos, fidelizdndolos y recomendandolos a la empresa; lograr la satisfaccion del
cliente también es uno de los aspectos del sistema de gestion de la calidad. Debes participar en el
fortalecimiento y fortalecimiento de los Componentes, si brindas productos o servicios de alta
calidad, tendras mas posibilidades de destacarte de la competencia y generar nuevas oportunidades
de negocio. Superar las expectativas del cliente, ser estricto en todos los procesos y actualizar
constantemente la empresa puede conducir a una mayor lealtad a la marca (Audisio, 2018).

"Mejor integracion de procesos: la integracion en los sistemas de gestion ayuda a mantener
procesos saludables durante la produccion y la comercializacion, evitando el tiempo de inactividad,
la duplicacion de trabajo y el desperdicio de materiales”. “Por otro lado, la eficiencia del sistema
se lograréa a través del ahorro de costos y el méximo se medira por los recursos utilizados” (Audio,
2018).

Crear una cultura de mejora continua: El tercer principio de la gestion de la calidad es la
mejora continua. El objetivo es lograr un mejor producto manteniendo la calidad sin cambiar la
composicién, optimizando los recursos que involucran materias primas, mano de obra y capital.
El sistema de gestion de la calidad ayuda a reducir los errores y asegura el buen funcionamiento de
los procesos de la empresa. La creacion de manuales de procedimientos, la planificacion de
objetivos, el cumplimiento de politicas de calidad y la capacitacion continua del personal son

formas de eliminar riesgos y mejorar la calidad de los servicios o productos en todas las etapas de
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la cadena productiva. Una de las formas de hacer que los procesos sean mas eficientes y flexibles
es automatizarlos. El uso de la tecnologia es esencial para obtener un mayor control sobre las tareas
que a menudo se realizan manualmente, como pagar a los clientes (Audisio, 2018).

Construir ahorros. Revise continuamente las operaciones comerciales para determinar
cémo operaciones mas eficientes pueden generar ahorros. Ademas, si se implementan métodos
especializados para mejorar la calidad de los productos o servicios en la organizaciéon, como
reemplazar maquinas dafiadas o tomar medidas preventivas, entonces redisefiar productos no
significa costos elevados a largo plazo y es mas facil evitar fuga de recursos.

Técnicas de la gestion de calidad

Segln, Miranda et al. (2019), conoce las principales técnicas para la gestion de la calidad
de la empresa; circulos de calidad, técnicas del trabajo en equipo, seis sigmas, modelo de la 5S.

1. Se debe hallar primero el problema

Segun Sanguesa et al. (2019) es necesario que la empresa responda ciertas preguntas que
puedan ayudar a que esta pueda mejorar la calidad; dichas preguntas pueden ser:

v Lo que sucede (sintomas).

v Haz clic donde sucedio.

v/ Cuando aparecio el punto.

v Prueba como se ha solucionado hasta ahora.

v Dar cual es el impacto financiero y/o comercial del problema.

2. ldentificar causas

Puede ser Gtil hacerse las siguientes preguntas:

¢Por qué pasé esto?

¢ Cuando sucede esto?

¢Doénde sucede?

¢Quién lo hizo?

¢ Como paso?

¢ Cuantas veces sucede esto?

3. Elige el motivo més importante

4. Corregir la solucion al problema.

Aqui se consideraran los siguientes aspectos:
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v El impacto o la eficacia de las acciones tomadas para resolver el problema.
v/ Resolver los costos.
v/ Tiempo de implantacion.
v/ Relacion costo/beneficio
5. Implementar una solucion
Aqui esta como hacerlo:
v Desarrollar nuevos procesos.
v/ Cambiar de habitacion o comprar nuevas.
v Necesidades del personal investigador.
v Proporcionar los recursos materiales necesarios.
v Crear nuevos parametros de control y desarrollar programas de control.
6. Ver los resultados obtenidos:
En esta etapa, es necesario verificar si las acciones realizadas dan los resultados deseados.
7. Aplicar cambios: Una vez que se ha demostrado la funcionalidad mejorada, se
implementan los cambios necesarios en toda la organizacion y se documenta el sistema.
Nuestros pasos de solucion de problemas son igualmente véalidos para implementar
pequefias mejoras. Para realizar cada paso correctamente, debe tener:
v/ Proposito e innovacion del equipo de personal de la organizacion.
v/ Técnicas estadisticas que nos ayuden a comprender mejor los datos para que las
decisiones se tomen en base a algo mas que corazonadas o corazonadas.
Gestion de Calidad Total
Segun Erazo (2020), se cree que la calidad no es un departamento especifico de
responsabilidad organizacional, sino que todos los miembros de la empresa participan de este
compromiso.
"Orientacidn al cliente: los clientes son la base de la organizacion, sin ellos y la lealtad del
cliente, la sostenibilidad a largo plazo de la empresa es imposible”.
“Participacion activa de las personas™: “Los empleados de la organizacién deben tener la
capacidad y oportunidad de iniciar e implementar cambios en los procesos y brindar soluciones a
los problemas que puedan presentarse, ya que esto se logra a través de la capacitacién y el desarrollo

de conocimientos y habilidades” (Borrador, 2020).
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"Decisiones basadas en hechos:" "Las decisiones comerciales pueden ser problematicas".
“Tomar decisiones con base en hechos y herramientas adecuadas permite calcular los resultados de
los procesos y evaluar el cumplimiento de estos” (Erazo, 2020).

Mejora Continua de Procesos, El proceso es lo que hace a una organizacion, y en un entorno
empresarial cambiante, se debe aplicar una estrategia de mejora continua para poder facilitar una
respuesta eficaz para cumplir con los requisitos de calidad del cliente (Borrador, 2020).

Control de calidad

En esta etapa se evalua el procedimiento hasta el producto, y se contrata con sus objetivos,
para intervenir sobre la diferencia.

Segln Gonzales y Arciniegas (2018), el control de calidad se reducia a inspeccionarlos
productos semi acabados todavia en procesos, o lo que era peor aun, seleccionar y clasificar en
producto terminado separando el defectuoso, para enviar al cliente solamenteel producto bueno.
2.2.3. Las Mypes

En términos econdmicos, cuando un empresario de la micro o pequefia empresa crece,
genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra, personal contratado conrenovacion de
contrato mensual y trimestral, cabe sefialar que todo personal pasa por evaluaciones curriculares,
conocimiento y psicoldgico para ocupar los puestos al trabajoademas se realiza una pasantia como
reconocimiento de sus funciones 2 dias antes para el inicio de sus actividades (Rojas, 2018).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

En general las micro y pequefias empresas y medianas se caracterizan por categoria
empresarial de acuerdo a sus niveles de ventas en funcion a sus operaciones de ventas anuales.

Microempresas: ventas anuales hasta un monto maximo de 150 unidades impositivas
tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT, y hasta un monto no mayor a
1700UIT.

Tipos de micro y pequefias empresas

Segun Mendoza (2017), las MYPES se clasifican en:

Micro y pequefias empresas de Subsistencia: es la union econdmica sincabida a

generar ganancia, el cual perjudica y pone en peligro sus bienes.




Ademas, cuentan con escases 0 no hay maquinarias y los activos fijos, estos tipos de empresa
proveen un flujo de caja vital, pero no generan empleos adicionales renumerados.

Micro y pequefias empresas de acumulacion: son aquellas que tienen las capacidades de
producir ganancias para generar sus bienes originales e transformas el crecimiento de empresa.
Cuentan con maquinarias y activo fijo que permite realizar trabajos mas elaborados y diversifican
el tipo de labor a lo que se dedican, muestran un mayor nivel de productividadque las empresas de
subsistencia, generan empleos renumerados con mayor nivel de gestién gerencial con registros
administrativos y contables.

Emprendedores: Son personas emprendedoras, adaptadas a su complejo medio del
mundo de los negocios, tienen una infinidad de decisiones que son como, no profesionales, sobre
todo en el estilo de vida (Talavera, 2017).

Son personas que identifican las necesidades del mercado crean nuevas empresas
aprovechando la oportunidad por medio de una empresa nueva o existente, asumen riesgos,
dificultades y financieros.

Nahuirima (2018), cuyo objetivo general es determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente para analizar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, se realiz6 encuestas para evaluar las siguientes variables: calidad de
servicio y satisfaccion al cliente. Dicha encuesta fue aplicada en las diversas pollerias del distrito
de Andahuaylas a 348 clientes entre varones y mujeres que constituyen la muestra del presente
estudio.

Mypes del rubro pollerias en Peru

Es bien reconocido que el sector de comida suele ser lo mas buscado y solicitado por los
clientes ya que se trata de la satisfaccion de una necesidad bésica para el ser humano; en cuanto a
los factores econdmicos, la MYPE de Per( cobra mayor importancia, Porque representan alrededor
del 40% del PIB del pais, creando una fuente de empleo ya sea formal o informal, el desarrollo del
comercio en la region de Piura como Las principales actividades que contribuyen asi al crecimiento

economico y desarrollo del pais (Ramos, 2020).

2.3. Marco Conceptual




Atencion. El cliente es una persona impulsada por un interés personal y que tiene la opcién
de recurrir a nuestra organizacion en busca de un producto o servicio, o bien de ir a otra institucion
(Barquero, 2017).

Calidad. La calidad es el logro de la satisfaccion de los clientes a través del establecimiento
adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de estos con procesos eficientes, que permita
asi a la organizacion ser competitiva en la industria y beneficie alcliente (Rojas, 2018).

Cliente. Como afirma barquero (2017), la palabra cliente proviene del griego antiguo y
hacer referencia a la persona que depende de, es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen
cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer.

Gestion. Segun Rojas (2018), se busca gestionar de forma estratégica diferentes categorias
como unidades estratégicas que permiten establecer de ventas y de beneficios.

Restaurante. Como afirma Barquero (2017), es un establecimiento publico en el que se
sirven comidas y bebidas a un determinado precio, para ser consumidas en la mayoria de los casos
en el mismo local.

Servicio al Cliente. Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de este (Barquero,
2017).

Seguridad. Brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados para brindar
confianza y confidencia, la prestacion de servicios debe ser realizada por el personal debidamente

calificado (Barquero, 2017).

2.3. HipOtesis
En el presente informe no se ha planteado hipétesis.

No en todas las investigaciones existen hipétesis, ya que se busca solo describir lo hallado

sin modificar o hacer correlacional la investigacion (Hernandez et al., 2018).




I1l. METODOLOGIA

3.1. Nivel tipo y Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable gestion de
calidad en estudio solo se observéd conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo de modificaciones
(Rasinger, 2020).

Nivel de Investigacion descriptivo

Segun indica (Echevarria, 2020), se utilizan bases de informacién para que una
investigacion pueda cuantificar los datos reales mediante una técnica del instrumento.

Tipo de Investigacion cuantitativo

Porque se ocup6 de recoger datos de forma rigurosa mediante instrumentos, a través de un
proceso sistematico bajo patrones de prediccion y control, constituyendo asi una propuesta
confirmatoria, inferencial y deductiva (Grove y Gray, 2019).
3.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Como indica Malhotra (2017), una poblacién es un conjunto que relne personas con
caracteristicas en comun para investigar sobre un problema hallado en el mercado laboral.

La poblacién se conforma por 15 Mypes del rubro de pollerias (Municipalidad Provincial
de Huanuco, 2022).

Muestra

La muestra fue no probabilistica, ya que se utilizé un estudio de caso: Polleria San Felipe
Brasa

Para la variable gestion de calidad la muestra se conformo por 6 trabajadores.

Para la variable atencion al cliente la muestra fue escogida por conveniencia y abarca 35
clientes.

Es muestra no probabilistica porque el investigador determina los participantes de la
investigacion por criterio propio (Hernandez et al., 2019).

Criterios de inclusion:

a. Trabajadores de la Mype




b. Clientes de la Mype
Criterios de exclusion:
a. Duefio de la Mype

b. Proveedores




3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion

Definicién y operacionalizacion de las variables e indicadores.

s £ _ Escala
Denominacion — - 0" Dimensiones  Definicion Indicadores Item de
'Conceptual . ‘Medicién
Apariencia de
las Infraestructura 1
instalaciones
fisicas, :
Elementos oficinas, Instalaciones _2/3
Segln. tangibles equipos,
opina Rojas personal y .
(2018) Es el materiales de ~ Material de
conjunto de comunicacion  informacion
acciones (Rojas, 2018).
conjuntas Afencion,
para que el consideracion, .
Atencion al cliente Atencion 5
lient daui respeto y Likert
cliente adquigra un Cortesia amabilidad del
producto en personal que
e' momento trata al Cliente ConSideraCién 6
y lugar (Rojas, 2018),
adecuado y E—
darle un uso V ;
: eracidad 7
correcto al Veracidad,
mismo. ) creer!glady
Credibilidag onestidaden — cooncia 8

el servicio que
se provee
(Rojas, 2018).

Servicio 9/10




Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores.

. Definicion . . o Escala
Denominacién Dimensiones Definicion Indicadores Item de
Conceptual Medicion
La empresa busca i
satisfacer las necesidades Cliente 1
del cliente como objetivo
principal, para ello es Necesidad
La gestién de Enfoque al importante conocer a del cliente 2
calidad es uno de cliente fondo que es lo que desea
los puntos este y que busca satisfacer
fundamentales con la adquisicion del Satisfaccion 3/
que se deben producto o servicio deuna  del cliente
tomar en cuenta, _empresa (Enriquez, 2021).
ademas de ello, Se necesita de una persona
estar en constante que sepa como guiar asus  Habilidades 5/6
mejora dentro de trabajadores para el
La gestion de Ias.empresas; sin _ Cl_Jm_pIimiento de los _
Calidad |mport§r el Liderazgo opjetlvos, esta_ persona Likert
tamafio, seré capaz de orientar a los o
estructura y trabajadoresy lograr llegar ~ Eficiente 7
naturaleza de sus hasta el cliente (Enriquez,
operaciones, 2021).
deben demostrar Segun refiere Enriquez
la capacidad que (2021) la empresa necesita  Organizacién 8
tienen para retroalimentar
desempefiarse en constantemente el
esta area Mejora producto y servicio que
(Enriquez, 2021).  Continua ofrece a su clientela, para

determinar si realizan bien

su trabajo 0 hay aspectos a

mejorar dentro y fuera de
la empresa.

Desempefio  9/10




3.4. Tecnica e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta.

Como afirma Hernéndez et al., (2018), la encuesta hace referencia a maneras y procesos
para adquirir respuestas de una determina poblacion.

El instrumento de recoleccion utilizado fue el cuestionario.

Este es util porque va a permitir medir resultados que tienen una relacion con las variables
en investigacion (Hernandez et al., 2018).

3.5. Métodos de analisis de datos

Se utilizo el andlisis descriptivo de variables para analizar los datos de la encuesta. Para
detallar este trabajo de investigacion se utilizan diversos programas como Excel para elaborar
tablas, tablas a detalle; Acrobat Reader para leer archivos PDF, Power Point para crear diapositivas,
Turnitin muy utilizado por los estudiantes como ayuda para evitar el plagio.

3.6. Aspectos éticos

Se utilizaron principios impuestos en el reglamento de investigacion de la Uladech catdlica
(Uladech, 2019).

1. Principio de proteccion a las personas, Como encargado de la investigacion debo
mantener la proteccion la cual pueda determinar y cubrir los riesgos que suscite y nadie de los
clientes encuestados pueda salir afectados. La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesita proteccidn, el cual se determinara de acuerdo con el riesgo en que necesiten y
obtengan un beneficio. Mediante el consentimiento informado, se entendié claramente el propdésito
del estudio, que incluia la recopilacion de informacion sobre variables y atencion al cliente para la
gestion de calidad en el negocio avicola de San Felipe Brasa. También mencionaron que se
respetard la confidencialidad de los datos recabados y no se violara la privacidad de los
participantes. Los productos de este estudio son respetados y utilizados con fines de investigacion.
Se solicitd el permiso para realizar la investigacion a través de una carta dirigida a los gerentes de
las empresas de la zona de estudio, la cual fue aceptada mediante aceptacion y firma en el mismo
documento y a través de medios digitales antes de iniciar el trabajo de campo.

2. Principio de beneficencia y no maleficencia; este estudio no presenta ningun riesgo

inherente para los participantes o investigadores del estudio, y los sujetos son informados de esto




durante el proceso de recopilacion de informacion. Siempre se intenta maximizar los intereses a
favor de la investigacién sin comprometer los derechos de los participantes.

3. Principio de Equidad, después de obtener el consentimiento informado, se debe explicar
a cada miembro de la muestra que debe leer atentamente las preguntas del cuestionario y
respondernos con la verdad, sin faltar ninguna respuesta a las preguntas, para que el cuestionario
no quede invalidado. Como investigador, entiendo la base tedrica de las variables de investigacion
y la direccion de la investigacion, y tengo las habilidades y competencias necesarias para llevar a
cabo esta investigacion.

4. Principio de integridad cientifica, cada proceso de investigacion siguié reglas de
conducta ética, autorizacion y consentimiento informado como investigador, fueron aceptados por
los participantes de la muestra, y no se falsificaron ni alteraron las firmas de los investigadores.
Ademas, los participantes como investigadores no manipularon el cuestionario para lograr sus
objetivos. Ausencia de conflicto de intereses Si surge un conflicto de intereses durante una
investigacion, debe resolverse de manera oportuna sin afectar la investigacion y los resultados.

5. Principio de libre participacién y derecho a estar informado, se debe obtener la
aceptacion del acuerdo de consentimiento informado de cada participante del ensayo, ya sea
firmando explicitamente el acuerdo de consentimiento o aceptando el acuerdo de consentimiento
a traves de los medios. EI medio digital o presencial por el cual el participante accede a participar
en este estudio. Una vez mas, el acuerdo describe el proposito, los datos de la investigacion vy el
papel de su participacion. Por otro lado, se inform0 a los participantes que no se les plantee ninguna
duda para que se resuelva a tiempo y quede todo claro sobre el estudio.

6. Principio de proteccion al medio ambiente, las muestras para este estudio fueron los
empleados y clientes de la polleria de San Felipe Brasa, por lo que no hubo dafio ni riesgo de afectar

la flora, la fauna o el medio ambiente. En consecuencia, no se les presenta ningin dafio, riesgo o

beneficio potencial.




IV. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de la atencion al cliente en la microempresa Polleria San Felipe Brasa,
Huénuco 2022.
Aspectos de la asistencia Respuestas (%)
al cliente Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre
Ofrece la

confortabilidad

. 6.0 9.0 23.0 40.0 22.0
necesaria en sus
instalaciones
El restaurante dispone
de lo que se requiere 0.0 6.0 14.0 49.0 31.0
El restaurante

" 0.0 6.0 23.0 46.0 25.0

proporciona confort

El restaurante

proporciona detalles 3.0 6.0 14.0 43.0 34.0
sobre sus productos

El equipo de trabajo

ofrece un trato amistoso 0.0 6.0 23.0 46.0 25.0
y respetuoso

El equipo de trabajo esta

siempre dispuesto a 0.0 9.0 14.0 49.0 28.0
asistir

El restaurante satisface

las demandas de 0.0 6.0 26.0 46.0 22.0

productos de los clientes
Existe informacion
accesible acerca del 0.0 9.0 14.0 46.0 31.0
restaurante

El restaurante ofrece un
servicio de alta calidad

El servicio esta
asegurado 00 90 140 460 310

0.0 9.0 23.0 46.0 22.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 35 clientes de la polleria San Felipe Brasa,
Huénuco 2022.




Figura 1
Caracteristicas de la atencion al cliente en la microempresa Polleria San Felipe Brasa, Huanuco
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Tabla 2
Caracteristicas de la gestion de calidad en la empresa polleria San Felipe Brasa, Huanuco

2022.
Caracteristicas de la Respuestas (%)
gestion de calidad Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre
Entender a los
Atender las
demandas del cliente 0.0 0.0 33.3 50.0 16.7
El cliente parte
complacido 0.0 16.7 16.7 50.0 16.6
Logra contentar al
cliente 0.0 0.0 16.7 66.6 16.7
Tiene a su
disposicion personal 0.0 16.7 16.7 50.0 16.6
competente
El personal
demuestra capacidad 0.0 0.0 33.3 50.0 16.7
persuasiva
La labor de la
empresa es eficaz 0.0 16.7 16.7 50.0 16.6
La empresa exhibe
una organizacion 0.0 0.0 333 50.0 16.7
solida
El personal exhibe
eficacia en su trabajo 0.0 33.3 0.0 50.0 16.7

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 6 trabajadores de la polleria San Felipe
Brasa, Huanuco 2022.
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Tabla 3

Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de la calidad en la polleria San

Felipe Brasa, Huanuco 2022.

Indicad . .
Accion de Indicador :
ordela  Problema Causas del : i Tiempo
dimens  identificado problema mejora Objetivo Meta de Presupuesto ot nado Responsable
ion - (estrategia) - medicién
Falta de No existe una Mejorar la ;:domaorgld Mej?ara de infra%lstruc
comodidad buena infraestructur Iosp infraestru tura s/. 20,000 1 afio Arquitecto
infraestructura a ; -
clientes ctura mejorada
Atenci Ofrecer
6nal Producto El producto no es  Mejorar la un Elaborar .
cliente SOlicitado como se calidad del producto  productos .. .. s/. 500 diario Cocinero
deficiente menciona producto de ~de calidad
_calidad ]
Capacitar a Atencion Implemen
Falta trato El trabajador no  los oficaz tar dos 02
agradabley  brindaun buen  trabajadores hacia el capacitaci  capacitaci s/. 100 Mensual Duefio
cordial trato en atencion al ones al ones
_cliente _ cliente mes




5.2. Discusién

Referente a las caracteristicas de la atencion al cliente en la polleria San Felipe Brasa,
Huénuco 2022.

El 40% (14 clientes) manifestd que el restaurant casi siempre le brinda la comodidad que
requiere en su instalacion. El resultado coincide con Bueno (2018), quién manifiesta que el 75.0%
de los representantes aseguran que las dificultades para implementar la comodidad al no adaptarse
a los cambios, sin embargo, esto contrasta con Jijon (2018), quien sefiala que la atencion al cliente
es deficiente debido a la mala infraestructura, lo que ha conllevado una reduccion de las ventas con
relacion a periodos anteriores. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en el espacio del
restaurant para brindar mayor comodidad y los clientes estén conforme con lo que ofrece la
empresa.

El49% (17 clientes) manifesto que el restaurant casi siempre contiene con todo lo que usted
necesita. El resultado coincide con Medina (2018), quien hallé que en su polleria los clientes salen
satisfechos ya que encuentran todo lo que desean y logran satisfacer sus necesidades, aunque esto
refuta a lo expuesto por Bueno (2018), quién manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran
existen dificultades para implementar y ayudar en el contenido de la polleria. Esto demuestra que
la empresa tiene que mejorar en el restaurante contiene con todo lo que usted necesita.

El 43% (15 clientes) manifestd que el restaurant casi siempre le brinda la informacién de
sus productos que adquiere. El resultado coincide con Erazo (2019), donde el 93.23% de los
clientes consideran que los productos que adquiere satisfacen sus necesidades y estan bien
caracterizados para su compra, pero esto contrasta con Bueno (2018), quién manifiesta que el
75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para implementar la gestion de calidad
es que no se adaptan a los cambios. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en el
restaurant le brinda la informacion de sus productos que adquiere.

El 46% (16 clientes) manifestd que el personal del restaurant casi siempre maneja un trato
agradable y cordial. El resultado coincide con Erazo (2019), ya que el 93.75% de los clientes
consideran que los trabajadores de la bodega le demuestran respeto al ser atendido; este resultado

refuta con Bueno (2018), quién manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que las




dificultades para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. Esto
demuestra que la empresa tiene que mejorar en el personal del restaurant maneja un trato agradable
y cordial.

El 49% (17 clientes) manifestd que casi siempre el personal del restaurant ofrece su ayuda
desde que usted llega, esto se asemeja a lo hallado por Trebejo (2020), donde el 50% opina que se
brinda una buena atencién y orientacion a los clientes, el resultado no coincide con Bueno (2018),
quien manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para implementar
la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. Esto demuestra que la empresa tiene que
mejorar en el personal del restaurant ofrece su ayuda desde que usted llega.

El 46% (16 clientes) manifestd que a veces el restaurant cumple con el producto que se le
solicita. El resultado coincide con Hidalgo (2019), dénde el 80% de los encuestados remiten que
existe una buena atencion y si se obtiene el producto ofrecido, sin embargo, esto refuta con Bueno
(2018), quién manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para
implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. Esto demuestra que la
empresa tiene que mejorar en el restaurant cumple con el producto que solicita.

El 46% (16 clientes) manifesto que casi siempre estan conforme con la informacion todo
sobre el contenido del restaurant. El resultado coincide con Flores (2019), quien indica que en la
empresa existe una alta capacidad de respuesta ante dudas y consultas que tengan los clientes, pero
ello contrasta con Bueno (2018), quién manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que
las dificultades para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. Esto
demuestra que la empresa tiene que mejorar con la informacion todo sobre el contenido del
restaurant.

El 46% (16 clientes) manifesto que casi siempre estdn conforme con el restaurant le brindo
un buen servicio. El resultado coincide con Chota (2018), quien sefiala que siempre el negocio
cumple con satisfacer las exigencias de los clientes, el resultado no coincide con Bueno (2018),
quién manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para implementar
la gestidn de calidad es que no se adaptan a los cambios. Esto demuestra que la empresa tiene que
mejorar en el restaurant le brindo un buen servicio.

El 46% (16 clientes) manifestd que casi siempre estan conforme con el servicio de la

Polleria, que es garantizado; el resultado coincide con Garcia (2018), quien indica que existe una

53




garantia de calidad en el producto que ofrece la empresa, ello contrasta con Bueno (2018), quién
manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para implementar la
gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. Esto demuestra que la empresa tiene que
mejorar en el servicio de la Polleria para llegar a la satisfaccion total.

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en la polleria San Felipe Brasa,
Huénuco 2022.

El 50% (3 trabajadores) manifestd que casi siempre conoce a sus clientes. El resultado se
asemeja a lo hallado por Chota (2018), donde el elemento impacto social busca interrelacionar al
cliente y trabajadores para mejorar la interaccion y comunicacion de estos; sin embargo, el
resultado contrasta con Garcia (2018), donde Se ha obtenido que hace falta la creacion de un
manual de calidad con la norma 1SO 9001:2015 para mejorar los problemas de relacion y buen
trato con los clientes y logar una calidad total del servicio y producto ofrecido.

El 50% (3 trabajadores) manifestd que casi siempre cumple con las necesidades de sus
clientes. El resultado coincide con Chota (2018), ya que siempre el negocio cumple con satisfacer
las exigencias de los clientes, puesto que siempre se ofrece un servicio de calidad, sintiéndose
satisfechos de los productos ofrecidos por las distribuidoras, pero esto refuta con Trebejo (2020),
ya que el 67% de los encuestados manifestaron que no conocen el término de gestion de calidad y
no han logrado por ello satisfacer la necesidad de su clientela.

Los clientes se van satisfecho: ElI 50% (3 trabajadores) manifestd que casi siempre estan
conforme con que los clientes se van satisfecho. El resultado coincide con Aparcana (2019), dénde
el 52.5% de encuestados marcaron los criterios de siempre y casi siempre, incluido la satisfaccion
de los clientes lograda por la empresa, esto refuta con Pacheco (2018), quién manifiesta que en las
empresas en estudio poseen un mal sistema de gestion de calidad. Esto demuestra que la empresa
tiene que mejorar en que los clientes se van satisfecho.

La empresa consigue la satisfaccion de los clientes: El 66.67% (4 trabajadores) manifestd
que casi siempre estan conforme en que la empresa consigue la satisfaccion de los clientes. El
resultado coincide con Erazo (2019), porque el 93.23% de los clientes consideran que los productos
que adquiere satisfacen sus necesidades, pero esto no coincide con lo hallado por Bueno (2018),
quién manifiesta que el 75.0% de los representantes aseguran que las dificultades para implementar

la gestién de calidad porque no se adaptan a los cambios.
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El 50% (3 trabajadores) manifestd que casi siempre la empresa cuenta con personal con
habilidad en su labor. El resultado coincide con Hidalgo (2019), ya que determind que la gestion
de calidad ayuda a cumplir, de manera adecuada, las normas relacionadas a productos y servicios
en las MYPES del lugar, el resultado no coincide con Espinoza (2020), ya que el 40% afirma que
cuenta con dificultades para la implementacion de gestion de calidad ya que no se adaptan a los
cambios y no logran mejorar las habilidades y desempefio de su personal.

El 66.67% (4 trabajadores) manifesto que casi siempre estan conforme con los personales
convencen con sus habilidades, El resultado coincide con Hidalgo (2019), ya que determiné que
la gestidn de calidad ayuda a cumplir, de manera adecuada, las normas relacionadas a productos y
servicios en las MYPES del lugar, el resultado no coincide con Espinoza (2020), ya que el 40%
afirma que cuenta con dificultades para la implementacion de gestion de calidad ya que no se
adaptan a los cambios y no logran mejorar las habilidades y desempefio de su personal.

El 50% (3 trabajadores) manifestd que a casi siempre es eficiente el trabajo de la empresa.
El resultado coincide con Parihuaman (2019), quién manifiesta que el 40% afirmaron que siempre
vigilan el proceso de servicio de restaurantes opere con efectividad y lograr la eficiencia en la
calidad, ello refuta con Espinoza (2020), dénde el 40% afirma que cuenta con dificultades para la
implementacién de gestion de calidad ya que no se adaptan a los cambios y ello no ayuda a la
eficiencia del trabajo que demuestra la empresa.

La empresa tiene una buena organizacion: EIl 50% (3 trabajadores) manifestd que casi
siempre la empresa tiene una buena organizacién. El resultado coincide con Pariasca (2019),
porque el 80.00% Considera que el valor de propuesta que ofrece a sus clientes es el punto
diferenciador de sus competidores, ello refuta con Bueno (2018), quién manifiesta que el 75.0% de
los representantes aseguran que las dificultades para implementar la gestion de calidad es que no
se adaptan a los cambios. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en tener una buena
organizacion.

Los personales muestran desempefio en sus trabajos: El 50% (3 trabajadores) manifesto que
casi siempre el personal muestra desempefio en sus trabajos, esto se asemeja a lo hallado por

Hidalgo (2019), donde el 80% sefiala que prefieren la empresa por la atencidn que se les brinda;

sin embargo, el resultado no coincide con Trebejo (2020), quién manifiesta que el 39% de las




empresas manifestaron no haber brindado ninguna capacitacion, lo que dificulta el desempefio de

sus trabajadores. Esto indica que la empresa tiene que mejorar en el desempefio de su personal.




V. CONCLUSIONES

Los clientes experimentaron un notable nivel de incomodidad, especialmente relacionado
con la infraestructura y los recursos fisicos del establecimiento. Esto genero molestias durante la
visita de los clientes. Asimismo, la empresa no logro satisfacer totalmente las expectativas de los
clientes con relacién al producto, lo que genero insatisfaccion y una disminucién en la intencion
de regresar al establecimiento, lo que a su vez resulto en una pérdida de la lealtad de los clientes
habituales. La atencion al cliente present6 indices de carencia de amabilidad y el servicio presento
indicadores de baja calidad, lo que redujo el interés de los clientes en adquirir productos en la
empresa.

El restaurante cont6 con indicadores altos de que cuenta con los productos que los clientes
demandaron. Ademas, se ha notado que el equipo de trabajo ofrecio ayuda y acompafiamiento a
los clientes desde que llegan hasta que se van, suministrando informacion precisa sobre los
productos y aspectos generales de la empresa. Ademas, de que se brind6 un servicio al cliente de
calidad, lo que la mayoria considera como algo asegurado.

La empresa logré satisfacer a sus clientes en gran proporcion, ya que el equipo de trabajo
posee habilidades persuasivas que les permiten retener a los clientes en el establecimiento. La
empresa también se esforzd en conocer a la mayoria de sus clientes y en gran medida cumpli6 con
sus necesidades, lo que resultd en clientes satisfechos al abandonar la polleria. La mayoria del
personal demostro eficiencia y un buen desempefio en su trabajo, y en general, la organizacion de
la empresa fue buena.

Para mejorar, es importante que la empresa se centre en atender los aspectos sefialados
como areas de mejora. De esta manera, podrad hacer frente de manera efectiva a las amenazas
presentes en su entorno competitivo en el distrito. Se han identificado areas especificas para la

mejora, como la infraestructura y la ubicacion del local, las cuales deben recibir especial atencion

para lograr mejoras significativas.




VI. RECOMENDACIONES

Mejorar la infraestructura y los recursos materiales internos para proporcionar un espacio
mas adecuado a sus clientes. Asimismo, se debe trabajar en la mejora de la produccién y
elaboracion del producto para garantizar que los clientes reciban exactamente lo que se les promete.
Asimismo, es crucial proporcionar formacion al personal con el fin de potenciar la calidad del

servicio al cliente desde su llegada hasta su partida.

Mejorar la atencion al cliente y brindar una capacitacion mas sélida a los empleados para
que puedan ofrecer orientacion y asistencia en caso de dudas o necesidades que los clientes puedan

tener.

Realizar esfuerzos adicionales para mejorar las habilidades de los trabajadores mediante la
implementacion de cursos de capacitacion. También se recomienda establecer un modelo de
liderazgo solido para guiar de manera mas efectiva a los empleados y fortalecer la relacion con los
clientes y sus necesidades en la polleria.

Implementar un plan de mejoras anual que incluya la actualizacién de la infraestructura

tanto interna como externa, para garantizar que todos los elementos y mobiliario empleados por

los consumidores estén en 6ptimas condiciones y brinden una experiencia satisfactoria.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

Matriz de consistencia
Enunciado _— Poblacion y Técnicas e

del proBIema A I : muestra Instrumentos

& Objetivogenerat: Variabte
Identificar la propuesta de mejora en
atencion al cliente y gestion de calidad de la
microempresa del sector servicio, caso:
Polleria San Felipe Brasa, Huanuco, 2022.

Atencion _ Tip_o de_ ]
al cliente investigacion

prggllj:sl,tgs ” Cuantitativo Poblacién
mejoraen  b. Objetivos especificos: Variable 2 15 pollerias en
atencional 1. Determinar las caracteristicas de la Nivel dela & Ciudad de
clientey  Atencion al cliente en la microempresa investigacion Huanuco _
gestion de del sect .. - Pollera S y 9 (Municipalidad  Técnica:
calidad de la 9€ .sec or serV|C|(?, caso: Polleria San Gestion de No existe de Huanuco). Encuesta
microempresa  Felipe Brasa, Hunuco, 2022. calidad hip6tesis Descriptivo Instrumento:
del sector 2. Determinar las caracteristicas de la Muestra Cuestionario
Sgr\’l'lc"} CSaSO: gestion de calidad de la microempresa %téﬁtéﬁgoégslg’
olleria San .. , .
Felive B del sector servicio, caso: Polleria San Disefio de la empresa San
elipe brasa, i . 2022 investigacion P
Huanuco,  Felipe Brasa, Huanuco, 2022. Felipe Brasa.
2022? 3. Describir la propuesta de mejora en la No
micro empresa del sector servicio,” caso: experimental-
Polleria San Felipe Brasa, Huanuco, Transversal

2022




Anexo 2 Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA DE GESTION DE LA CALIDAD EN POLLERIA SAN FELIPE BRASA
La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para obtener propuesta de mejora
de atencion alcliente para la gestion de calidad de la microempresa del sector servicio, caso:
Polleria San Felipe Brasa, Huanuco, 2022
La informacion que usted brindard sera util e importante para recopilar informacion de forma
confidencial, que sera utilizada unicamente con fines académicos.

Lea con detenimiento cada una de las preguntas y responda de acuerdo con la escala brindada.

Escala:
o Siempre
o A veces
o Nunca

Gestion de Calidad

DIMENSIONES Siempre | Casi  |Aveces| Casi | Nunca
siempre nunca

Enfoque al cliente

; Conoce a sus clientes?

¢ Cumple con las necesidades de sus clientes?

¢ Los clientes se van satisfecho?

¢La empresa consigue con la satisfaccion de los clientes?

Liderazgo

¢La empresa cuenta con personales con habilidad en su
labor?
¢ Los personales convencen con sus habilidades?

¢ Es eficiente el trabajo de la empresa?

Mejora Continua

¢La empresa tiene una buena organizacién?

¢ Los personales muestran desempefio en sus trabajos?

¢ Los personales convencen con el desempefio que
realizo durante el dia?




Atencion al cliente

DIMENSIONES

Siempre

Casi

siempre

Aveces

Casi

nunca

Nunca

Elementos Tangibles

¢El restaurant le brinda la comodidad que requiere

en su instalacion?

¢ El restaurant contiene con todo lo que usted

necesita?

¢El restaurant contiene con todo lo que usted

necesita, y se sienta comodo(a)?

¢El restaurant le brinda la informacion de sus

productos que adquiere?

Cortesia

¢El personal del restaurant maneja un trato

agradable y cordial?

¢El personal del restaurant ofrece su ayuda desde

que usted llega?

Credibilidad

¢ El restaurant cumple con el producto que solicita?

¢ Le informaron todo sobre el contenido del

restaurant?

¢El restaurant le brindo un buen servicio?

¢El servicio de la Polleria es garantizado?







Anexo 3 Validacién de expertos
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TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE Y GESTION
DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO:
POLLERIA SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022

AUTOR: ESPINOZA PONCE, SHEILA MELANNY DEYNA

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
GESTION DE CALIDAD

[ CRITERIOSDE EVALUACION

¢Es ¢Se necesita

i ¢Necesita ¢Es .
Orden Pregunta pertinenre  mejorar la  tendencioso M ltems
col el redaccion?  aquiescente?  para medir el
concepto? concepto?

st No| st | NO| sii NO | s | NO

Enfoaue al cliente
1 | ¢Conoce asus clientes?

X X X X
o | ¢Cumple con las necesidades de sus clientes? » y « «
3 |jLos clientes se van satisfecho? [ x [ x| [ x [ X ] |
4 ¢La empresa consigue con la satisfaccion de los
clientes? X X X X
| | Liderazgo | | | | | | |
5  ¢Laempresa cuenta con personales con
habilidad en su labor? X X X X
6 ¢Los personales convencen con sus
habilidades? X X X X
7 ¢Es eficiente el trabajo de la empresa?
X X X X
Mejora Continua
. H 1 1A ’7
g | ¢Laempresa tiene una buena organizacion? % X % X
9 ¢ Los personalesmuestran desempefio en sus X % X X




| | trabajos? | |

¢;Los personales convencen con el desempefio que

10 . B
realizo_durante el dia? X
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AUTOR: ESPINOZA PONCE, SHEILA MELANNY DEYNA

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

ATENCION AL CLIENTE

CRITERIOSDE EVALUACION

(Es ) . . ¢Se necesita
e ool endemiee
concepto? concepto?
SI NO| SI | NO 'sI NO [ sI NO
Elementos Tanzibles
| ¢El restaurant le brinda la comodidad que
requiere en su instalacion? X X X X
¢El restaurant contiene con todo lo que usted
2 necesita? X X X X
3 . El restaurant contiene con todo lo que usted
necesita, y se sienta comodo(a)? X X X X
¢El restaurant le brinda la informacin de
‘ sus productos que adquiere. % % % %
Cortesia
5 . El personal del restaurant maneja un trato
agradable y cordial? X X X X
6 (El personal del restaurant ofrece su ayuda
desde que usted llega? X X X X
Credibilidad
7 ¢El restaurant cumple con el producto que
solicita? X X X X

| 8 | ¢Le informaron todo sobre el contenido




del restaurant? | | |

¢1:1 resrauranr re onNOO UN ouen Serviciov

¢El servicio de la Potlena es garantizado?

Observaciones:

Referirse alos encuestados con palabras formales

Apellidos y nombres del infomante (Experto) Anaya Moreno Yuri
Grado Académico: Magister

Profesion: Magister

Institicion donde labora: Municipalidad  Provincial de Aija

Cargo que desempefia: Jefe de abastecimientos Y patrimonio

/ v’('j_/ .,
\,/ /" Firma
P

Anaya Moreno Yuri

DNI N°43774068
CLAD: 07891
N° DE COLEGIATURA 12504
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ertj ;B d e
p Cﬁseme ¢Necesita Es. ¢
Orden Pregunta mejorarla  tendencioso para medir el
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concepm? H concepto.
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Enfoque al cliente
| |¢Conoce asus clientes?
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o | ¢Cumple con las necesidades de sus clientes? « «
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5  ¢Laempresa cuenta con personales con
habilidad en su labor? X X X X
6 ¢Los personales convencen con sus
habilidades? X X X X
7 ¢Es eficiente el trabajo de la empresa?
X X X X
Mejora Continua
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ATENCION AL CLIENTE

CRITERIOSDE EVALUACION

(Es ) . . ¢Se necesita
e ool endemiee
concepto? concepto?
SI NO| SI | NO 'sI NO [ sI NO
Elementos Tanzibles
| ¢El restaurant le brinda la comodidad que
requiere en su instalacion? X X X X
¢El restaurant contiene con todo lo que usted
2 necesita? X X X X
3 . El restaurant contiene con todo lo que usted
necesita, y se sienta comodo(a)? X X X X
¢El restaurant le brinda la informacin de
‘ sus productos que adquiere. % % % %
Cortesia
5 . El personal del restaurant maneja un trato
agradable y cordial? X X X X
6 (El personal del restaurant ofrece su ayuda
desde que usted llega? X X X X
Credibilidad
7 ¢El restaurant cumple con el producto que
solicita? X X X X

| 8 | ¢Le informaron todo sobre el contenido




del restaurant? | | |

¢1:1 resrauranr re oNNOO UN ouen serviciov
X X

¢El servicio de la Potlena es garantizado?

X X

Observaciones: Revisar laortografia y tides en las preguntas

Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido
Grado Académico: Magister

Profesion: Licenciado en Administracion

Institucion donde labora: Independiente

Cargo que desempefia: Independiente
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(Es ) . . ¢Se necesita
e ool endemiee
concepto? concepto?
SI NO| SI | NO 'sI NO [ sI NO
Elementos Tanzibles
| ¢El restaurant le brinda la comodidad que
requiere en su instalacion? X X X X
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Firma
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Anexo N° 4: Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

CLIENTES ENCUESTADOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD
N° Nombre y Apellidos | Fecha | Sexo | Edad P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 SUMA
1 Maria Lopez Gurierres 1 2 7 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 12
2 | Andres Arias Quispe 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
3 Pedro Cesar Colla 1 1 2 3 3 3 1 3 3 3 3 4 3 29
4 | Cecilia Caceres Perez 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
5 Luisa Manzo Lopez 1 2 7 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35
6 | Lina Manrique Isidoro 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
0.88888889 | 0.47222222 | 0.88888889 | 0.33333333 | 0.88888889 | 0.22222222 | 0.88888889 | 0.47222222 | 1.25 | 0.47222222 | 54.5555556
1 Siempre
2 Casi siempre
3 Aveces
4 Casi Nunca
CUESTIONARIO 5 Nunca
1 16/08/2022
FECHA 2 17/08/2022
1 17-18 ainos K= 10
2 19- 20 afios = 8.70204082
3 21- 22 ahos Vi= 43.6620408
4 23-24 afios
EDAD 5 25-26 afios




CLIENTES ENCUESTADOS

PRINCIPIOS DE ATENCION AL CLIENTE

AL | Nombre y Apellidos | Fecha | Sexo | Edad P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 SUMA

1 |Joseph Lister Torres 1 2 7 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 12
Klara Anais

2 | Argandofia Rojas 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
Roxana Salinas

3 | Huaman 1 1 2 3 3 3 1 3 3 3 3 4 3 29
Cespedes Sanchez

4 | Xiomara 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

5 | Alan Mallqui Ruth 1 2 7 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35

6 | Llanto Verde Llanina 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

7 Leo Benites Diego 1 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 26

8 | Jhon Diaz Apelo 1 2 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

9 Maria Vega Vega 1 1 4 2 4 2 1 2 4 2 4 2 4 27
Roberth Atencia

10 | Ariza 1 2 1 3 1 3 2 3 1 3 1 3 1 21
Veronica Guevara

11 | Durand 1 1 4 4 2 4 1 4 2 4 2 4 2 29
Janina Venegas

12 | Granados 1 2 16

13 | Erlita Perez Campos 1 2 1 2 2 2 24
Elson Huaman

14 | Garcia 1 2 1 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 24

15 [ Elmer Huerto Ramos 2 2 2 2 14

16 | Kathia Rojas Diego 5 3 3 2 3 33
Miller Bustillos

17 | Gomez 1 1 1 3 2 3 4 3 2 3 2 3 2 27
Quifiones Caceres

18 | Magali 1 0 0 0 12

19 [ Diana Luna Flores 1 2 4 1 1 1 21
Jhoselyn Zambrano

20 | Gavidia 1 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 19
Mariel Araujo

21 | Espinoza 2 2 6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

22 | Toledo Maiz Jaime 2 2 7 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 23

23 | David Sanchez Cruz 2 1 7 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 20

24 | Liv Cov Mego 2 1 7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
Leonardo Soto

25 | Traverafio 2 1 7 3 5 1 1 1 4 3 4 3 4 29
Diego Perez

26 | Saturnino 2 1 7 5 2 3 5 3 2 3 2 3 2 30




Pado Perez

27 | Mendoza 2 1 7 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 27

28 | Liz Ponce Rojas 2 1 7 2 2 2 2 2 2 2 b 2 2 20
Ana Karina Roble

29 | Cusqui 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

30 | Josue Coz Casqui 2 1 5 2 2 2 3 2 2 2 b 2 2 21
Diego Perez

31 | Saturnino 2 1 7 2 1 2 4 2 1 2 1 2 1 18
Pado Perez

32 | Mendoza 2 1 7 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 15

33 | Liz Ponce Rojas 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 15
Ana Karina Roble

34 | Cusqui 2 1 5 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 15

35 [ Josue Coz Casqui 2 1 5 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 15

1.19673469 | 1.02857143 | 0.70693878 | 0.97142857 | 0.70693878 | 0.85714286 | 0.69387755 | 0.88489796 | 0.77061224 | 0.88489796 43.6620408

Siempre
Casi siempre
Aveces
Casi Nunca
Nunca

NIHIWIN|F-

CUESTIONARIO

16/08/2022

FECHA

17/08/2022

EDAD

17-18 anos

19- 20 aios

21- 22 aios

ARIWINIEFRPIN|(E=

23-24 anos

10

8.70204082

43.6620408







Anexo 5. Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este p lo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted s¢ quedarén con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Identificar la propuesta de mejora de ién al cliente y gestién de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huénuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que lc tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién 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 investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir 1a investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacién. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: H ?%U Q\ ??\'\eéb F achon

recia: 23] 621 %003

Correo electrénico:, Hizuelpinade Fodhin ta@gmad com

Firma del participante: P*“’F“H
—

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): =







PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cleaclal Sod-la)
en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento.  De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con un. copiL
La presente investigacion se titula PROPUESTA DB MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

La finalidad de este protocolo

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Poncc Shei\a Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El propoésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: PoUeria San Felipe Brasa, Huénuco 2022 Paraello, se

le invita a participar en una encuesta que le lomard 10 minutos de su Licmpo.
Su participacion en la investigacion €S completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted S€fd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectoséticos, puede comunicarse con el ComitédeEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Fecha . i/ —0 "¢ =m0l _

Correo electronico;__)9 "?(C’Pe zAvncz | z@g mail.com

Firma del participante; 1. 1. B0 _....J~—;;.;

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sbeideyna@gmail.com

PROTOCOLO  DE CONSENTIMIENTO ~ INFORMADO PARA ENCUESTAS
(ClindH  Sod-la)

la fin.lidad de este protocolo en Cienciu Socj.lea, es infonnule sobre el proyecto de investigaciony
solicii.rlc su consentimiento. De accpi.r, el invcsligador y usted se qucdarincon um copia.
la presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny peym.
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de I+ investigacion es: Identificu la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Paraello, se
le invita a participar en um encuesta que le tomari |0 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Situviera 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 los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _._?:a.g_/,',].'...;.\i....'—-—‘;Ai"d LO ~0 _

Fecha:  .2..ri/—0-2-../:... 2.1, ~ . _

Correo electronico: e _

T _

Firma del participante:_

firma del investigador lo encargado de recogerinformacion), ~



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Paraello, se

le invita a participar en una encuesta que le tornard 10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacién. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deFtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: foxa’w‘ may 00 ok co bt il

22-02-73

Fecha:

Correlactrénico:_...:->::<_"'9—-/-’.‘.’§’:'.F‘,'§f.l.t,r');'..;I"-_:*L'-QJ(U €
’ 1



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOW DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias  Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de invcstigilCién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.
La presente investigaciin se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Shcila Melanny Dcyna,
investigadora de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le lomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sbeideyna@grnail.com para recibir mayor

informaciin, Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: — LipU~Z. e T 000 A X058, AL ol e\ o
Fecha: __ 0.0~ -0~1....L/.L.:0~2_:.3 _
Correo electrénico: Ly Valleyos Borrdonooys 20 CL sl

Firma del participante: L‘W

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién). —



mailto:Sbeideyna@grnail.com

PROTOCOW DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarancon una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO,CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,
investigadora de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencidn al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Paraello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

——u ] nnzia~~&"--J~C-Stl~ e

Fecha _ _l.—ulr- L/ a.~~/, G = ————mmm

il
74

Nombre: ""-1.!,

Correo electrénico:

Firma del participante:

Fi r i0



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias  Soclaln)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle sobre el proyec:1o de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar. el investigador y usted se qucdartn con una copia.
La presente investigacién se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,
investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Cbimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huadnuco 2022 Pua ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tornard 10 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln 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 los diversos medios de

comunicaciéon.  Si desea, también podra escribir al correo Sbeideyna@gmail.com  para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: T—@bPL CUMO(!QQ ¢lam
23-02_23

Fecha:

Correo electrénico.  TCLQ,  CIr&befme..«(+ ~

Firma del participante: &
174

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sbeideyna@gmail.com
mailto:Sbeideyna@gmail.com
mailto:Sbeideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clendal Soclala)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedartn con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA

SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Shcila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huadnuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomad 10 minutos de su tiempo.

Su participacion  en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln 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 los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com  para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chirnbote.

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

Nombre: _..:.,LLV_;;O,;;_.._2..Vi_e..<3,_0 _
Fecha _ 2t ¢lD --i...'P_cibn .2¢.010 3 _

Correo electrénico: Jtt.U.O 1O @ ~m\O d v\,

Firma del participante: -/~

D

Firma del invesngador (o en—rgado de recoge, informacion):



mailto:Sbeideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(ClenclH Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales. es infonnarle sobre el proyeci>de investigacion y
solicitarle su conscnrimicnto. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE vy

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por EspinozaPoncc Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catdlica los Angelesde Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: ldentificar la propuesta de mejorade atencidn al clientey gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Hudnuco2022 Paraello, se
le invita a participar en una encuesta que le tornara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que e)Jole genere ningiin perjuicio. Situvieraalguna inquietudy/o
duda sobre la investigacion,puede formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion. usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheidcyna@gmail.compara recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el ComitédeEtica de
la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Cbimbote.

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

Nombre:___I=Ca.e:s.

Correo electrénico: nf_

Firrna del participante; .2

Firma del investigador (o encargado derecoger ;nronn,don)



mailto:Sbeidcyna@gmail.compara

PROTOCOLO DE CONSENTIMJENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIHdH  Socl9ln)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacién se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Shei\a Mclanny Deyna,
investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en unaencuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio, Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion. usted serda informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con e\ Comité deFEticade

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre.——, ~IA- C 7~C S

F—~ha __ ~2~....—~D~~—— L3

Correo electrénico: y4 & = P
. i T
Firma del participante: ~~._'—~ —————————— el e

Finna del investigador (o enea gado de recoger informacion):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencia, Sociales)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion vy

solicitarle  su consentimiento.  De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: PoUeria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacion  en la investigacion es completamente voluntaria y andnima Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que eJJo le genere ningUn 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 los diversos medios de
comunicacion.  Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:___fl:—— e LMW LLLBAL. .- — —/~ fum=Il=1----------—-

Fecha: _....;2~7_—_ Q.i~~- =223 _

Correo electrénico:_....;t;...;;ecb:<?:~\kroh=~Q_~"'bher'I:.K-.:.-lmg;,.,.;,;,,,.”;..

Finna del participante: — —J. ——— ~"""""'=
)

R ETERERERT

Finna del investigador (o encargado de recoger informacion). —-,~~=~.;;;;i.~--— —



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO  INFORMADO PARA ENCUESTAS
(ClenclH  Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion.  Si desea, también podra escribir al correo Sheidcyna@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: 3 O_iE\ 2., U — &K a i) o NC

1= 05, =<3

Fecha=— —

Correo electrénico: _ _.;.s~~....:....;Q.~-;.;f!....;.:;f\ll@_::,..'.it.mwz;?;:::ﬂ‘r‘let-e: --------

Firma del participante: __ iy o =™,y

Firma dol invesrigadoro encargadodo recogerinformacion). ~



mailto:Sheidcyna@gmail.com
mailto:11@_::

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clendas Sociales)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es infonnarle sobre el proyecto de invesligacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 P81l ello, se
le invita a participar en unaencuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Situviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacion.  Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: __ t,UUr'OZ,,|~1 Ly QLI e _

Fecha: _2.::;

Correo electrénico: L..c(,,‘)tu ~ %}E@/fhﬂéﬂ-( Lo:

Firma del participante: ___ / #7

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(ClIHde+Soc.. 1a)

La finalidad de este protocolo en Ciencia Sociales, es informarle 10bn: el proyecto de investigaciény

solicitarle su conscntimicnlo. be aceptar, el Investigador y usted se quat.rin  con un. copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTJON DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa. Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir

interrumpirlaen cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacién. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacionde la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Fecha: — ¢/ .00, Z.)) JL.0 2.0~-===mmmmmmmmemm

Correo electrénico:  Be~~cs P..Mle@5 —I. (.-

Firma del participante_;7-~:~::mi~nn _

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion _ [)~...; ——— !...-iiiimlii~|“,,,,,,,,,,,,Ji|,.,,~,|....,,,,,...,



mailto:Sheideyna@gmail.com
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Cleaclu  Soclala)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Mclanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbotc.
El propdsito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacién  en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

Al concluir la investigacion,
podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com  para recibir mayor

comunicacion. Si desea, también
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEticade

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _j,i_;, i e)ﬂ_JA)__llﬂ,l,_“' hJJ_e_IAe_ _

Fecha 2|J '_QJ_-_ZS_;L_ —

, e — N
Correo electronico:  lla.l{IM.-10 Q_e,-

~n~ —_— _—— -

Firma del participante: T [

Finna del investigador (o encargado de recogermfonna“..... y I 5 ( y
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(ClHclal Sociales)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Socialel, el informarle sobre el proyecto de inveltigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quc:darin con una copilL
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Ocyna,
investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomard |10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: /1~ J -~

F~ha 2_<=06 2- ~ 3 ~
Correo electrénico;__//C - creyd! @ / (o .

(Ix

Firma del participante: e

o de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cleac:lal Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se titua PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Deyna.
investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion., usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: %\\E\‘\O{ Ao\ \Q\"‘s Bles

Fecha: 23') 02//2/62/3

Correo electronico: _

Firma del participante: 5W

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIHdal sS-lala)

La finafillad de este protocolo en Ciendu Sociales, es Infonnarle sobre el proyecto de invcstipcién vy

solicitarte su consentimiento. De aceptar, el Investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE vy

GESTION DE CALIDAD De LA MICRO EMPRcSAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Poncc: Shcila Mclanny Dcyna,
investigadora de la Univenidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de 1ltencién 11 cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: PoUeria San Felipe Bnsa, Huanucc 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y 1nénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera llguna 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 los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: daU“' tNC..,tﬂ€>E,,. G,t'2>"-<0N

Correo electrénico: O‘A»U 2003_@ l«o\mhx\— Cown-.

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(CIHdal  Soclala)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacibn vy

solicitarle  su conscnrimicnto. De aceptar, el investigador y usted Se quedarin con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y
GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestibn de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa. Huanuco 2022 Para ello, se
I 0 minutos de su tiempo.

le invita a participar en unaencuesta que le tomara
y anénima. Usted puede decidir

es completamente voluntaria

Su participacion  en la investigacién
sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

interrumpirla en cualquier momento,
duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

usted serda informado de los resultados a través de los diversos medios de

Al concluir la investigacion.
para recibir mayor

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deFtica de
la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chirnbote.

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

Nombre: .l 0ot t-lAL L L~~PHL UL k< = —==-=0> 10 b)) _

Fall~~2 )~ =~ i~ v — v o) = =~ — — 2]} — =~ =~

V4 25

Correo electrénico:

Firma del participante: ;

S

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(ClendH Sociales)

La finalidod de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia,
La presente investigacion se titua PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE vy

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomard tO minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln 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 los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: yut&SO' Va.,{e"‘ \J UirJG

IW__Z 3 _

Fecha: “~.u.pn 1= [~0-2

Correo electrénico:_\Jolextows \Jozguerr ruL‘ssm 8 @3 mosl WA

Firma del participante:_'/.J- —— —— —L..

FInnadel investigador (0'*"*****""® de recogerinformacion): _ ~



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA.ENCUESTAS

(Clracbl Sodaln)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Socialel, es informarle lobre el proyecio de investigacibn y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quc:dartn con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna,

investigadora de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
10 minutos de su tiempo.

le invita a participar en una encuesta que le tomara
voluntaria y anénima. Usted puede decidir

Su participacién  en la investigacion es completamente
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

usted sera informado de los resultados a través de los diversos medios de

Al concluir la investigacion,
podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

comunicacion. Si desea, también
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deFtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

o
———— ——— _~~&__

Nombre :_/O""'d i &"“,‘Ll‘gmmuu

Fecha: _Z \] —_O 2 = Z S _

Correo electrénico:. = o—— - s,

e

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informaciin):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Cicndas  Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de invcstigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Shcila Mclanny Dcyna,
investigadora de ta Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

Et propdsito de la investigacién es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacién. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ?I\qum ﬂcog(-z\ ‘“(ux. Gon;

Fecha: 27-02-23 ;

Correo electrénico;_J~—~is~--~~~ "'A"h?')“)s, ~Griin e

~t,..!..,e. T~ e ————— —tem———

Finna del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger infonnacion): _(',_,___s‘.,""'" AQjips— 2~
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clcadal Soelaln)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle soeee el proyecto de inveltigaciény
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion ele
calidad de la micro empresa dc:l sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Pua ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere: ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serda informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sbheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deFEtica ele

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ~ -l¢,Y jL\C,C,D M
Fecha: 027' v.l- 23

Correo electronico;_1,61~~~11,J,f/.. .—~:Zd~@~iu,~Jm~;~f~«W~n........ .

Firma del participante:

Firma del investigador loen=— ; N1 O M n,ci()n) —_— -
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clendas  SodeJes)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informule sobre el proyecto de invcstigacién y

solicitarle  su consentimiento. De aceptar, el invcstig8dor y usted se quc:dud\ con ups copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheil8 Melumy Dcyna,
investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién 81 cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participaciéon  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 \os diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ....[<__ <2 th /ijf' ~\ﬁ:&l& _

Fecha: 72_"'_:“‘__0 et
poomteOtings ghet we . Cowm..

Correo electrénico:

Firma del participante: —~

(4

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sbeideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ckedu Sodala)

La finaJjchd de este pmlocolo en Cicnciu Sociales, es informarle aobre el proycc:to de invatigacibn y
solicitarle su consa,timicnto. De acq,tar, el Investigad« y usted se quedarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinon Ponce Shcila Melumy Deyna,

investigadora de la Univcnidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en un.aencuesta que le tomara |0 minutos de su tiempo.

Su participacion  en la investigacion es completamente voluntaria y anoénima.. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigaciin, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheidcyna@gmail.com para recibir mayor

informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité dcEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbotc.

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

Nombre: ;E\g ;Mg&h \ab'\"\ogg So\g’t'\)\\’hc\

Fecha f<~r'--— :0.....:22_~________________

Correo electronico:__;¢ '_.!C-l“"z@~..1:k,v_t¢>e.®,i_,;ﬂj . .

Firma del pmcim&%

C(

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): —— ——si=ii uAnHE _



mailto:Sheidcyna@gmail.com
mailto:z@~

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA  ENCUESTAS

(CKDdH  SodAlet)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es Informarle sobn: el proyecto de invelligacibn y

soliciwlc su consentimiento. Oc aceptar, el investigador y usted se: qucdarin con una ooplL
La J)RSCnic investigacion se titule PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponce Sheile Melenny Ocyna,

investigadora de le Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa. Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomari 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anoénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted SEfd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion.  Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.eom para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:~~~

Fecha: ¥ /02 /2023

Correo electronico: Aou~ ~© kzt::, <S élf o~totom
Firma del participante: A‘“@ 4

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.eom

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ckndu Sedales)

La finali<bd de este protocolo en Cienciu Soc:ialea,es informarle sobre el proyectode investigacil>ny
solicitarle su consentimiento. De accpwv.el investigadory usted se qucdarin con unacopilL
La presente investigacil>n se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTIONDE CALIDADDE LA MICRO EMPRESASDEL SECTORSERVICIO,CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Dcyna,
investigadorade la UniversidadCatélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Identificarla propuesta de mejora de atencion al cliente y gestionde
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Hulnuco 2022 Paracito, se

le invita a participar en una encuesta que le tomad 10 minutos de su tiempo.

Su participaciin en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirlaen cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietudy/o
duda sobre la investigacion,puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion. usted serd informado de los resultadosa través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.compara recibir mayor
informacion. Asimismo,para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el ComitédeEtica de

la Investigacionde la universidad Catélicalos Angelesde Chimbote.

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

G eia Lopez.

24 -0 1.- 1. > _

Fecha: _..::., S _ ._

Nombre:

Correo electrénico:  (lommardsm -10 @qﬁ‘“f/ (.

Firma del participante:

Firma del Investigador (o encargado de recoger informacién): ~



mailto:Sheideyna@gmail.compara

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clcndaa soclaln)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de invcstigaciény
solicitarle suconsentimiento.De aceptar, el Investigadory usted se qucdarin con una copiL
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTEY

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO. CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de lamicro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa. Huanuco2022 Paraello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: \)Wl, q:g’w%/ M

Fecha ~ -ol.- 'L3
Correo electrénico: UMM 3 HMU( Caa <

Firma del participante:

Firma del investigador(o encargado de recoger informacién): ~



mailto:Sheideyna@gmail.com
mailto:Sheideyna@gmail.com
mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIHdH  Sodaln)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador Yy usted se qucdarin con una copiL
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLLENTE vy

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacién. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: AAV\Qolu GOnzoJ:.s Hole

Fecha ———~—— /-~ F~—~0~2J....

Correo electrinico: _

Firma del participante: A “‘G““’H‘) 2

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clcedes SodeJa)

U finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle 10bre el proyecto de investigacion Y
solicitarle: su consentimiento. De aceptar, el Investigador y usted se qucdarin con una copia.
U presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTH Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, IIUANUCO, 2022 Y es dirigido por Espinoza Ponee Sheila Melanny Dcyna,
investigadora de la Univeraidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa. Hudnuco 2022 Panl ello, se

le invita a participar en una encuesta que le toman\ 10 minutos de Su tiempo.
Su participacion en la investigacion €S completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacién. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

> —~
Nombre = —— -~ (J

Fecha: _~Z_\]'_~—..I'~:e_“ _d.f _ 2_1:_3

Correo electronico: | Y

Firma del participante,__ =", — - -~~7"1;;~~===-=-=-=---- j-==== e m=====—-

Finna del investigado, (o encargado de recoger informacion): ~~



mailto:Sbeideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(C'leadat  Soclala)
La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, et informarle sobre el proyecto de invcstipcién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTJON DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA

SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Shcila Mclanny Dcyna,

investigadora de la Univenidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Hu&nuco 2022 Para ello, se
10 minutos de suU tiempo.

le invita a participar en una encuesta que le tomara
voluntaria y ano6nima. Usted puede decidir

Su participacién  en la investigacion es completamente
intenumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion. usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacién. Si desea, también podrad escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deFtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _ J).~~~..ilG:.2..~> t/J~ctatlud;;; (b'-0-"6~~Ct,.(~ _

Fecha: _  n2el.i=—~0~1-=-:2.~J~

Correo electronico: ||||’”-”

Firma del participante: _V'Ozt,'~

Firma del investigador(o onca,gad:::::;0,madén), ~



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cleaclu Soctala)

LA finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es informarle sobre el proyecto de invcstigaciény

solicilarlcsu consentimiento.De aceptar, el investigador y usted se qucdarM con una copia.
LA presente investigacion se titula PROPUESTA 06 MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO. CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Ponee Sheila Melanny Dcyna.

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara |0 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir

interrumpirlaen cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion. usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo,para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Dim Usbaehees € b-JvhIL:

Nombre:
0 23
Fecha: 2?
________ O ——— m
Correo electréoico; ~ W = —— Yy

Finna debarticipante__ ——— &=, —"flli—-tr

finna del mvestigador (o encargado de recoger ;nfonnadéo~



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cl~ndas Soclala)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es Informarle sobe-e el proyecto de investipci6n vy

solicitarle su conscntimiaito. De aceptar, el Invcsligador y usted se qucdarin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DH MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Ocyna,
investigadora de la Univcnidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar enuna encuesta que le tomara 10minutos de Su tiempo.
Su participacion  en la investigacion es completamente voluntaria y anénima Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln 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 los diversos medios de

comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sbeideyna@gmailcom para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con e\ Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

_,;r;l-j,,";:l,;-l-|~"'",“6~!-.,.,“/'?'§mo' : Y_Q&I’VL_D ----------------

Nombre:

5 ~08 — &3

Fecha:

L

correo electr Ormieor —L-- el L0~ L% Y-, | == mmmme

Finnadelpartfoipantec ~ Firmadel

invesrigadgpencarga=—=cion}: u



mailto:Sbeideyna@gmail.com

DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clfidu  S-lala)
informulc 10brc el proyCClo de investigacién y

PROTOCOLO

La finalidad de este protocolo m Ciencias Soci.ies, a
solicitarle su consentimiento. De acq,tar, el Investigador y usted se quccS.rin con una copia.
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Pence Sheila Mclanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
10 minutos de su tiempo.

le invita a participar en unaencuesta que le toman\
y anbénima. Usted puede decidir

en la investigacion es completamente voluntaria

Su participacion
sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

interrumpirla en cualquier momento,
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
usted sera informado de los resultados a través de los diversos medios de

Al concluir la investigacion,
podré escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

comunicacién. Si desea, también
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité dcEtica de

la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _Kaﬂwu‘zme Q%?O-’) (\/ wmo‘

Fecha: 2?’/02 /2023

Correo electrénico: K~ PS\~ o<\@p-mo.il -ca""
Finna del participante:_s~1 A=r=f ————————————— e e it

Firma del investigador (0 encargadode recoger infonnacion): ::=:k~:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ckedas Sodaln)

La finalidad de este protocolo en Cicnc:iasSociales, es informarle aobre el proyecto de investipcibny

solicitarle su conKntimicnto. De aceptar, el investigador y usted se quc:clafin con una copia.
La presente investigac:i6nse titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLrNTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO. CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinon Ponce Sheila Melanny Dcyna.
investigadora de la Univenidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de

calidad de la micro empresadel sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa. Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomari 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
intenumpirla en cualquiermomento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuvieraalguna inquietudy/o

duda sobre la investigacion, puede formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigaciin, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEticade

la Investigacion de la universidad Catolicalos Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, completesus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha: _..... ,2 ..... e T T ~———6—O_Z_S

Correo electronico_.:./YI—2&:.~:.w, esle..;.. |._o... AF?G — = gmrm T
. .. . . 11}

Firma del part|C|pante::_-z::::s-s=:;;;;-k-~~=a:=|"';,...||1:"?;._2- ---------------



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENC\ESTAS

(Ckndu Sodala)
La finalidad de este protocoloen Cienciu Sociales, es IniormarlelObr-e el proyCCIO de invcatipci6oy

solicitarle 1u con,cntimicnto.De aceptar, el investigadory usted se qucdadn con una copilL
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTEY

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESASDEL SECTORSERVICIO,CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido 0T Espinoza Ponce Shcila Mclmny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de

calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Pan ello, se
10 minutos de su tiempo.

le invita a participar en una encuesta que le toman
voluntaria y anénimL Usted puede decidir

Su participacién en la investigacion es completamente

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn petjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
usted sera informado de los resultados a través de los diversos medios de

Al concluir la investigacion,
para recibir mayor

comunicacion.  Si desea. también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbotc.

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

Nombre, S~ \] I~-,&

Fecha /. —~"-1---O— ""‘:-—'2...;:3 .......... _

Correo electrénico:

Firma del participante: ﬁ/

IR
&

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clcedu Soclalea)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales. es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el Investigador y usted se qucdartn con una copiL
La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA. HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Univcnidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propo6sito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le lornari 10 minutos de su tiempo.

Su panicipaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
intcnumpirla 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 los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sbeideyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultassobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Fechs: Cl—O2 -253,

re

s .- €)1 @A~

Correoelectrénico::———~—/|£:;*,i.‘:':1[vo ..... [ R

[ P —

Finna del participante: __ J,""4 e

Firma del investigado, (o encargado do recoger infonnadén) ;. ~



mailto:Sbeideyna@gmail.com

PROTOCOLO  DE CONSENTIMIENTO INFORMADO  PARA ENCUESTAS
(CIHdH Sodala)

La nnAlidad de este protocolo en Ciencia Soclalca, ca Informarle sobee el proyecto de inveatigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se qucdarin con una coplL
La presente invcstigecion se titula PROPUESTA DE ME.JORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y

GESTION DE CALIDAD 013 LA MICRO 1BBMPRESAS DEL SECTOR SI!IRVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, 1HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinou Ponce Sheila Melanny Dcyna.
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestiéon de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Huanuco 2022 Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomari 10 minulos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de

comunicacion.  Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbotc.

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

1
Nombre: .INAR |00, —— =.I=."a%k o, fC:..._CItAN _

Fecha: Sl [0 L L~ 00— = e

Correo electrénico: Lﬁ?

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clendaa Soclala)
La finalidlld de este protocolo en Cicnciu  Sociales, es informarle sobre el proyecto de invatigacién y
soliciwle su consentimiento. De ac:cptar, el Investigador y usted se qucdarin con una eepia,

La presente invcstigacién se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y
GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe Brasa, Hulnuco 2022 Pan ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de \os diversos medios de

también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.com para recibir mayor

Al concluir

comunicacion.  Si desea.
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con e\ Comité deFtica de

la investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: wl G CMPU~ v~ IM.Q— —_ \l-= —— -
-———'- - 02z -2.3 I - —

Fecha:

P e
Lo ~
Correo electroénico: S

s UL, ~

f?

/.
I —.u

Firma del investigador (o encargado de recoger infonnacion):



mailto:Sheideyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ckndal Soclaks)

La finalidad de este protocolo en Cienc:iu Sociales, es informarle aotwe el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De acq,uir, el Invesligador y usted se quedarin con una copla.
La presente invcstigecion se titula PROPUBSTA DB MEJORA DE LA ATENCION AL CUENTE Y

GESTION DE CALIDAD OU LA MICRO EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, CASO: POLLERJA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinoza Ponce Sheila Melanny Deyna.
invesrigadol”llde la Universided Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Pollcria San Felipe Brasa, Huliuco 2022 PU1l ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheidcyna@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: C. )~ m QJO-’&%‘-Q

Fechai~ —Q; ~it-/..1-a (D ~ 5
Correo electrénico:  Q~ ta~ -~ u-re}:5 ~0.Z)- c.l1wi.

Firma del participante: _..,~~~=—;;...;.--  ..—=——=======_ll 1 ===11l]

FirmaMI inv<>tig,do,(o encargado M recoger;nfonn,d6 = —» ————~



mailto:Sheidcyna@gmail.com

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Oendes  Sod.aes)

La finalidad de este protocolo en Cienciu Sociales, es infonnule sobre el pmyecu, de invatipci6lly

solicitarle su consentimiento.De sccpter, el investigedor y USlcdse qucdarin con 1iue copia.
La presente invcstig.cién se litule PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTEY

GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESAS DEL SECTORSERVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, HUANUCO, 2022 vy es dirigido por Espinou Poncc Sheila Melanny DcyDs,
investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Identificar la propucst8 de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de la micro empresa del sector servicio, caso: Polleria San FelipeBnsa. Huénuco 2022 Panaello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara 10minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera algunainquietud y/o
duda sobre la investigacion,puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion. usted serd informado de los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podrd escribir al correo Sheideyna@grnail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: A\’oc:.\-} P‘Lgo.wgo Norol €s

Fecha:  21/02/2923

C orelectronico::_----------=-=-mmmmsmmmmeee

Firma del ;nvestigado, (o encargado de recoger ;nromZladén)~b+



mailto:Sheideyna@grnail.com

PROTOCOU)  DE CONSENTIMIENTO INFORMADO  PARA ENCUESTAS
(C'Madu  Sodalctl)

U tlnaUdad de cale prolorolo en C'ienclu Sociales, n Iniormule 110hre el proyec:0 de invnlijacl(>ny

soliciwlc:su conscntimicnlo. De ac:q,tar. el Invc5tlaadory Ulled se qucda.-.n con una copla.

U presa,tc investigacion w titula PROPULISTA DIi MIIJORA DI! LA ATIINCION AL CLIENTIL. Y
GESTION DE CALIDAD DD LA MICRO DMPRIISAS DDL SECTOR SDRVICIO, CASO: POLLERIA
SAN FELIPE BRASA, IHUANUCO, 2022 y es dirigido por Espinoza Poncc Sheila Melanny Dcyna,
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésitode la investigaciones: Idcntificarla propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad de lamicro empresadel sector servicio, caso: PollerlaSan Felipe Brasa, Hu6nuco 2022 Paraello, se
le invita a participaren una encuesta que le tomari |10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntariay anénima. Usted puede decidir
intcnumpirlaen cualquier momento, sin que ello le genere ningn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularlacuandocrea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informadode los resultados a través de los diversos medios de
comunicacion. Si desea, también podra escribir al correo Sheideyna@gmail.compara recibir mayor
informacion.Asimismo, para consultas sobre aspectoséticos, puede comunicarse con el Comité deEtica de

la Investigacionde la universidadCatdlica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdocon los puntos anteriores,complete sus datos a continuacion:

Nombre: _Q &5 S?CQ Q&MT( ez US cammr('u

Firma del investigador (o encargado de recoger informacitn): ~
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Anexo N° 6: Documento de aprobacion para la recoleccion de la informacién.

U'NIVERSITAD CATOLICA LOS  RGELES
CHIMBOTE
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