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Resumen

En la investigacion titulada la Gestion de Calidad y la Fidelizacion de los Clientes en la polleria
Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021. Se tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de
la gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash,
2021. La investigacion fue de disefio transversal-no experimental-correlacional causal-
descriptivo se utilizé una muestra de 29 clientes y 6 trabajadores para ambas variables, para la
recoleccion de informacion se usé como instrumento, el cuestionario, y como técnica se emple6
la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el nivel de la gestion de calidad es buena con
el 52,8% vy el nivel de la fidelizacion de los clientes con un nivel regular con el 50%.
Concluyendo que la Gestion de Calidad y la Fidelizacion de los Clientes tiene una relacion
positiva (Rho = 0.712) dado que el valor de probabilidad p = 0.005 siendo esto menor al 5% (p
< 0.05) en consecuencia, nuestra hipotesis de investigacion fue aceptada. Donde se puede

afirmar que la gestion de calidad y la fidelizacién del cliente se relaciona de manera positiva.

Palabras clave: Comunicacion, Equipo, Fidelizacion, Gestion, Mype, Restauante.
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Abstract

In the research entitled Quality Management and Customer Loyalty in Gerardo's chicken shop,
Huaraz, Ancash, 2021. The general objective was: To determine the influence of quality
management on customer loyalty in Gerardo's chicken shop, Huaraz, Ancash, 2021. The
research was of a cross-sectional-non-experimental-correlational-causal-descriptive design. It
used a sample of 29 clients and 6 workers for both variables. For the collection of information,
the questionnaire was used as an instrument, and as a technique. The survey was used, obtaining
the following results: the level of quality management is good with 52.8% and the level of
customer loyalty with a regular level with 50%. Concluding that Quality Management and
Customer Loyalty have a positive relationship (Rho = 0.712) given that the probability value p
= 0.005 being less than 5% (p < 0.05) consequently, our research hypothesis was accepted. .
Where it can be affirmed that quality management and customer loyalty are positively related.

Keywords: Communication, Team, Loyalty, Management, Mype, Restaurant.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En América Latina las micro y pequefias empresas son una fuente muy importante de empleo
y las principales proveedoras de bienes y servicios a la poblacion, ya que representan el 99,5%
del total de empresas del pais. 25% del PIB para alrededor del 60% de sus ciudadanos, de los

cuales la industria gastronémica hace una contribucion importante.

La globalizacion del mercado cambiante demuestra que las MYPES estan en mejores
condiciones de mantenerse en su propio campo, produciendo actividades basadas en la
satisfaccion del cliente, que se ha convertido en el principal interés de todos. En este caso,
estas empresas ocupan una posicién mas amplia ya que surgen de la necesidad de ofrecer a
los clientes productos accesibles. En este contexto, es importante tener en cuenta que las
organizaciones no solo deben adaptarse a los cambios del mercado, sino que, al obtener
segmentos de mercado representativos, los prefieran, deben considerar la mejora continua de
sus sistemas de gestion de la calidad. Con ella podran apoyar la fidelizacidn de sus clientes,
aumentando asi sus ingresos y la posibilidad de crecimiento, como empresa, considerando su

rentabilidad en ventas.

En América Latina, paises tales como Argentina, México, Colombia, Brasil, Bolivia y
Chile, las MYPES poseen escasos afios de vida y la mayoria de ellas tienen problemas de gestion
de la calidad que afectan sus operaciones. Puesto que no tienen establecido que actividades y
funciones se deben desarrollar, el no capacitar a su personal y no tener metas definidas. Para
abordar estos temas hay que sefialar que es importante elaborar un organigrama y llevar a cabo
la transformacién de la empresa para definir las metas a alcanzar. Por supuesto, se selecciona
un equipo de trabajo bien capacitado como parte de la nueva empresa a conformar, y el proceso
basico de atencion al cliente debe estar disefiado para el crecimiento del negocio. En un
informe anual (Lopez, 2021).

En el Perd, las MYPES son la base de nuestro pais, pero lamentablemente la mayoria
de ellas tienen problemas que afectan su normal funcionamiento, uno de ellos es la falta de
fidelizacion de los clientes, que se refleja en la disminucion de las utilidades de las empresas.
Segun el portal mercado global.com, algunos de los porcentajes que mencion6 indican que a
partir del 3% de nuestros propios clientes se mudan a otro sitio, el 9% se va del comercio ya




que los costos de la competencia son mas bajos, 5% pues se hacen amigos de otros, el 14% de
los clientes se pierde por la mala calidad de los servicios o productos del comercio y el 1%
que son clientes que ya murieron. Estas cifras son algo preocupantes (MercadeoGlobal.com,
2012).

En la cuidad de Huaraz las micro y pequefias empresas del rubro restaurante, la mayoria
de ellas tienen problemas y una de ellas es la mala atencion a los consumidores, disponer de
poco personal, aguardar que se accedan a atender a los consumidores, generando asi el fastidio,
descontento y la insatisfaccion de los consumidores que prefieren irse a otros sitios no porgue
la calidad del producto no sea alta, sino porque no les gusta la atencion brindada.

La fidelizacion es el resultado de la calidad de las relaciones entre las organizaciones.
De acuerdo con Sarmiento (2018), la fidelizacion del cliente se entiende como la combinacion
de compras repetidas que un individuo desea adquirir de un producto o servicio de una
determinada organizacion ademas de percibir diferentes ofertas de los competidores.

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Como
influye la gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021? Como también preguntas especificas: ¢Cual es el nivel de la gestion de calidad
en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021?, ;C6mo es el nivel de la fidelizacion de los
clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021? Y ¢Qué relacion existe entre gestion
de calidad y las dimensiones de la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021? para dar respuesta a la investigacion se plateo el objetivo general: Determinar la
influencia de la gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s,
Huaraz, Ancash, 2021. Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Establecer el nivel de la gestion de calidad en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash,
2021. Identificar el nivel de la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021. Describir la relacion que existe entre gestion de calidad y las dimensiones de la
fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021 y Elaborar una
propuesta de mejora de la gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes en la polleria
Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.

La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico porque nos permitira poner
en practica las bases tedricas y cientificas de la gestion de calidad y la fidelizacion del cliente,

para dar solucién a la realidad descrita en el presente trabajo de investigacion. Desde el punto
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de vista practico porque las conclusiones y recomendaciones que se abordan en este trabajo
serviran de referencia para que otras empresas del sector servicio puedan tomarlas en cuenta
para poder afrontar problemas del mismo género. Y metodolégicamente porque esta
investigacion servira como contribucién academica, puesto que los resultados de esta
investigacion serviran de base para realizar nuevas investigaciones que tomen como referencia

las variables de estudio.

La investigacion fue de disefio transversal-no experimental-correlacional causal-
descriptivo su utilizo una muestra de 29 clientes y 6 trabajadores para ambas variables, para la
recoleccion de informacion se usé como instrumento, el cuestionario, y como técnica se emple6
la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el nivel de la gestion de calidad es buena con
el 52,8% vy el nivel de la fidelizacion de los clientes con un nivel regular con el 50%.
Concluyendo que la Gestion de Calidad y la Fidelizacién de los Clientes tiene una relacion
positiva (Rho = 0.712) dado que el valor de probabilidad p = 0.005 siendo esto menor al 5% (p
< 0.05) en consecuencia, nuestra hipétesis de investigacion fue aceptada. Donde se puede

afirmar que la gestion de calidad y la fidelizacién del cliente se relaciona de manera positiva.




Il. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes

A nivel internacional.

Poveda (2021) presentd su tesis “Estrategias de social media marketing para la
fidelizacion de clientes de la categoria restaurantes en fase inicial de la ciudad de Guayaquil”
2021. Tuvo como objetivo proponer un manual de instrucciones que contribuya al disefio de
estrategias de social media para la fidelizacion de clientes. El estudio realizado es de tipo
proyectivo, se enmarca en el enfoque cuantitativo y tienen un alcance exploratorio y descriptivo.
Se concluy6 que se demuestra que la adaptacion de los restaurantes a las tecnologias digitales
ha sido lenta. En Guayaquil los propietarios de restaurantes estan poco familiarizados con el
empleo de estrategias de social media para la fidelizacion. el potencial de las redes sociales no
es aprovechado al maximo por falta de conocimientos sobre marketing digital; no existen
acciones integrales que permitan generar contenidos digitales de valor; y las iniciativas de
fidelizacion como los concursos, el contacto directo, el servicio al cliente y la colaboracion con

influenciadores y figuras publicas no tienen el impacto positivo suficiente.

Escobar y Goyes (2019) presentd su tesis titulada: “Estudio de modelos de gestion de
calidad en restaurantes del Cantén Playas, provincia del Guayas” en la Universidad de
Guayaquil. Tuyo como objetivo general analizar los procesos de gestion de calidad de los
restaurantes del canton playas, provincia del Guayas. Como metodologia se utilizé un enfoque
cualitativo, a través de una investigacion descriptiva utilizando los métodos histérico légico,
analitico y sintético e inductivo deductivo. Se concluy6 que el restaurante A mantiene un sistema
de gestion de calidad y servicios excelente, asi lo demuestran las encuestas en donde se
manifiesta que el 52,88% y 35,08% se encuentra totalmente de acuerdo y parcialmente de
acuerdo en recomendar el uso del restaurante mientras que el restaurante B que no cuenta con
un sistema de gestion se identifica un 80,10% de encuestados que no recomendaria el

restaurante.

Pacheco (2018) En su tesis “Proceso de fidelizacion de los clientes de la empresa sweet
& cofee a través de las diferentes estrategias publicitarias en Guayaquil, Ecuador” siendo su

objetivo determinar el procedimiento a seguir para fidelizar a los posibles compradores de la




empresa sweet & cofee; la metodologia fue de disefio descriptivo no experimental, instrumento
de recoleccion de datos fue un cuestionario, concluyendo: En este estudio se afirmé que la
mayoria de los clientes que acuden a la empresa se sienten satisfechos con el servicio recibido.
Por lo cual se sugirio un plan de fidelizacion para los clientes, que permitird establecer una
relacion més estrecha entre empresa y usuario, con esto la empresa podra aumentar su nivel de
sus ventas; luego se demostré el buen rendimiento, productividad y flujo de efectivo para la
empresa. Por esto, implementar y utilizar las estrategias de fidelizacion hacia los clientes es vital

para incrementar el volumen de ventas en una empresa.

Ldpez (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy de la ciudad de Guayaquil.” El objetivo principal de esta investigacion
es determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la investigacion se bas6 en un enfoque
mixto, en lo cuantitativo se seleccioné un modelo Servqual y la obtencion de la informacion se
la realizo a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s
encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccién con las dimensiones respuesta
inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente. Se realizd una investigacion cualitativa por medio de
entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de estudio y se
pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacién de parte de la empresa hacia el personal.
Una vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de calidad
dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja 20 competitiva dentro de la

empresa.

A nivel nacional.

Leon y Vega (2021) en su tesis la calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en el
restaurante Las Flores de la Ciudad de Ayacucho — 2021. La presente investigacion tuvo por
objetivo principal Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y fidelizacion
de los clientes en el restaurante Las Flores de la Ciudad de Ayacucho —2021. En este sentido se
utiliz6 un disefio no experimental transversal, la poblacion estuvo conformada por los hombres
y mujeres entre los 18 y 50 afios de edad que frecuentan al restaurante la Flores, siendo un total

de 1800 clientes y la muestra estuvo conformado por 382 usuarios de la Restaurante La Flores.




Se tomd como muestra a los hombres y mujeres de 18 a 50 afios residentes en Ayacucho distrito
donde se encuentra La Flores, debido a que son clientes que pueden adquirir el producto que
ofrece el restaurante. Como resultado se obtuvo que en la variable calidad de servicio el 36%
mantiene una consideracion positiva, el 64% mantienen una consideracion negativa y en la
variable fidelizacién de clientes el 36% mantiene una consideracion positiva y el 64% una
consideracién negativa. Finalmente se pudo concluir que existe una relacién positiva muy fuerte

entre la calidad de servicio y fidelizacion de clientes, el cual es de 0.847.

Cochachin (2021) En su tesis calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes del
restaurante Xquisito de la ciudad de Chepen 2021. La investigacién tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes del restaurante
Xquisito de la ciudad de Chepen 2021, la investigacion fue de tipo aplicada con un disefio no
experimental, descriptivo - correlacional. La poblacidn de estudio fueron todos los clientes del
restaurant, conformado por un namero infinito, por lo que se seleccion6 a 167 clientes, como
parte de la muestra para la recoleccion de datos, se utilizé como instrumento un cuestionario. El
resultado de la investigacion fue la relacion positiva entre las variables calidad del servicio y la
fidelizacién de los clientes, con una significancia (p = 0.000) y un nivel de correlacion de
Spearman (rho 0.541). Por lo tanto, se llegd a la conclusion que la calidad de servicio guarda
relacion respecto a la fidelizacion de los clientes.

Izquierdo (2021). En su tesis titulada Gestidn de la calidad y liderazgo en las Mype
rubro jugueteria en el mercado de Piura, afio 2021. Tuvo como objetivo genera: Identificar la
caracterizacion de la gestion de la calidad y liderazgo en las MYPE rubro jugueteria del mercado
modelo de Piura, Afio 2021. Se emplearé la investigacion de tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental transversal, para el recojo de datos se utilizara la técnica: encuesta, el
instrumento: cuestionario estructurado por preguntas de escala nominal y ordinal para gestion
de calidad y liderazgo. Obteniendo como resultados que el 100% de los trabajadores
encuestados se organizan para realizar las actividades en las MYPE, asi también el 100% esta
comprometido con el trabajo que realiza, el 90% afirmaron que su lider se preocupa por el
bienestar de cada uno y con respecto al apoyo entre ellos contestaron que si un 90%. Las
principales conclusiones se identifican que las caracteristicas de gestion de calidad estan




vinculadas con la organizacion de las actividades en las MYPE, y el compromiso que tienen los
trabajadores al realizar su labor, por otro lado, el liderazgo se relaciona con la preocupacion del
lider por el bienestar de cada uno siendo sabiendo que la mayoria de los trabajadores muestra

entre todos lo cual ayuda al trabajo eficiente y eficaz, intercambiando ideas y esfuerzos.

Rojas (2018) En su tesis la gestion de calidad y el servicio al cliente en la empresa Café
Peru, Callao, 2018. El principal objetivo de este proyecto de investigacion consiste en
determinar la relacion existente entre la gestion de calidad y el servicio al cliente en la empresa
Café Per(, Callao, 2018. Es un estudio hipotético deductivo, aplicado, de disefio no
experimental- transversal y correlacional descriptivo. La poblacién estudiada fueron los clientes
del Café Peru ubicado en Minka — Callao. La muestra del estudio estuvo conformada por 73
clientes. Posteriormente, al procesarse los datos e interpretarlos, indicando que la correlacion
entre planificacion de calidad y servicio al cliente es fuerte de acuerdo con el valor de (Rho=
0,687). y la significancia encontrada de 0,000 resulta menor que la significancia de trabajo fijada
de 0,05, rechazando la hipotesis Ho: La planificacion de calidad no tiene relacion directa con el
servicio al cliente en la empresa Café Per(, Callao, 2018 y aceptando la hipétesis alterna H1:
La planificacion de calidad tiene relacion directa con el servicio al cliente en la empresa Café
Per, Callao, 2018 se decreto que, efectivamente, hay relacidn directa entre la gestion de calidad

y el servicio al cliente en la empresa Café Pert, Callao, 2018.

Hernandez (2018) presentd su tesis denominada: “La satisfaccion del cliente y el nivel
de fidelizacion en restaurantes familiares de San Miguel, San Isidro y Jesus Maria” para la
Universidad San Ignacio De Loyola. Tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
los factores de la satisfaccion del cliente y el nivel de fidelizacion en restaurantes familiares de
San Miguel, Jests Maria, San Isidro. Es un estudio observacional de tipo transversal, descriptivo
y correlacional utilizando metodologia mixta, es decir tener una fusion de los enfoques
cualitativos y cuantitativos. Se concluye que, si bien es cierto, la calidad de la comida es un
factor importante que obtuvo un 53.54% en la encuesta de clientes, estos muchas veces tienden
a ser fieles por motivos 23 mas alla de las porciones de comida o el sabor del mismo, es decir
prefieren general un vinculo de confianza con los empleados y sentirse en una zona de confort,

esto a su vez se vio reflejado en la encuesta obteniendo un 58.59% de acuerdo con la afirmacion.




A nivel local

Gonzales (2020) En sus tesis Caracterizacion de los factores relevantes del
empowerment para la gestion de calidad en las Mypes, rubro actividades de restaurantes y de
servicio movil de comida (cevicheria) en la ciudad de Huaraz, 2020. Tuvo como objetivo
general describir los factores relevantes del empowerment en la mejora de la gestion de calidad
en las Mypes, rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comida (cevicheria) en
la ciudad de Huaraz, 2020, utilizando una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental — transversal, teniendo una poblacion de 117 micro y pequefias
empresas, realizando una muestra dirigida de 25 representantes que estan dispuestos a colaborar,
en donde la técnica utilizada en el recojo de informacion fue la encuesta y el instrumento
aplicado el cuestionario, que estuvo conformado por 31 preguntas, en donde se obtuvo las
siguientes respuestas: Respecto a los representantes en estudio el 64.00% manifestaron que
tienen de 31 a 50 afios. Respecto a las micro y pequefias empresas el 92.00% revelan que la
finalidad de estas son generar ganancias. Respecto al empowerment para la gestion de calidad
el 88.00% si delegan responsabilidad y autoridad a los colaboradores, y el 68.00% opinan que
realizan planteamiento de objetivos, como conclusién la mayoria de los representantes tienen
edades de 31 a 50 afios, teniendo empresas con la finalidad de generar ganancias, delegando
autoridad y responsabilidad a los colaboradores, por lo cual realizan planteamiento de objetivos.

Espinoza (2019) En su tesis titulada La gestion de calidad del servicio y la fidelizacién
de los clientes en las Micro y Pequefias Empresas recreos turisticos del distrito de
Independencia en el 2018. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de calidad
del servicio y la fidelizacion de los clientes en las Micro y Pequefias Empresas recreos turisticos
del distrito de Independencia en el 2018. El tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo y
nivel correlacional; disefio no experimental, correlacional y transversal; la poblacion muestral
fueron 23 propietarios y/o administradores y 90 clientes; la técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario estructurado. Resultados: El 47,8% de encuestados afirmaron que a
veces perciben la gestién de calidad de servicio en las Micro y Pequefias Empresas recreos
turisticos en el distrito de Independencia; el 56,5% a veces percibian la fidelizacion de los
clientes en los recreos turisticos del distrito de Independencia. El 47,8% afirmaron que a veces

percibian la diferenciacion. El 52,2% a veces percibian la cooperacion interna — externa al




cliente y el 74.0% a veces percibian la satisfaccion en las Micro y Pequefias Empresas de recreos
turisticos. El 56,5% a veces percibian que cada orientacion del cliente contribuye a la mejora
continua y el 65,2% a veces percibian sobre la habitualidad. Conclusion: Se ha determinado la
relacion entre la gestion de calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en las Micro y
Pequefias Empresas recreos turisticos del distrito de Independencia en el 2018, de acuerdo a los
resultados estadisticos encontrados y las teorias que sostienen los investigadores tanto en los
antecedentes y las bases tedricas; porque de acuerdo a los resultados de los administradores y/o
propietarios, segun correlacion de Spearman = 0.749 con un P valor = 0.000; asi como para los

clientes la correlacion de Spearman = 0.473 con un P valor = 0.000.

Vergara (2019) En su tesis titulada gestion de calidad con el uso del neuromarketing en
las micro y pequefias empresas del rubro comidas en restaurantes del distrito de Huaraz, 2018.
Tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del neuromarketing en las micro y pequefias empresas del rubro comidas en restaurantes del
distrito de Huaraz, 2018. El tipo de investigacion que se utilizd fue descriptivo, el nivel fue
cuantitativo, el disefio no experimental trasversal, para el recojo de dicha informacion se emple6
un cuestionario de 30 preguntas cerradas aplicadas a 108 representantes de los restaurantes de
comidas a los cuales se les aplico la encuesta. En el cual se pudo obtener los siguientes
resultados: el 44,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen 18 a 30 afos,
un 59,3% que son de sexo femenino con un grado de instruccion de secundaria completa, un
48,1%, son duefios de su propio negocio, el 83,3% mencionan estar en el cargo de 4 a 6 afos, el
44,4% menciona que el sueldo que perciben es acorde al trabajo que realizan, el 66,7% menciona
que si esta de acuerdo con el sueldo que percibe ya que es relacionado al trabajo que se realiza,
el 56,5% manifiesta no conocer el termino gestion de calidad, el 39,8% manifiesta que no utiliza
técnicas modernas en su empresa y un 66,7% manifiesta que no conoce el termino
neuromarketing. Finalmente concluyo que, la mayoria de MYPES no utilizan herramientas de

marketing asi mismo conocen empiricamente el neuromarketing y gestién de calidad.

Bojorquez (2018) presentd su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso del marketing
relacional en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurante-polleria de
la ciudad de Huaraz, 2017”. Tuvo como objetivo general establecer las caracteristicas de la

gestion de calidad con el uso del marketing relacional, en las micro y pequefias empresas del
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sector servicios-rubro restaurante-polleria en la ciudad de Huaraz, 2017. En metodologia, se
recurrio al disefio transaccional, tipo y nivel de investigacién descriptiva cuantitativa. Se
concluye que, respecto a la gestion de calidad, las empresas no plantean 18 objetivos, y solo a
veces se aplican los procedimientos y los planes trazados, no verifican y monitorean el
cumplimiento, y regularmente se realiza las evaluaciones de los procesos y del personal para

tomar acciones correctivas.

2.2.Bases tedricas de la investigacion

Gestion de calidad.

La gestion de la calidad son pasos en la mejora continua de una organizacién ya que se
enfoca en los procesos Yy las personas con el fin de lograr la calidad y la excelencia y consiste
en un conjunto de procesos sistematicos que permiten a cualquier organizacion planificar,
ejecutar y controlar las diversas actividades. Esto asegura estabilidad y consistencia en el
desempefio para cumplir con las expectativas del cliente (llzarbe, Mateo y Sanguesa, 2019).

¢, Qué es el control de calidad?

El control de calidad se centra en mejorar y optimizar todo lo que representa la empresa.
Su estructura organizativa, la planificacion (estratificacion), los controles y el seguimiento de
los elementos del buen servicio para que pueda satisfacer a los clientes de esta manera. El control
de calidad también se puede definir como normas y estandares internacionales implementados
para mejorar los procedimientos de la empresa (llzarbe, Mateo y Sanguesa, 2019).

Importancia de la gestion de calidad.

La gestién de la calidad en el mundo empresarial es muy importante ya que permite la
evaluacion y mejora del desempefio de los procesos internos y externos y el sistema de gestidn
de la calidad contribuye al cumplimiento de la normativa sobre el empleado, el producto, y el

servicio (llzarbe, Mateo y Sanguesa, 2019).

Ventajas de la gestion de calidad.

Una buena aplicacion de gestion de calidad en una organizacion sin duda ayudara a
mejorar 0 mejorar la posicién competitiva y la imagen a nivel interno y externo (Normas
OHSAS 18001, 2007). Algunas de las ventajas de utilizarlo son:

- Mejora la comunicacion ascendente y descendente dentro de una empresay giliza
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el proceso de gestion.

- Evalua el desempefio de los procesos para mejorar de manera efectiva y eficiente
sus bienes y servicios.

- Optimizara el desempefio de los talentos humanos y aumentara la motivacion y

responsabilidad en sus cargos Yy actividades.
Tipo de gestidn de calidad.

Calidad de disefio: Se entiende como la idoneidad de un articulo de producto o
servicio para el uso final y el proceso de fabricacion o prestacién del servicio. Es importante
sefialar en esta definicion que la calidad del disefio se refiere no solo a la idoneidad del producto
0 servicio en términos de uso, sino también al proceso de fabricacion o prestacion del servicio,
es decir, debe disefiarse pensando en la fabricacion de la forma mas sencilla posible. manera.

reduciendo costes y aumentando la productividad (Jabaloyes, J. Carot, J. M.y Carridn, A. 2020).

Calidad de conformidad: es la conformidad de la especificacion de disefio con el
producto o servicio obtenido. Para un producto/servicio dado, uno podria preguntarse cual de
las dos cualidades descritas es mas importante desde el punto de vista de la calidad general
(Jabaloyes, J. Carot, J. M. y Carrion, A. 2020).

Calidad de disponibilidad:
Esto hace referencia a la posibilidad de poder disponer el producto o servicio, en todas

las veces que sea empleada o utilizada (Jabaloyes, J. Carot, J. M. y Carrién, A. 2020).

Calidad de servicio: vienen a ser

- Atencién prestada al cliente

- Posibilidad de respuesta en caso de fallos

- Informacion sobre las condiciones y caracteristicas del servicio o uso, para

aprovechar al maximo el producto.

Implementar el sistema de gestion de calidad.
Para establecer un sistema de gestion de la calidad, es necesario analizar la situacion
de la empresa, crear documentos de politica de la empresa y planes de calidad a seguir en el

sistema de gestién de la empresa. Los protocolos de trabajo deben ser compartidos por

11




departamentos y deben ser conocidos y portados por todos los trabajadores para poder revisarlos
en caso de duda. Estos protocolos de implantacion de sistemas de gestion deben ser creados
objetivamente por una parte significativa de la plantilla para que sean completos y puedan existir

en la empresa durante mucho tiempo (llzarbe, Mateo y Sangiesa, 2019).

Sistema de gestion de calidad.

El sistema de gestion de la calidad de una organizacion estad determinado por todos los
elementos que lo componen con el fin de asegurar un desempefio constante y estable y evitar
cambios inesperados. El sistema también permite mejoras al incorporar nuevos procesos de

calidad segln sea necesario (llzarbe, Mateo y Sangiiesa, 2019).

Elementos que conforman el sistema de gestion de calidad

Segun los autores llzarbe, Mateo y Sangliesa (2019) hacen referencia que la gestion de
calidad est& conformada por cuatro elementos: La estructura de la institucion, es la distribucion
del personal segun sus funciones y sus tareas, y se denomina organigrama. Estrategias de
planificacién, es el conjunto de actividades que permiten alcanzar las metas y objetivos de la
organizacion. Los recursos, son cosas que necesita tener la organizacion para que pueda
funcionar, ya sea como contar con dinero, tener una infraestructura, el equipamiento necesario
y lo més importante contar con personal. Los procedimientos, vienen a ser todos los pasos para
realizar para cada una de las actividades o tareas. Segun la complejidad de la estructura, las

instrucciones deberan estar escrito en un documento.

Principios de la gestion de calidad.

Los principios de la gestion de la calidad estan destinados a orientar y dirigir a la empresa
para llegar a lograr sus objetivos con éxito. Y consta de ocho principios: El cliente, Busca
entender sus necesidades y satisfacer con sus expectativas es la clave para cumplir con las
exigencias de los consumidores y asi, mantener su fidelidad. El liderazgo, el ambiente dentro
de laempresa dependera de las estrategias de orientacion o del mando determinado. El que lidera
al grupo tiene derecho a delegar tareas en otros responsables designados y dependera del tipo
de estructura de la organizacion. Asi mismo esta, La participacion del personal estar motivando
a cada uno de los que integrantes la empresa va a crear grandes compromisos y tener un mejor

desempefio en sus tareas reduciendo asi, la incertidumbre en los momentos de crisis. El enfoque
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orientado en procesos, la gestion de cada area o departamento en la empresa es parte del
progreso integral de la organizacion con el fin de lograr de manera eficiente los objetivos. El
enfoque de sistema para la gestién es realizar la labor o la practica las programaciones
determinados por la empresa va a generar interaccion entre cada elemento del sistema de gestién
de la calidad. El enfoque basado en la toma de decisiones, son estudios de datos cuantitativos y
cualitativos, servir para poder medir el desempefio de la institucion. La mejora continua, estar
en evaluando constantemente el sistema de la gestion de calidad con estandares que sean
adecuados para cada rubro serd muy Util para que la empresa pueda obtener mejoras en sus
procedimientos. La relacién con los proveedores, es de vital importancia el conservar una
relacion beneficiosa entre la empresa y los proveedores, ser reciproca y estas pueden darse por

alianzas, planes de pago y descuentos (llzarbe, Mateo y Sangtiesa, 2019).
La planificacion de la calidad.

Ramdar (2018). La planificacion de la calidad es la comprension y determinacion de las
necesidades del cliente con el fin de desarrollar los productos necesarios para satisfacer esas
necesidades menciona que la planificacion de la calidad puede ser una planificacion estratégica
que sea de largo plazo, amplia y prescrita y que permita a la empresa presentar su vision y
mision, asi como metas y estrategias de manera efectiva y permita la realizacion de las metas.
luego esta la planificacion tactica, que es mas contextual y mas enfocada a la planificacion
operativa, que establece objetivos a mediano plazo y se enfoca en lograr la efectividad de areas
especificas, asegurandose de que funcionen correctamente. Si bien la planificacion operativa
estd orientada a proyectos de corto plazo, la medicion de resultados sera su indicador mas

importante. Sus caracteristicas de planificacion incluyen:

Las actividades de planificacion, en las que las organizaciones en su conjunto han
tardado demasiado en aprender el concepto de planificacion, a menudo se centran en cuestiones
estratégicas generales, por lo que es necesario analizar los planes operativos para determinar
qué tan bien se desempefiaran a corto, mediano y largo plazo. Buscar resultados es efectivo, y
para ello deben ser especificos, medibles, alcanzables y oportunos. Las acciones deben tener en
cuenta el tiempo y deben dividirse en (corto plazo), (mediano plazo) y (largo plazo) division del
trabajo. También es necesario considerar los principales problemas que pueden surgir en el
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camino y poder tener estrategias para solucionarlos. En este proceso, es necesario identificar a
las personas responsables de sus habilidades y conocimientos, formando asi grupos de trabajo
frente a tareas especificas, y los mismos pueden planificar las acciones del trabajo diario

distribuidas a través del horario (Ramdar, 2018).

Los objetivos, son el proposito fundamental de toda organizacion, ya que determinan su
existencia, para lo cual se debe establecer: qué se hara, qué recursos se requeriran, quiénes seran
los responsables y como se evaluaran los resultados, es decir, la empresa dirige sus esfuerzos.
implementar la mejor politica de calidad posible. Pero esto es posible, siempre que exista una
relacion directa entre los objetivos y la politica de la calidad, por lo tanto, los objetivos de la
calidad consideran una serie de condiciones: a) los objetivos deben estar planificados y
reflejados en la vision, mision y valores de la empresa; Necesario b) ajustar los procedimientos
en cada area, por lo que es importante documentarlos en el manual de procedimientos y manual
organizacional y funcional, también realizar reuniones con todo el personal para que sean
conocidos y asimilados, y finalmente deben ser ¢) Aplicar controles suficientes en el proceso
gue permitan tomar decisiones acertadas durante el andlisis para superar posibles situaciones
adversas (Ramdar, 2018).

Las politicas, son las reglas establecidas por la empresa que todos los integrantes deben
cumplir, y estas reglas son difundidas por la alta direccién a todas las areas de la empresa
utilizando estrategias para asegurar su comprension. Estas politicas de calidad cumplen con los
requisitos legales existentes, satisfacen a los clientes, revisan periodicamente la implementacion
de las normas de la empresa y la implementacion de los sistemas, proponiendo asi planes de
mejora continua, todo ello relacionado con las intenciones y objetivos de la organizacion,
poniéndola a disposicion de todos los miembros de la empresa Compromiso de lograr un alto
nivel de satisfaccion, reflejado en la calidad de los productos y/o servicios recibidos por los
clientes, alinedndose con la mision, visién y valores sugeridos de la empresa, impulsando la

mejora de procesos que contribuyan al crecimiento de la organizacion (Ramdar, 2018).

Calidad total.
La calidad total como la excelencia en los productos o servicios que satisface las

expectativas exactas deseadas del cliente, tanto interno como externo, conseguida con el menor
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coste posible y en armonizacién con el entorno social, en un proceso continuo; motivado, entre
otras causas, porque las expectativas de los clientes son cambiantes, con unos niveles de
exigencia cada vez mayores, y teniendo como objetivo final la supervivencia de la empresa
(Lozano, 2017).

La norma de calidad 1SO 9001.

La norma de calidad ISO 9001 es una norma internacional que considera las
actividades de una organizacion sin distinguir sus campos, porque se enfoca en la satisfaccion
del cliente y la capacidad de brindar productos y servicios que cumplan con los requisitos
establecidos. Es el estandar mas utilizado en el mundo y se actualizara periédicamente porque
toma en cuenta los cambios en las précticas organizacionales y la tecnologia aplicada, lo que

requiere una revision sistematica del estandar. fuente: ISO www.iso.org 2015

Fidelizacion del cliente.

La fidelizacion del cliente consiste en retener clientes ganados, que continlan comprando
tus productos o servicios gracias a las experiencias positivas que han tenido con tu empresa. Para
esto, es necesario un conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran una relacion de
confianza con la clientela a largo plazo (Escamilla, 2020).

¢Para qué sirve la fidelizacion de los clientes?

Los clientes leales gastan mas en las marcas que aman, realizan compras Yy, lo que es mas
importante, comparten sus experiencias positivas con familiares y amigos. El marketing de boca en
boca es mas efectivo que el contenido de marca y la publicidad para atraer nuevos clientes. Ademas,
estos clientes referidos pueden convertirse en nuevos embajadores para replicar el proceso de
referencia. De hecho, los clientes le cuentan a un promedio de personas una experiencia positiva
sobre una marca, pero 16 personas una experiencia negativa (Escamilla,2020).

Ademas, adquirir nuevos clientes es mas costoso que retener a los existentes. Por este
motivo, es importante desarrollar una estrategia de fidelizacion de clientes que te ayude a animarlos
a seguir comprando y pedirles que te recomienden a nuevos usuarios. Esto es muy atractivo para
todos los equipos de su empresa, ya sea de marketing, ventas o servicio. (Escamilla,2020).

Etapas para la fidelizacion
Para lograr la fidelizacion de los clientes se deben establecer etapas que estén reguladas,

estudiadas y organizadas en programas de fidelizacion, esto permite seguir una linea estratégica
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de accion con el fin del logro de objetivos: como conocer a los clientes, lanzar al mercado
productos basado en las necesidades de los clientes, brindar un servicio personalizado a los
clientes, aumentar el consumo de los clientes existentes y en consecuencia aumentar los
beneficios y ganancias de la empresa (Pacheco, 2017).

Pacheco (2017) indica que los programas de fidelizacién cuentan necesariamente con
cuatro etapas siendo estas:

Segmentar a los diferentes tipos de clientes y localizarlos: Es identificar y definir el
perfil de los diferentes grupos de clientes, esto permitira determinar las preferencias, el poder
de compra, la ubicacion geogréfica, las actitudes y practicas de compra de los clientes. Es decir,
hay que conocer al cliente, que los directivos estéen convencidos en hacer feliz a los clientes es
imprescindible, pero no es suficiente. Hay que conocer al comprador, sintonizar con él y crear
una relacion estable, (Pacheco, 2017).

Servicio al cliente: La empresa ofrecerd un servicio personalizado que le permitira
captar la atencion del cliente y tratard de obtener el mayor beneficio de este. Es decir, la empresa
debe estar enfocada en el cliente. La cultura es el sentimiento de la empresa, por eso no vale
identificar la fidelizacién con meros procesos y procedimientos automatizados, (Pacheco, 2017).

Fidelizacion del cliente: En esta etapa se concentrara en la satisfaccion del cliente,
ademas de conocer el motivo de las pérdidas de clientes y recuperar el mayor namero posible
de ellos, optando por renovar la relacion para que el ciclo de vida de esta sea prolongado. Es asi
que, el directivo debe estar convencido, en alcanzar la fidelizacion, esto es si la alta direccién
tiene claro el concepto y apuestan con todas sus consecuencias por llevar a buen término esta
estrategia y satisfacer a sus clientes, (Pacheco, 2017).

Obtencion de Informacion: Después de lograr la fidelizacion, se mantendra una
constante busqueda de informacion del cliente para mantener un control de este para mantener
la relacion creada, para ello se debe disefiar un programa realista y a la medida de la realidad de
la empresa, esta sera la recompensa y reconocimiento del valor que tiene el cliente para las
compafiias, (Pacheco, 2017).

Fases del proceso de fidelizacion del cliente.
Te conozco. Busca hacer te conocido con tus posibles clientes potenciales y también con
el publico (Lauria, 2019).
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Confio. Una vez que te conozcan, debes convertirte en un referente para la industria.
Ademas, debe contar con personal y tecnologia debidamente capacitados que le permitan
participar en las reuniones de manera correcta y rapida y resolver las inquietudes de los
clientes. La idea es que, aunque no lo compren, quieran devolverlo (Lauria, 2019).

Te compro. El vender por primera vez no es el final del camino, es solo un paso mas.
Los clientes ya lo conocen y confian en usted y estan listos a pagar por sus productos o
servicios. En este punto, deberia hacer un mercado de accesorios. En otras palabras,
comunicate con tus compradores, preguntales si estan satisfechos y dales cupones de
descuento para la segunda compra (Lauria, 2019).

Te lo compré de nuevo. El primer sintoma de clientes leales es: ventas secundarias.
Esto significa que han probado el producto o servicio y les gusta. Deberian utilizarse mas
servicios posventa para promover esas ventas secundarias. Entrégales unos cupones de
descuento y que puedan canjear en cualquiera de tus sucursales. Asi, tras la primera compra,
tendrén un incentivo para volver (Lauria, 2019).

Te recomiendo. Si muchas veces ya te compraron y ya has establecido una relacién
de postventa con tus clientes, te recomendaran. Se convertirdn en embajadores de sus

productos o servicios. Tu negocio ahora tendra clientes leales (Lauria, 2019).

Pasos para captar y retener.

Paso 1: Para fidelizar ten un canal de comunicacion con tu cliente. Un canal de
YouTube, Puede ser un blog, o tus redes sociales, es fundamental comunicarte frecuentemente
con el publico. Esta es la mejor manera de conocerte (Lauria, 2019).

Paso 2: Crea autoridad en tus canales de comunicacion. Ya te hiciste conocido, ahora
necesitas trasmitir confianza. Po eso tu canal de comunicacion debe reflejar el valor de tu
negocio. Tener autoridad, demuestra tu experiencia y trasmite confianza (Lauria, 2019).

Paso 3: Has servicio de posventa. No solo necesita vender, sino que también debe
asegurarse de que las ventas satisfagan a los clientes. Para que te vuelvan a comprar. Permitales
que también le presenten su experiencia de compra. El servicio postventa también es un recurso
interno: le permite identificar y corregir facilmente los errores. Sus clientes y sus opiniones son

mas valiosos que cualquier investigacion de mercado. Escuche y anotelos (Lauria, 2019).
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Paso 4: Ten un servicio de atencion al cliente. Uno que otro cliente puede tener un
inconveniente y no quedaran satisfechos. La manera de solucionar este problema no es
ignorarlo, sino atenderlo, para ellos se debe de contar con un equipo bien instruido para atender
o solucionar los reclamos y quejas de los clientes, esto puede satisfacer enormemente al cliente.
Y si estéan satisfechos, pronto podras fidelizarlos (Lauria, 2019).

Paso 5: Ofrecer descuentos a quienes confiaron en ti. Si un cliente te compro por
primera vez debes recompénsalo. Ofrécele una tarjeta de oferta 0 un cupén de descuento. En

una forma de agradecimiento. Un cliente agradecido es un cliente leal (Lauria, 2019).

Paso 6: Sé honesto con tus errores. Cuando algo sali6 mal y un cliente no esta
satisfecho sin importar lo que haga, es bueno ser honesto. Acepte su error, reconozca su error y
déjelo ir. Lo crea o no, una organizacién que puede disculparse por sus errores es aquella que
tiene clientes leales (Lauria, 2019).

Técnicas y estrategias de fidelizacién del cliente.

Comparte Historias de éxito. Si un consumidor observa como otros usaron tus
servicios de forma correcta y exitosa, la relacion serd mas fuerte la relacién de ti con tu cliente

comprador, pues se reconfirmara en su decision de haberte elegido. (Pozo, 2020).

Establece expectativas reales. Muestra tu cliente o al publico las fechas reales para
entregar el producto o servicio. Si no, tus clientes se sentiran engafiados y explicales todo el

proceso del tu trabajo, tiempo y costos (Pozo, 2020).

Comunica resultados frecuentemente. Hay poca probabilidad que un consumidor opte
por renunciar a sus servicios si sigue mostrandoles los beneficios de quedarse y los beneficios.
Cuando un cliente ve los resultados de forma regular, sabe que esta haciendo la inversion
correcta (Pozo, 2020).

Prepara un plan a futuro. Al igual que con las relaciones de pareja, los clientes desean
saber a donde va. Elabora propuestas nuevas y cuéntales a tus clientes que tu los acompafiaras
con mucho placer y seran parte de tu futura estrategia empresarial (Pozo, 2020).

Comparte los momentos de éxito. Las personas tienden a recordar los eventos

negativos con mayor intensidad. como una interrupcion del servicio o un déficit presupuestario,
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rodeado de disculpas, cambios de planes, etc. ¢Por qué no ponerle el mismo desempefio en lo
que salio bien? (Pozo, 2020).

Solicita la opinion de tus clientes. Si conoce los problemas en tiempo real, tiene tiempo
para solucionarlos. Sigue preguntando a los clientes si todo esta bien. Cuando un cliente decide
dejar la relacién, pregunte por qué e intente solucionar el problema. Al menos piensa en por qué

fui un cliente perdido (Pozo, 2020).

Trabaja en la experiencia de cliente. Brindar un buen servicio, un buen producto
y experiencia omnicanal son la razones mas poderosas para que un consumidor se quede

contigo, y te recomiende (Pozo, 2020).

Registra los contactos anteriores. Usa un software CRM y organiza la informacion
sobre el historico de los contactos con este cliente. Saber en una linea de tiempo los problemas
que ha tenido este cliente te permitira entrar en contexto para ofrecer mejores soluciones (Pozo,
2020).

Lo que tu das, se te devuelve. Nuestros consumidores o clientes son mutuos. Si les
damos un buen trato, ellos volveran. envia unos bonos de regalo a tus mejores compradores y
sorpréndelos. hazlo como un regalo personal. y aumentara la utilidad de su oferta y hacerles
saber lo que haces por ellos. El consumidor agradecido esta en consonancia con su fidelidad de

tu negocio (P0z0,2020).

Las MYPES

El Pert, vive un momento muy expectante en su historia, considerada una de las
economias mas emergentes. De hecho, los innegables avances en tecnologia y el proceso de
globalizacién, han abierto nuevos mercados y creado nuevos desafios para las empresas
peruanas. De un lado, la apertura comercial propugnada en los ultimos afios, han permitido
incrementar sosteniblemente las exportaciones peruanas y ser uno de los pilares de su
crecimiento economico. De otro lado, paulatinamente las Micro y Pequefias Empresas (MY PE)
muestran su potencial dinamismo en la economia de nuestro pais, constituyéndose en la base
empresarial mas importante del pais, considerada también como generadora de empleo
(Gutiérrez 2019).
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MYPE.

v Una pequefia empresa puede tener de 1 hasta 50 trabajadores.

v’ Las pequefias empresas tampoco pueden los 1700 IUT al afio.

v Las micro empresas pueden llegar a tener trabajadores de 1 hasta 10.
v' Las micros empresas no pueden superar los 150 UIT anualmente.

Caracteristicas.

Su administracién es independiente. Por lo general son dirigidas y operadas por sus
propios duefios. Su area de operacion es relativamente pequefia, sobre todo local. Asi mismo
tienen escasa especializacion en el trabajo, no suelen utilizar técnicas de gestion. Emplean
aproximadamente entre cinco y diez personas, dependen en gran medida de la mano de obra
familiar. Su actividad no es intensiva en capital pero si en mano de obra. Sin embargo, no
cuentan con mucha mano de obra fija o estable. Disponen de limitados recursos financieros.
Tienen un acceso reducido a la tecnologia. Por lo general no separan las finanzas del hogar y
las de los negocios. Tienen un acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo debido a
su informalidad (Gutiérrez 2019).

Donde registrar la mype.

El tramite se puede realizar en linea, en la pagina des ministro de trabajo y promocion
de empleo o en caso de atencion de consultas se realizan en la mesa de partes de las direcciones
regionales._Fuente: www.sunat.gob.pe
Requisitos.

- La empresa debe de tener su RUC vigente, ser usuario y tener clave sol y contar con

un trabajador

Importancia de las Mypes

Sunat (2019) Las MYPE son un segmento importante en la generacion de empleo, es asi
que mas del 80% de la poblacion econdmicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca
del 45% del producto bruto interno (PBI). En resumidas cuentas la importancia de las MYPE
como la principal fuente degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe que proporcionan

abundantes puestos de trabajo asimismo, reducen la pobreza por medio de actividades de

20




generacion de ingreso como también incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor
de la poblaciéon, Son la principal fuente de desarrollo del sector privado, Mejoran
la distribucion del ingreso y finalmente contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento

econdmico.

Mypes del rubro restaurante

Garcia & Martines (2018) Definen a este tipo de negocios como aquellos
establecimientos que se dedican especificamente a la prestacion del servicio de proporcion de
alimentos y bebidas preparados, los cuales se brindan al puablico en general para la satisfaccion
de sus necesidades, y que son consumidos por lo general dentro del mismo establecimiento.

Dichas preparaciones consisten en combinaciones a base de productos alimenticios frescos.
MARCO CONCEPTUAL

Cliente. Los clientes pueden comprar el producto y consumirlo, o simplemente
comprarlo para que otra persona lo disfrute. No cabe duda de que el cliente es el foco principal
de cualquier empresa, por lo que todos los planes y estrategias de marketing deben estar

enfocados, formulados e implementados pensando en el cliente (Quiroa, 2020)

Gestion de calidad. Es un principio que garantiza la excelencia de los productos,
servicios y procesos internos, permitiendo a las empresas realizar ajustes con el Gnico objetivo
de brindar productos o servicios con mejor calidad y desempefio de lo esperado. Mejor que los
clientes internos y externos, esta implementacion es importante porque puede detectar errores a
tiempo y fomentar sugerencias de mejora a tiempo, lo que da como resultado productos de alta

calidad y alto rendimiento (Riquelme,2017).

Comunicacion. La fidelizacidn de los clientes amerita una eficaz gestion de los canales
y estrategias de comunicacion; dado que la misma amerita construir una relacién emocional con
los clientes (Alcaide, 2016, p. 18).

Estrategia. Conjunto de acciones que se implementaran en un contexto determinado con

el objetivo de lograr el fin propuesto (Thompson, 2016)
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Experiencia del cliente. La experiencia implica que el encuentro entre el cliente y la
organizacion, puede ser frustrante y emocionalmente enriquecedora. Dado que ese encuentro

en esa relacion emocional, es esencial para su posterior fidelizacion (Alcaide, 2016, p. 18).

Fidelizacion. La Fidelizacion es una estrategia del marketing la cual permite que las
empresas consigan clientes fieles a sus marcas, es importante sefialar que la fidelizacion no es
lo mismo que retener al cliente, pues para que un cliente sea fiel a un producto o un servicio,
este debe tener la voluntad de adquirirlo sin un compromiso establecido, las ganas de
comprarlo por considerar que se trata de un producto de calidad bastaran para que el cliente
permanezca atado moralmente al producto, eso es basicamente la fidelizacion (Adrian, 2021).

Gestidn. La gestion o gestion empresarial se define como el proceso de dirigir y
administrar las operaciones de una organizacion para lograr metas establecidas. En otras
palabras, esta area de accion es responsable de organizar todos los recursos disponibles para
disefiar e implementar acciones que permitan alcanzar los objetivos de la empresa
(Santander, 2022).

Informacién. La informacion que la organizacion debe manejar de sus clientes para
poder gestionar la fidelizacion, no debe limitarse a sus necesidades, deseos y expectativas,
sino también debe poder enfocarse en los sistemas y procesos que permitan conocer, recolectar
y sistematizar los diferentes elementos que le den matices a la relacion entre el cliente y la
organizacion (Alcaide, 2016, p. 18)

Mejora continua. La mejora continua, por asi decirlo, es la idea de tratar de optimizar

y mejorar la calidad de un producto, proceso o servicio.

2.3 Hipotesis

Hipotesis general.
La gestion de calidad influye en la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s,

Huaraz, Ancash, 2021, de manera positiva.

Hipotesis especifica.
La relacién que existe entre gestion de calidad y las dimensiones de la fidelizacién de

los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021. Son positivos
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion fue Cuantitativo.

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) una investigacion es tipo de cuantitativo
ya que se utilizé la recoleccion de datos y su analisis fue de tipo estadistico, con la finalidad de

establecer pautas de comportamiento y probar teorias.
El nivel de la investigacion fue Descriptivo.

Segun Hernandez (2014) Es de nivel descriptivo, ya que se busco describir fendmenos,
situaciones, contextos y sucesos, buscando especificar propiedades, caracteristicas y perfiles

del grupo de personas intervenidas sobre el fendmeno sometido a analisis.

El disefio de esta investigacion fue Trasversal, No Experimental y Correlacional

Causal.

Es transversal, porque los datos seran recogidos en un solo momento; es decir en un
tiempo unico. Es no experimental, porque se observaron hechos ya existentes y por qué no se
manipularan deliberadamente las variables de estudio. Y es correlacional causal, porque se
buscaré la influencia que existe entre las variables en estudio, donde una es independiente y la

otra es dependiente (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Esta investigacion tiene como esquema:
Donde:

M Muestra

O1 | Variable 1 gestion de calidad /

O2 | Variable 2 fidelizacion del cliente

-

— -0

r Relacion de las variables de estudio

0O,
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3.2 Poblacién y muestra

Poblacién

Segun Hernandez et. al (2016) lo define como un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para para un estudio de investigacion y donde se van a generalizar

resultados.

La poblacion esta compuesta por todas las pollerias del distrito de Huaraz que son 30
(municipalidad distrital de Huaraz, 2022)

Muestra
Para la variable gestion de calidad y la variable fidelizacion del cliente, nuestra muestra
sera no probabilistica siendo 29 clientes y 7 trabajadores de la polleria Gerardo’s donde
(Hernandez, 2014) nos menciona que la muestra serd seleccionada por muestreo no
probabilistico por conveniencia, el cual no es mecanica ni esta basado en un procedimiento
estadistico donde se utiliza formulas para definir la probabilidad de la muestra, sino que
dependen del proceso de toma de decisiones del investigador de acuerdo a sus propios criterios.
Criterios de inclusion
- Clientes que acepten llenar la encuesta
- Clientes que se encuentren en el local de la polleria
- Trabajadores de la Mype
Criterios de exclusion
- Clientes que no consumen en el local
- Clientes que no acepten llenar el cuestionario

- El duefio de la Mype
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3.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

consigan clientes fielesa sus marcas, es
importante sefialar que la fidelizacion no es
lo mismo que retener al cliente, pues para
que un cliente sea fiel a un producto o un
servicio, este debe tener la voluntad de
adquirirlo sin un compromiso establecido, las
ganas de comprarlo por considerar que se
trata de un producto de calidad bastaran para
que el cliente permanezca atado moralmente
al producto, eso es béasicamente la
fidelizacion (Adrian, 2021).

atencion al cliente

Personal capacitado

Se honesto con
tus errores

Pedir disculpas y aceptar
los errores.

Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias 0
medicion valorizacion
Gestidn de | Es un principio que garantiza la excelencia Estrategia de Alcanzar metas y objetivos
calidad de los productos, servicios y procesos planificacion.
internos, permitiendo a las empresas realizar
ajustes con el Unico objetivo de brindar
productos o servicios con mejor calidad y
desempefio de lo esperado. Mejor que los Recursos. Infraestructura,
clientes internos y  externos, esta equipamiento y personal
implementacion es importante porque puede
detectar errores a tiempo y fomentar
sugerencias de mejora a tiempo, lo que da [ procedimientos Pasos para realizar las
como resultado productos de alta calidad y actividades 1. Nunca
alto rendimiento (Riquelme,2017).
2. Muy Pocas veces
Fidelizacién | LaFidelizaciénes  unaestrategia  del Servicio de Satisfaccion del cliente likert 3. Algunas veces
del cliente | marketing la cual permite que las empresas posventa 4. Casi Siempre

5. Siempre

Nota: elaboracion propia.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo fue la encuesta, porque los datos se obtienen a partir de la
realizacion de un conjunto de preguntas que estan normadas a una muestra especifica con

el objetivo de saber opiniones de caracteristica o hechos especificos (Hernandez, 2016).

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario. Segun Supo (2014) el
cuestionario es un conjunto de preguntas que van a perseguir evaluar alguna capacidad y

va ser de tipo cerrado, buscando medir una o mas variables en estudio.

3.5 Método de analisis de datos

Su analisis de la informacidn que se recolecto es la siguiente: En primer lugar, se
creo los instrumentos que fueron validados por juicio de expertos, se verifico el grado de
confiabilidad y luego se aplico el instrumento, y esos datos fueron tabulados, luego
agrupados por dimensiones para su presentacion en tablas y graficos. Luego se realizo la
eleccion de un determinado coeficiente de correlacién que permitié conocer el grado de
relacién acorde a los objetivos planteados en la investigacion. Finalmente permitira
conocer el grado de relacion de las variables mediante el contraste de la prueba de la
hipétesis general y especificas planteadas, con el coeficiente de correlacion Spearman en
el estadistico SPSS 26.

3.6 Principios éticos

En esta investigacion se aplicaron los principios éticos de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, Version 003, Resolucion N° 0916-2020-CU-ULADECH
Catolica de fecha 29-10-2020. Y son las siguientes:

Proteccion de la persona. Se brindd proteccion a los trabajadores y clientes de
la mype que participaron en el trabajo de investigacion, respetando su dignidad que es el
valor que los identifica a cada uno en la sociedad y a pesar de sus diferencias todos
tuvieron el mismo trato porque esto nos permitio relacionarnos mejor con ellos, también
se respeto su identidad, sus diferentes actitudes y sus experiencias que lo hacen Unico en
la entidad, de la misma manera su diversidad, entre ellos sus habilidades personales y

como personas y por ultimo su privacidad.
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Libre participacion y derecho a estar informado. Los sujetos involucrados en
esta investigacion estuvieron bien informados sobre el propoésito y fines de la misma y su
participacion sera libre y voluntaria, lo cual sera acreditado con la firma de un documento
donde indican que estan de acuerdo a brindarnos la informacion para los fines establecidos
en la investigacion.

Beneficencia y no-maleficencia. Al momento de ejecutar el proyecto se asegurd
el bienestar de las personas que participaran en la investigacion, respetando todos sus
derechos, lo cual nos permitid evitar dafios fisicos o psicoldgicos que le puedan afectar
personalmente a los trabajadores y clientes de la mype, también se brind6 informacién
relevante sobre la investigacion y pueda obtener beneficios para el negocio. Asimismo, se
consider6 la no maleficencia por que la informacion obtenida por parte de los
participantes, asi como los resultados no fueron utilizados para otros fines que no sean
academicos, sino que se utilizo para completar todo el trabajo de investigacion asimismo
se respetd las reglas generales de no causar dafio, disminuir algunos riesgos que se pueden

presentar y maximizar los beneficios.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. Este proyecto de
investigacion protegio el cuidado del medio ambiente, ya que la investigacion no tuvo
como muestra a animales, plantas o intervencién con el medio ambiente, es por ello que
no se declararan los dafios, riesgos o preeminencia sobre ellos, ya que la muestra de

estudios fueron los empleados y clientes de la mype polleria Gerardo’s.

Justicia. Se trabajé con este principio porque se tomod las precauciones
necesarias para evitar problemas o practicas injustas que mas adelante pueden afectar el
trabajo de investigacién, asimismo este principio otorgd a los participantes el derecho a
conocer y acceder a los resultados obtenidos en el siguiente estudio. Se tratd a todos
equitativamente sin excluir a nadie del grupo, se escuché sus ideas sin contradecirlos ni
criticarlos, también se respetd sus comentarios que tengan acerca de la investigacion y
finalmente sus decisiones queellos conscientemente tomaron.

Integridad cientifica.

Finalmente se logro utilizar este principio porque no se manipul6 los datos de

manera indebida como la modificacion o falsificacion de lo obtenido, tampoco se falsifico.
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Este principio ético permite como futuros profesionales y ciudadanos ser honestos y firmes
con nuestras acciones, y también se actué de manera correcta en el desarrollo de la
investigacion, teniendo buena conducta, responsabilidad, disciplina, empatia y respeto

hacia los participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Tabla 1
La influencia de la gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en la

polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
FIDELIZACION DE LOS

CLIENTES
Coeficiente de ,112%*
Rhode GESTION L
Spearma DE LA correlacion
0 CALIDAD Sig. (bilateral) (;(;5

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion. En la (Tabla 1) se observa que el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es R = 0.712 (existiendo una relacién positiva) con nivel de significancia p =
0.005 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que significa que la Gestion de la calidad se
relacionan significativa con la fidelizacion de los clientes, en el grafico muestra que Se
acepta la hipdtesis alternativa H1, donde el valor de tabla 5.91 supera al de la tabla con un

1.69 con lo que se concluye que ambas variables son dependientes.

Prueba de hipotesis:
H1: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la fidelizacién de los
clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.

Valor de la Tabla Ty 95,36 = +1,69 entonces el Valor calculable es mayor al de la

Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.
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Figura 1: Relacion entre la gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en la

polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.

Tabla 2

El nivel de la gestion de calidad en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
Escala  Frecuencia Porcentaje

Valido PESIMO [11-21] 3 8,3
MEDIO [22-32] 12 33,3
BUENO [ 33-43] 19 52,8
EXCELENTE [ 44 -55] 2 5,6
Total 36 100,0
Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la polleria
Gerardo’s

Interpretacion:

En la (tabla 2) de la variable gestion de la calidad, indican que tienen una evaluacion de
nivel Excelente con un 5.6%, luego con un nivel bueno con un 52.8%, asi mismo con un
nivel medio del 33.3% y de nivel pésimo con un 8.3% para la gestion de calidad en la

polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
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Tabla 3

El nivel de la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz,

Ancash, 2021.

Escala  Frecuencia Porcentaje

Vélido BAJO [12 - 23] 3 8,3
REGULAR [ 24 -35] 18 50,0
ALTA [ 36 - 47] 11 30,6
MUY [ 48 - 60] 4 11,1
ALTA
Total 36 100,0
Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de la polleria
Gerardo’s

Interpretacion.

En la (tabla 3) de la variable fidelizacion de los clientes, indican que tienen una evaluacion
de nivel muy alto con un 11.1%, luego con un nivel alto con un 30.6%, asimismo un nivel
regular del 50.0% y de nivel bajo con un 8.3% para la fidelizacion de los clientes en la
polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.

Tabla 4

La relacion que existe entre gestion de calidad y las dimensiones de la

fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.

Servicio de Atencion al Honestidad de

Posventa Cliente errores
GESTION Coeficiente de ,585* ,189** ,689**
DE LA correlacién
CALIDAD Sig. (bilateral) ,022 ,005 ,031
N 36 36 36

. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion.

En la (Tabla 4) se observa que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R = 0.585
con nivel de significancia p = 0.022 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la que significa
que la Gestidn de la calidad se relacionan significativamente con la dimension servicio de
posventa de los clientes por otro lado el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R
= 0.789 con nivel de significancia p = 0.005 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la que
significa que la Gestion de la calidad se relacionan significativamente con la dimension
atencion del cliente y por ultimo tenemos un coeficiente de Rho Spearman es R = 0.689
con nivel de significancia p = 0.031 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la que significa
que la Gestidn de la calidad se relacionan significativa con la dimensidn honestidad de

errores.
Prueba de hipotesis: gestion de calidad y servicio posventa

H1: Existe relacidn significativa entre la gestion de calidad y la dimension servicio
de posventa de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
Valor de la Tabla Ty 95,36 = +1,69 entonces el Valor calculable es mayor al de la

Tabla esto quiere decir que se AceptaH, .
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Figura 2: Relacion entre la gestion de calidad y la dimension de la posventa de los

clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
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Prueba de hipdtesis: gestion de calidad y atencidn al cliente

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la dimension
atencion al cliente en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
Valor de la Tabla Ty 95.36 = +1,69 entonces el Valor calculable es mayor al de

la Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.
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Figura 3: Relaciodn entre la gestion de calidad y la dimension atencion del cliente en la
polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.

Prueba de hipotesis: gestion de calidad y honestidad de error

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la dimension
honestidad de errores en los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
Valor de la Tabla T 95,36 = +1,69 entonces el Valor calculable es mayor al de

la Tabla esto quiere decir que se AceptaH,.
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Figura 4: Relacion entre la gestion de calidad y la dimension honestidad de errores
en los clientes de la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021.
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V. DISCUSION

Como objetivo general tuvimos determinar la influencia de la gestion de calidad
en la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021. De
acuerdo a los resultados de la investigacion se determina que la gestion de calidad y la
fidelizacion del cliente tienen una relacién significativa dicha afirmacion esta sustentada
en la (tabla 1) en la que se puede observar una correlacién positiva de (Rho=5.91) la cual
guardan relacion entre las variables. De esta manera se puede evidenciar que guarda
relacién con Leon y Vega (2021) quienes obtuvieron una ratio de la prueba de Rho
Spearman es 0,847, lo que corrobora que si existe una correlacion positiva fuerte entre
ambas variables. Asimismo, Espinoza (2019) obtuvo una correlacion positiva de Rho
Spearman = 0.749, lo que demuestra que existe correlacion positiva entre ambas variables.
La cudl demuestra el mayor impacto de la calidad frente a la fidelizacion del cliente, con
lo que se puede mencionar que cualquier gestion realizada sobre mejorar la calidad tendra
un impacto de cierto modo positivo en la fidelizacion de los consumidores. Por lo tanto,
se acepta la hipotesis nula, por lo que se demuestra que existe una relacién significativa

entre la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente.

Por otro lado, el primer objetivo especifico que se planted fue establecer el nivel
de la gestion de calidad en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021. La cual nos indica
que la gestion de calidad que se realiza en dicha organizacién es de nivel buena con un
52.8% como se muestra en la (tabla 2). Respecto a esto Cochachin (2021) obtuvo un nivel
regular con un 53%. Para finalizar, la gestion de la calidad son pasos en la mejora continua
de una organizacion ya que se enfoca en los procesos y las personas con el fin de lograr
la calidad y la excelencia y consiste en un conjunto de procesos sistematicos que permiten
a cualquier organizacién planificar, ejecutar y controlar las diversas actividades. Esto
asegura estabilidad y consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas del

cliente (llzarbe, Mateo y Sangiesa, 2019).

Asimismo, se tuvo como el segundo objetivo que fue identificar el nivel de la
fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021. La cual nos
muestra que el nivel de fidelizacion en la organizacion es regular con un 50%. En tal
sentido el autor Cochachin (2021) obtuvo un nivel regular con un 50% asi mismo Javier

y Sénchez (2021) obtuvo un nivel regular con un 95%. Para finalizar Escamilla, (2020)
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hace referencia que la fidelizacion del cliente consiste en retener clientes ganados, que
contindian comprando tus productos o servicios gracias a las experiencias positivas que han
tenido con tu empresa. Para esto, es necesario un conjunto de interacciones satisfactorias, que

desarrollaran una relacion de confianza con la clientela a largo plazo.

Finalmente se tuvo como tercer objetivo especifico describir la relacién que
existe entre gestion de calidad y las dimensiones de la fidelizacion de los clientes en la
polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021. Donde se puede observar que la gestion de
calidad con la dimension posventa mantiene una relacion positiva (Roh= 0.685) como se
muestra en la (tabla 4); El servicio postventa también es un recurso interno que le permite
identificar y corregir facilmente los errores pues sus clientes y sus opiniones son mas
valiosos que cualquier investigacion de mercado (Lauria, 2019). De la misma manera la
relacion que existe entre gestion de calidad y la dimension atencion al cliente teniendo
una relacion positiva (Roh = 0.789) como se muestra en la (tabla 4). La cual mantiene una
concordancia con el autor Rojas (2018) Donde nos indica que la correlacion fuerte de
acuerdo con el valor de (Rho= 0,687). La cual indica que una buena gestion de calidad
influye a una buena atencion que se brinda al cliente. Por dltimo, la relacion que existe
entre la gestion y la dimensidn aceptar los errores tiene una relacion positiva (Roh = 0.689)
como se muestra en la (tabla 4). Cuando algo salié mal y un cliente no esta satisfecho sin
importar lo que haga, es bueno ser honesto. Acepte su error, reconozca su error y déjelo
ir. Por qué una organizacién que puede disculparse por sus errores es aquella que tiene

clientes leales (Lauria, 2019).
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Tabla5

Elaborar una propuesta de mejora para la influencia de la gestion de calidad en la fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo's,

Huaraz, Ancash, 2021.

navidad y etc.

Indicador Problema Causa del Accion de mejora Objetivo Meta Indicador de | Presupuesto Tiempo Responsable
de la identificado problema (estrategia) medicion estimado
dimensién
Su trab_ajo no - Trabajar en equipo Un 85 ~
contribuye Comunicar a los . . Duefio y
. No alcanzar . para el logro de los _— % de objetivos Trimestral -
directamente alcanzar - trabajadores cuales 3 06 objetivos logados 20 trabajadores
L los objetivos - objetivos alcanzados de mente P
los objetivos de la son los objetivos . de la polleria
establecidas la empresa
empresa
Rentar un nuevo
La empresa no cuenta local de mayor Realizar las 01 un local amplio y contar con
con una infraestructura Contar con un | espacio donde cada actlv@ades Qe la acorde al rubro local amplio y 1500 Duefio d,e la
» local pequefio | area de la empresa polleria por areas mensuales polleria
Gestion de de acuerdo a su rubro . . acorde al rubro
' tenga su propio especificas
calidad espacio
Contar con
La empresa no cuenta Contratar personal .
poco personal o - Realizar de manera
con el personal suficiente y bien 60% de ~
e - y el no . oportuna y correcta S o 04 veces al | Duefio de la
suficiente y capacitado - capacitado para L 04 capacitaciones capacitaciones 500 > .
- capacitar - las actividades de - afio polleria
para realizar las sequido a los realizar las la polleria ejecutadas
actividades guic actividades P
trabajadores
Capacitacion sobre
La polleria no cumple Expectativas tips de mejora para Satisfacer las 75% de ~
. T . . - o 150 por 2 veces al Duefio de la
con las expectativas de insatisfechas satisfacer expectativas de los 3 capacitaciones capacitaciones L .
S . : - - - capacitacion mes polleria
Fidelizacion los clientes de los clientes | expectativas de los clientes ejecutadas
del cliente clientes
La polleria no Ofrecer cupones de Una vez
P oferta o descuentos .
No ofrecer cupones de ofrece en fechas festivas Atraer clientes 08 promociones o NUmero de 50 soles por cada tres Duefio de la
oferta o descuentos en descuentos o ~ - y cupones - s P meses .
. 3 = como afio nuevo, fidelizarlos A Publicidades publicidad polleria
ninguna época del afio cupones de fi - publicitarios durante un
oferta iestas patrias, afio

Nota: Elaboracién propia
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general. Se determind que la gestion de calidad y la
fidelizacion de los clientes tiene una relacion significativa, en la que se puede observar
que existe una relacion positiva (Rho = 0.712) dado que el nivel de significancia p = 0.005
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la que significa que la Gestion de la calidad se
relacionan significativamente con la fidelizacion de los clientes, en consecuencia, nuestra

hipétesis planteada en la investigacion fue aceptada.

Respecto al primer objetivo especifico. De acuerdo a los resultados de la
investigacion la gestion de calidad tiene un nivel bueno, en la polleria Gerardo’s. Por lo
que podemos concluir que la polleria si aplica una gestion de calidad, pero no es efectiva

en su totalidad.

Respecto al segundo objetivo especifico. Se identifico el nivel de la fidelizacion
de los clientes, teniendo un nivel regular para la fidelizacion de los clientes en la polleria
Gerardo’s. Por lo que podemos mencionar que la polleria no cuenta con un control de los
clientes consumidores para saber con qué frecuencia regresan a consumir al local asi

mismo casi nunca la polleria ofrece descuentos o cupones.

Respecto al tercer objetivo especifico. Se precisé la relacion entre gestion de
calidad y la dimensidn de la posventa de los clientes, existiendo una relacion positiva (Rho
= 0.685), asi mismo se evidencio la relacion entre gestién de calidad y la dimension
atencion al cliente, existiendo una relacion positiva (Rho = 0.7899) y finalmente se
conocio la relacion entre la gestion de calidad y la dimension honestidad de errores,
existiendo una relacion positiva (Rho = 0.689). Podemos concluir mencionando que existe
una relacion positiva entre la variable gestion de calidad y las dimensiones de fidelizacién

de los clientes por lo que se acepta la hipotesis planteada en estudio.
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VII. RECOMENDACIONES.

Respecto al objetivo general. Al duefio de la polleria reforzar la gestion de calidad
y la fidelizacion de los clientes, con la finalidad de que el consumidor se sienta satisfecho
con lo que consumid y alcanzar sus expectativas, para obtener asi la fidelizacion por parte

de ellos.

Respecto al primer objetivo especifico. Desarrollar cursos de capacitacion
dirigidos a la gestion de calidad donde estén involucrados los trabajadores como el
representante de la mype, donde reciba ayuda de un profesional a implementar un sistema
de gestion de calidad més efectiva acorde a su rubro y tamafio de empresa, donde los
trabajadores reciban tips de como brindar una buena atencion a los clientes satisfaciendo

asi todas sus necesidades.

Respecto al segundo objetivo especifico. Implementar un control de clientes en
la polleria para si profundizar las estrategias de ventas y retener a los consumidores, donde

puedan analizar el servicio de atencion y mejorar la experiencia de los consumidores.

Respecto al tercer objetivo especifico. Al duefio de la polleria seguir mejorando
la gestion de calidad porgue esto va a influir de cierta manera positiva a tener un buen
servicio de postventa, atencion al cliente y en la honestidad de errores y asi obtener una

fidelizacion buenisima por parte de los consumidores.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia

ANexos

Titulo: LA GESTION DE CALIDAD Y LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA POLLERIA GERARDO’S, HUARAZ, ANCASH, 2021.

- VARIABLES Y "
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES

¢Como influye la gestion de
calidad en la fidelizacion de los
clientes en la polleria Gerardo’s,
Huaraz, Ancash, 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

Determinar la influencia de la
gestion de calidad en la
fidelizacién de los clientes en la
polleria  Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021.

OBJETIVO ESPECIFICAS

1. ¢Cuél es el nivel de la
gestion de calidad en la
polleria Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021?

2. ¢Cbémo es el nivel de la
fidelizacién de los clientes en
la polleria Gerardo’s,
Huaraz, Ancash, 2021?

3. ¢Qué relacion existe entre
gestion de calidad y las
dimensiones de la
fidelizacién de los clientes en
la polleria Gerardo’s,

Huaraz, Ancash, 2021?

1. Establecer el nivel de la
gestion de calidad en la
polleria Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021.

2. ldentificar el nivel de la
fidelizacion de los clientes
en la polleria Gerardo’s,
Huaraz, Ancash, 2021.

3. Describir la relacién que
existe entre gestion de
calidad y las dimensiones de
la fidelizacion de los clientes
en la polleria Gerardo’s,
Huaraz, Ancash, 2021.

4. Elaborar una propuesta de
mejora de la gestion de
calidad y la fidelizacion de
los clientes en la polleria
Gerardo’s, Huaraz, Ancash,
2021.

La gestidn de calidad influye en
la fidelizacion de los clientes en
la polleria Gerardo’s, Huaraz,
Ancash, 2021, de manera
positiva.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1. La relacién que existe entre

gestion de calidad y las
dimensiones de la fidelizacion
de los clientes en la polleria
Gerardo’s, Huaraz, Ancash,
2021. Son eficaces

¢ Independiente.
Gestion de calidad
e Dependiente.

Fidelizacién de los clientes

DIMENSIONES

v Estrategia de planificacion.
v Recursos.

v’ Procedimientos.
¥'Servicio posventa.

v' Atencion al cliente.

v'Se honesto con tus errores.

DISENO:
No experimental, Transversal y
Correlacional causal.

Nivel, descriptivo
Tipo, cuantitativo

POBLACION Y MUESTRA:

Poblacién: 36 colaboradores
Muestra:
29 clientes y 7 trabajadores

TECNICAS E INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS:
Encuesta.

Cuestionario.

METODOS DE ANALISIS DE
INVESTIGACION:

Spss 26

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 02. Instrumento de recoleccidon de informacién

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de la gestion de calidad en la

polleria Gerardo’s.

Instruccién:
A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera responder, marcando con

una (X) la respuesta que considere conveniente. No existen respuestas “correctas” o
“incorrectas”, solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion; se
guardaréa absoluta reserva.

Donde:
1. Nunca. 2. Casi nunca. 3. A veces. 4. Casi siempre. 5. Siempre.
Dimensiones N° ITEMS
1 | El duefio planifica y organiza las actividades antes de llevarlos a cabo
. 2 | El duefio des da a conocer los objetivos que se deben conseguir
Estrategia de
planificacién - . s ~
3 | Cumples con las metas y objetivos establecidos al inicio del afio
4 |SU trabajo contribuye directamente alcanzar los objetivos de la
empresa.
5 La empresa cuenta con una infraestructura de acuerdo a su rubro
6 | Cuenta con equipamiento adecuado para realizar sus labores
Recursos - - - X
7 La empresa cuenta con el equipamiento necesario para realizar sus
actividades
8 La empresa cuenta con el personal suficiente y capacitado para realizar
las actividades
9 La empresa tiene establecido sus funciones o actividades a realizar en
el documento manual de organizacion y funciones MOF.
Procedimientos 10 | Las normas y reglas de la empresa son claras y facilitan su trabajo.
11 | Conoce los procedimientos y funciones de su area

QGracias...
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de la fidelizacion de los clientes en
la polleria Gerardo’s.

Instruccion:

A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberd responder, marcando con
una (X) la respuesta que considere conveniente. No existen respuestas ‘“correctas” o
“incorrectas”, solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion; se
guardaréa absoluta reserva.

Donde:
1. Nunca. 2. Casi nunca. 3. A veces. 4. Casi siempre. 5. Siempre.
Dimensiones N° ITEMS 1123|415

1 | Esta satisfecho con los productos que consumié en esta polleria

2 | Volveria a consumir en esta polleria

Servicio de posventa 3 | Recomendarias esta polleria a tus amigos, familiares y conocidos

4 | La polleria cumple con sus expectativas

5 | La polleria le ofrece descuentos o cupones de oferta

6 | Las veces que vino a consumir recibié buen trato

7 | Los meseros absuelven con facilidad sus dudas

Atencion al cliente
8 | Esbuena la atencion que recibe en esta polleria

9 | Lacalidad de servicio es la esperada

10 | La empresa admite sus erros por algo que salié mal

Se honesto con tus

11 | El mesero es sincero con el error que cometio
errores

12 | Les piden disculpas por el error cometido

QGracias...
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Anexo 03. Validez

del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto):

1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesioén: Licenciado en Administracion

1.4. Instituciéon donde labora: Independiente

1.5. Cargo que desempeiia: Independiente
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Espinoza Henostroza Kenia

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

Guido E. Uribe Cornelio

N° de item

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna dimension medir el sujetos en las

Observaciones

de la variable indicador planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Estrategias de planificacion
14
Alcanzar metas X X X
y objetivos
Dimension 2: Recursos
5-8
Infraestructura,
equipamientoy | X X X
personal.
Dimension 3: Procedimientos
9-12 Pasos
para realizar
|as X X X
actividades.
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VARIABLE 2: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo

. El item corresponde a |El item contribuye a| El item permite clasificar
N° de ltem | alguna dimensién de | medir el indicador alos

la variable planteado sujetos en las categorias
establecidas

Observaciones

SI NO SI NO S NO

Dimensién 1: Servicio de posventa.

1-4

Satisfaccion X X X
del cliente.

Dimension 2: Atencion al cliente.
5-8

Personal X X X
capacitado.

Dimension 3: Ser honesto con los errores.

9-12

Ser honesto X X X
y pedir
disculpas.

Otras observaciones generales: Al ser un cuestionario de caracter formal, debe dirigirse a

los encuestados con términos formales.

CLAD N° 12504 L

Firma
URIBE CORNELIO GUIDO ELMER
DNI N°70117561

N° DE COLEGIATURA 12504
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Patifio Nifio Victor Helio

1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesioén: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Uladech

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Espinoza Henostroza Kenia

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

N° de item

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna dimensién medir el sujetos en las

Observaciones

de la variable indicador planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Estrategias de planificacion
1-4
Alcanzar metas X X X
y objetivos
Dimension 2: Recursos
5-8
Infraestructura,
equipamientoy | X X X
personal.
Dimension 3: Procedimientos
9-12 Pasos
para realizar
|as X X X
actividades.
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VARIABLE 2: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo

. El item corresponde a |El item contribuye a| El item permite clasificar
N° de ltem | alguna dimensién de | medir el indicador alos

la variable planteado sujetos en las categorias
establecidas

Observaciones

SI NO SI NO S NO

Dimensién 1: Servicio de posventa.

1-4

Satisfaccion X X X
del cliente.

Dimension 2: Atencion al cliente.
5-8

Personal X X X
capacitado.

Dimension 3: Ser honesto con los errores.

9-12

Ser honesto X X X
y pedir
disculpas.

Otras observaciones generales: Al ser un cuestionario de caracter formal, debe dirigirse a

los encuestados con términos formales.

Firma

Patifio Nifio Victor Helio
DNI N° 42720813
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez Miguel Angel

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesioén: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Uladech

1.5. Cargo que desempefia; Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Espinoza Henostroza Kenia

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

N° de item

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna dimensién medir el sujetos en las

Observaciones

de la variable indicador planteado categorias
establecidas
Sl NO S NO Sl NO
Dimension 1: Estrategias de planificacion
1-4
Alcanzar metas X X X
y objetivos
Dimension 2: Recursos
5-8
Infraestructura,
equipamiento y X X X
personal.
Dimension 3: Procedimientos
9-12 Pasos
para realizar
|as X X X
actividades.
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VARIABLE 2: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo

. El item corresponde a |El item contribuye a| El item permite clasificar
N° de ltem | alguna dimensién de | medir el indicador alos

la variable planteado sujetos en las categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Servicio de posventa.
1-4
Satisfaccion | X X X
del cliente.

Dimension 2: Atencion al cliente.
5-8

Personal X X X
capacitado.

Dimension 3: Ser honesto con los errores.

9-12

Ser honesto X X X
y pedir
disculpas.

Otras observaciones generales: Al ser un cuestionario de caracter formal, debe dirigirse a

los encuestados con términos formales.

Mgtr Miguel Angel Limo Vasquez
CLAD N° 04926
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

Variable 1: gestion de calidad
ITEMS
ENCUESTADO| 1 1 3 4 3 6 1 8 9 10 11|SUMA
El 3 3 4 2 2 3 4 3 4 2 3 3l
E2 3 3 E 4 4 4 3 4 4 4 3 41
E3 2 4 3 k) 3 2 3 4 k) 4 4 41
E4 1 k) 3 4 k) 4 4 3 3 3 E 42
Ej 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4]
Ef 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 46
E] 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 46
VARIANZA 225 0.9375| 0.609375 0.9373 1 14375) 0.859373 19375) 3234373 4609375 3.1873
0 [afa)= 09756536 RANGO CONFIABILIDAD
K nimero de items = l 11| |s3amenos [ Conlabiided ool
_ k _ HI. V1 varianza de cada item = 23 |054a059 Conflabiidad baja
&= k-1 Vt VT \varianza total = 12.489796 0602065 Conflable
0.66 8071 Muy conflable .
0720099 | Excelente confiabilidad Tenemas un alfa de 0.92565359, lo que
. Confbibiad perficta demuestra que tenemosz una excelznte
confiabilidad.
| B | C | D | | F G H | J | K | L Mo N | a
| variable : fidelizacion de los clientes |
ITEMS
ENCUESTA 1 1 3 4 5 ] 7 3 2 10 11 12|SUMA
Ell! 5 4 5 4 2 4 3 4 3 5 4 3 46
E2 4 5 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 47
E3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 b] 46
E4 5 4 5 4 1 5 3 4 4 4 5 4 49
E5 5 4 5 3 3 5 4 5 4 3 4 5 30
E6 5 3 5 4 4 4 3 3 5 4 4 4 30
(ESH 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 46
E§ 3 3 5 4 3 5 3 4 3 4 5 4 46
ES 4 4 3 2 1 4 4 4 5 4 5 4 4
E.10 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 4 b 47
EIll 3 4 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 48
El2 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 5 b] 48
E.13 3 5 5 4 3 5 3 4 3 4 4 5 48
E.14 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3 b 46
E15 4 b] 4 3 3 4 4 B b] 3 5 4 49
VARIENZA 0.6438389] 0.4622222] 0.5066667| 0.3233839] 0.5155556 024 0.24] 02222222 0.6666667( 03822222| 03555556 03555556
RANGO CONFIABILIDAD
0 [alfa)= 0.858651
R E VI K nimerode items= 12 R
1= k -1 1- ‘?l‘- VI varianzade cadaitem= | 4.3244444 (0548059 Conftiac il
VT |varianza total = 27555556 | 0608065 oo
0662071 Muy conflable Tenemos un alfa de 0.85865103, lo que
e e demuestra que tenemas una excelente
confiabilidad.
1 Confiabilidad perfecta
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anexo 05. Formato de Consentimiento Informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTHE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

u&naﬁdldaeuepuoeolocuﬁmcmswalu.csinfomudcmbmdpmycaodc
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el imvestigador y usted se quedardn
©ON una copia,

La presente investigacion se titula. La gestién de calidad y la fidelizacidn de los clientes en
la polleria Gerardo's, Huarnz, Ancash, 2021 ¥ es dingido por Espinoza Henostroza Kenia,
mvestigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es; Determinar la influencia de la gestion de calidad en la
fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo's, Huaraz, Ancash, 2021 Para ello. se le
invita a participar en una encuesta que le tomard 6 minutos de sy tiempo

Su participacion en Ia investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede
decidir inferrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere mingin penuicio. Si
tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando cres
conveniente,

Al concluir In investigacion, usted serd informado de los resultados o través de

Conecs : = = . para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con o
Comitédcl'iﬁcadohlnveniaciéndeIamivmidadoaélialosAngclesdeChimbote.

Si estii de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion-
Nombee:
L Ygon
Fecha: IS~ 10~ 2/
Correo electronico:

Firma del

Firma del investigador:

Sy
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de
mvestigacion y solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se quedardn
0N una copia.

La presente investigacion se titula, La gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes eq
la polleria Gerardo's, Huaraz, Ancash, 2021 y ¢s dingido por Espinoza Henostroza Kenia,
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar la influencia de la gestion de calidad en la
fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021 Para ello, se Je
InVita  participar en una encuesta que le tomard 6 minutos de su tiempo,

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

conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a ftravés de
meadoza @ amel .eon . para recibir mayor

informacida, Asimismo, pira consultas sobre aspectos éicos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catglica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:
__thpx An\omn
Fecha: s=10-2)
Correo electronico:
—Cenlesmendora @amayl. com
Firma del participante;

e

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
imvestigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn
0N una copia.

La presente investigacion se titula, La gestion de calidad y Ia fidelizacion de los clientes en
la polleria Gerardo's, Huaraz, Ancash, 2021 y es dingido por Espinoza Henostroza Kenia,
nvestigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar la influencia de la gestion de calidad en la
fidelizacidn de los clientes en la polleria Gerardo's, Huaraz, Ancash, 2021, Para ello, se Je
Invita a participar en una encuesta que e tomard 6 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 ningin pegjuicio, Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resulfados a través de
ewa@®holman. com . para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catlica los Angeles de Chimbore.

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

Fecha: J1£~10- 2021
Correo electronico:

— Nexeonopiavesos Shatmal com

Firma del participante;

7
Firma del in i
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELTS
CHIMBOTYE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se quedarén
CON una copia.

La presente investigacion se titula. La gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes en
la pollenia Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021 y es dingido por Espinoza Henostroza Kenia,
mvestigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar la influencia de la gestion de calidad en la
fidelizacion de los clientes en la polleria Gerardo's, Huaraz, Ancash, 2021, Para ello, se le
1nvita a participar en una encuesta que le tomara 6 minutos de su tiempo

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. 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
lramSiez € amail. com . para recibir mayor

informacion. Asimisino, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Samueé
Fecha: 15-10=-2/

Correo electronico:
Sonveltam iex@ 3m'~\ Lcom.

Firma del participante:

Firma del investigador;

SALH
i
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
Informacion
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