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RESUMEN

En el mundo competitivo las organizaciones participan en sistemas de gestion, implica
enfocarse en mejora continua, y la atencioén al cliente desde el modelo Servqual, no se
preocupan solo de satisfacer necesidades, sino que ven el impacto responsablemente ante la
sociedad en el rubro de pollerias. Objetivo general fue determinar la relacion entre la gestion
de calidad y la atencion al cliente en una polleria en Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.
La metodologia fue de disefio no experimental, descriptivo, correlacional; cuantitativo y tipo
basica, el poblamiento 125 clientes y una muestra de 94 participantes, ademas la técnica fue la
encuesta, el instrumento el cuestionario. El logro del SGC present6 nivel bajo 36.2%, nivel
regular 33,0%, y en el nivel alto 30.8%; Atencion al cliente: en el nivel bajo 37.2%, nivel
regular 35.1%, y en el nivel alto 27.7%. Analisis inferencial por medio de la prueba Rho
Spearman alcanz6 un (Rho =-0,000 y p = 0,570) muy superior a 0,05, se identific correlacion
positiva moderada. Este valor indica que a la mejora una variable, incrementa el nivel de la
otra variable. Conclusion, existe correlacion positiva moderada entre gestion de calidad y
atencion al cliente, confirma que esta relacion no es producto del azar, existe evidencia solida

para afirmar que ambas variables estan asociadas de manera significativa.

Palabras claves: Atencion, Calidad, Cliente, Gestion



ABSTRACT
In today's competitive world, organizations participate in management systems, which involve
focusing on continuous improvement and customer service from the Servqual model. They are
not only concerned with satisfying needs, but also responsibly view the impact on society in
the poultry industry. The general objective was to determine the relationship between quality
management and customer service in a poultry shop located at Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025. The methodology was non-experimental, descriptive, correlational,
quantitative and basic type, the population was 125 customers and a sample of 94 participants.
The technique was the survey, the instrument was the questionnaire. The achievement of the
QMS presented a low level 36.2%, a regular level 33.0%, and a high level 30.8%; Customer
service: at the low level 37.2%, a regular level 35.1%, and a high level 27.7%. Inferential
analysis using the Spearman's Rho test yielded a value (Rho =-0.000 and p = 0.570) well above
0.05, identifying a moderate positive correlation. This value indicates that as one variable
improves, the level of the other variable increases. In conclusion, there is a moderate positive
correlation between quality management and customer service, confirming that this
relationship is not due to chance. There is solid evidence to support the conclusion that the two

variables are significantly associated.

Keywords: Service, Quality, Customer, Management
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I. INTRODUCCION
En los ultimos afios el mundo empresarial ha mostrado gran expectativa, en el y
contribuyen al desarrollo de las actividades productivas y comercializadoras, hoy por hoy
vienen ocupando la atencién en lo econdmico, politico, tecnoldgico, en la generacion y
comercializacion productos innovadores, buscan asegurar buena atencion a los clientes,
ademas enfrentan diferentes problemas y desafios, buscan garantizar su crecimiento,

posicionamiento en el mercado a lo largo del tiempo.

En el ambito europeo las empresas enfrentan dificultades, como identificacion y
compromiso por parte de los integrantes, constituyendo un serio inconveniente en el
logro del éxito con respecto a las buenas expectativas del servicio por parte de los
consumidores (Chavez, 2024).

Asi también, la agencia China Global Television Network — CGTN, manifestd que
el nivel de ventas e ingresos ano 2024 cerraron con indice de confianza, basando su
solidez en la integracion de los recursos humanos, el nivel crediticio, la expectativa y
rendimiento para seguir considerando que el consumidor siempre tiene el primer orden.
No se deja de lado el sistema comercial transfronterizo que ayuda a lograr que los niveles
comerciales conserven un indice alto en mantener la demanda. Las pymes chinas, en su
magnitud son el 50% de los ingresos del fisco, continian siendo el motor econdémico y

el despegue social (Ayertey, 2025).

Para, la CAF del Banco de desarrollo, en la época de pandemia COVID-19, las
pymes de todos los rubros sufrieron, con mucho mas énfasis el sector de la gastronomia
al ser doblemente perjudicado por el sector propio de la gastronomia y de manera
indirecta por el sector turismo, comenzaron la recuperacion desde el afio 2021, con el 5%
en servicios. El Banco Central de Brasil mejoro la expectativa empresarial sobre todo en
servicios en la industria incrementando el PBI; es asi que Brasil, frente a la intensa baja
de la demanda sin posibilidad de mover el comercio externo de las pymes brasilefias
estimo un incremento de 0.4% y 0.6% en el grupo industrial y de servicios. En Brasil las
pymes socialmente son responsables del mas del 62% de empleo activo (Arbache et at.,

2023).

Asi también, en América Latina y Caribe, la microempresa experimenta un
crecimiento adecuado y ordenado en multiples sectores de la economia, siendo grandes

generadoras de la produccion y comercializacion, los consumidores perciben la falta de
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gestion, identificandose en la calidad del producto, de igual manera, la falta acercamiento
con los consumidores generan problemas de comunicacion asertiva, todo ello conduce a

una organizacion inestable en el mercado (Fuentes et al., 2020).

En México toda microempresa, ha tenido gran oportunidad de crecer en los
diferentes rubros, son consideradas organizaciones de gran importancia en el aporte de
procesos productivos, de extraccidon, comercializacion, exportacion e importacion,
ademas tienen participacion activa en el producto bruto interno entre el 20% y el 50% en
la economia. Frente a la presencia de grandes empresas econdémicamente fuertes, bien
definidas y estructuradas, y ante un sistema financiero y acceso a la tecnologia, asi
también enfrentan serios problemas, tanto que en muchos casos tienen poco tiempo de
existencia y desaparecen del mercado mexicano. Las Mipymes dedicadas al negocio del
restaurante son definidas por el servicio que prestan, de preparacion de alimentos en el
mismo local con la prestacion de servicios adecuados de forma que los consumidores
satisfagan sus expectativas de calidad y precio (Aguilar, 2023).

De otro lado, en el edén nato de la Isla Cubana, se trabajo sobre la calidad que
ofrecen, los restaurantes, la problematica se centra en la falta de equipamiento y
tecnologia acorde al servicio, falta de lineas de comunicacidn, la carta no es el reflejo de

los productos que ofertan; el comensal vive una mala experiencia (Contreras et al., 2023).

Asi también, se tiene que, en Panama, prima la experiencia de la comida rapida,
clientes muestran insatisfaccion por la ausencia de empatia, de la misma manera expresan
su disconformidad con la preparacion y la calidad de los productos. La causa principal,
no cuentan con mucho personal, ni local. El tiempo de espera de atencion es demasiado
prolongado, sobrepasando los tiempos planificados del consumidor, todo ello ha
provocado que los usuarios se encuentren insatisfechos y descontentos (Nicholson,

2021).

Ademés, en el Ecuador las pymes de restaurantes; la demanda de clientes y turistas
que acuden a los centros comerciales de alimentos, no estan conformes prioritariamente
con el resultado de mendus o a la carta presentados, denotan presencia de falta de pulcritud,
motivando el alejamiento de turistas, por mala percepcion de los platillos (Marquez et

al., 2023).

Ademas, la economia peruana se ve fortalecida con la participacion activa del

sector microempresario, abocado a extraccion, industria y comercio constituyendo pieza
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clave para la sostenibilidad en la economia peruana, algunas micro empresas operan a
gran escala, otras se han vinculado con la internacionalizacion desde el contexto de las
importaciones y exportaciones de sus productos, logrando haber constituido cadenas
productivas para este fin y conformado asociaciones para la gestiéon de comercializacion,

atendiendo exigencias de calidad (Rojas, 2023).

Segun, informacion estadistica, las pymes rubro expendio de alimentos, y
prestacion de la calidad del servicio en restaurante ha mejorado e incrementado en la
region Piura, sobre todo el sector turistico ha impactado positivamente; al margen de las
falencias existentes, la atencion en comida rapida, pollerias, pizzerias, picanterias y
cevicherias, los emprendedores hacen esfuerzos para llegar a cubrir la expectativa del
consumidor de forma que del local se retire conforme de haber alcanzado la satisfaccion
y expectativa. En Piura los establecimientos de gastronomia protegen la calidad de sus
productos para la elaboracion de los platos de comida, del mismo modo cuidan la

prestancia de los trabajadores, los ambientes y la seguridad alimentaria (Ramos, 2021).

Asi también, tenemos que la produccion de pollo sigue un proceso de alimentacion
y crianza para asegurar la sostenibilidad del producto en el mercado que garantice la
comercializaciéon que mafiana mas tarde se presenta como el Pollo a La Braza, ambos
siguen sus procesos hasta que llega a la mesa de los consumidores bajo dos modalidades
directamente en el centro comercial o por Delivery. Todo negocio presenta riesgos entre
ellos la competencia en lo que refiere a la venta, pero ademas la amenaza del incremento
de precio de los insumos en el marco de las politicas econdmicas del gobierno del Pera

(Albtjar, 2020).

De otra parte, desde la perspectiva regional, en el tema de estudio, con las
condiciones que se dan en la politica econdmica actual, las Mypes no avanzan si no
fortalecen a sus colaboradores con conocimiento, capacidades para tomar decisiones,
resolver problemas e inquietudes, fortalecer sus habilidades de forma continua, este
aspecto debe practicarse con todos los colaboradores desde la gerencia hasta el ultimo
nivel, es asi como podran seguir brindando al consumidor calidad de servicio, confianza,
seguridad, con instalaciones adecuadas y equipos, ademas los clientes gozaran del
respeto y la confianza en la atencion, todo ello invita a la organizacion a estar preparada

para enfrentar todo reto (Garcia, 2022).
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Seguidamente, las Mypes objeto del estudio, realizan inversion por sus
colaboradores en conocimiento, capacidades para tomar decisiones, resolver inquietudes,
e identificar sus habilidades de forma continua, este aspecto constituye una practica
permanente, brindando al consumidor calidad de servicio, dindoles confianza, seguridad,
con instalaciones adecuadas y equipos, ademas los clientes gozan del respeto y
confiabilidad que buscan en la atencion, todo ello invita a la organizacion a enfrentar los

retos que el dia a dia les presenta (Castrillo, 2022).

Con respecto al presente estudio, en la primera variable se busca identificar como
evolucionan sus procedimientos, del mismo modo determinar el nivel de servicio
prestado a través de instalaciones, equipos, capacidad de respuesta, el respeto que
merecen los usuarios y que estos tengan seguridad y confianza y logren sentirse bien

satisfechos y haber cubierto su expectativa.

Dicho esto, la pregunta general de investigacion es: ;Cual es la relacion entre la
gestion de calidad y la atencidn al cliente en una polleria de la Av. Ignacia Scheffer

Tambogrande 2025?

Entre las justificaciones del presente estudio se manifiestan cuatro: tedrica,
practica, metodologica y social. En la justificacion teodrica se ubicd informacion
relacionada al manejo desde la perspectiva de la atencion al cliente, en una polleria, la
expectativa es cumplir con la adecuada atencién que buscan los clientes desde las
dimensiones de aspectos tangibles, garantia de la seguridad y fiabilidad, ellos esperan
tener asegurado un momento de tranquilidad con cordialidad, simpatia y asertividad
muestra de toda la empatia con el personal. Ademas, contribuye a ver cudles son las areas
que requieren mejorar y aquellas que tienen muchas dolencias y deben ser atendidas con
caracter prioritario. Desde el enfoque practico, la investigacion prioriza las personas, que
se orientan a toma de decisiones gerenciales en especial en rubro de pollerias, toda
gestion esta orientada a desarrollar las mejores estrategias y asegurar la mejor atencion
al cliente. Asi también metodologicamente conocer nuevos métodos, técnicas y
estrategias con el propdsito de propiciar saber valido y confiable, lo que es de utilidad
para nuevos estudios de la misma linea o similar. Desde la Justificacion Social, el estudio
se centra en lograr impactos positivos desde sus dimensiones esenciales tales como
aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, y empatia, por otra parte, tienen mucha Valia

las quejas y las sugerencias efectuadas por los compradores, en el trato recibido del
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personal, los precios, tiempos de atencion y cumplimiento de la oferta indicada en la

carta.

De otra parte, la presente investigacion centra su importancia, en la identificacion
de la trascendencia de mejoras que requieren las pollerias, accion que repercutird a fin de
que los emprendedores orienten todos sus esfuerzos, herramientas e instrumentos a la
excelencia en la atencion al cliente al atender su pedido del plato comun de alto consumo

por la poblacién de Tambogrande.

Por tal motivo, se plasmo el objetivo general: Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y la atencion al cliente en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025. Entre los objetivos especificos se tuvieron los siguientes: Identificar
el nivel de la gestion de calidad y sus dimensiones en una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025; identificar el nivel de la atencion al cliente y sus
dimensiones en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025; Determinar
la relacion entre la gestion de calidad y los elementos tangibles en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025; Determinar la relacion entre la gestion de calidad y
la fiabilidad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025; Determinar la
relacion entre la gestion de calidad y la capacidad de respuesta en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025; Determinar la relacion entre la gestion de calidad y
la seguridad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025; Determinar la
relacion entre la gestion de calidad y la empatia en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025.

Seguidamente la hipotesis general fue: Ha. La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la atencion al cliente en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025. Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la

atencion al cliente en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.

Continuando con el estudio, se indag6 antecedentes preferencialmente referidos a
pollerias, del nivel internacional, Pérez (2024), en su tesis titulada “La gestion de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el taller multimarca Burgos Motor’s”,
Riobamba-Ecuador. Su proposito fue conocer el nivel de incidencia en la segunda
variable. Su enfoque fue mixto, descriptiva, no experimental - transversal, explicativa,
documental correlativo de campo. N=150 clientes, con n=148 clientes. Se utiliz6 la

encuesta con modelo Servqual, integrando ademads la entrevista y la observacion, el
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instrumento cuestionario. Resultados el Rho fue ,542”, Sig (bilateral) de ,037 con N=149,
p-v> 0,05 presencia positiva moderada, admite hipotesis afirmativa. Concluyo con indice
satisfactorio en clientes externos, vista la mision y vision, organizacion, planificacion
como bueno; y en las medidas preventivas y correctivas, como Excelente

Asi mismo, Pilla (2022), tesis denominada “Modelo de gestion de la calidad de los
servicios en el restaurant lo tipico Mi Tierra” Ambato Ecuador, el objetivo general se
centr6 en aplicar el modelo TQM. Enfoque cualitativo, descriptiva; con investigacion de
campo. N= 240 clientes; técnica la encuesta, instrumento el cuestionario con Servqual y
dimensiones. Los resultados del estudio el 43% ofrecen productos unicos, 83% protocolo
de la bioseguridad es buena, 84% el servicio es 6ptimo, de la pulcridad del restaurant un
52% lo consideran adecuado, 73% dijo mejorar disefios ayudara a ser mejor y mas
competitiva. Concluy6 que no posee un modelo sistematizado de gestion de calidad,
evaluar a todo el personal, generar mejora continua, calidad de servicio y la actitud del
personal.

Ademas, Pérez (2022), en su tesis denominado su tema “La calidad del servicio en
la satisfaccién del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato, la
intension fue conocer los niveles de influencia. El enfoque fue mixto, modalidad de
campo, documental, exploratoria, descriptiva. N=3,500, con n= 359 clientes. La técnica
encuesta e instrumento-cuestionario. Determinaron significancia de 0.05, el valor
del x?T ’ fue de 55.8; el Chi Cuadrado fue de 288.77, siendo mayor a 55.8, acepto la
hipoétesis alternativa. Concluyd que los procesos aplicados generan impacto favorable en
los consumidores del Fast Chicken.

Seguidamente, Bustamante (2021), tesis: “La calidad del servicio al cliente y su
incidencia en el nivel de ventas en el supermercado Puertas del Sol de la ciudad de
Loja”. Su finalidad estuvo vinculada al crecimiento de ventas. El modo fue cuantitativo,
descriptivo, no experimental — transversal. N= 19 trabajadores y N=1800 clientes, y n=19
trabajadores y n=384 clientes. Técnica-encuesta e instrumento-cuestionario. Sus efectos
en trabajadores el 95% ven buena administracion, el 84% se comunican bien con los jefes
el 79% trabajan en equipo, y el 100% resuelve problemas, el 84% conformes con su pago,
y en el tema de clientes un 77% son consumidores continuos, el 75% sugieren a sus
amistades, un 98% conformes con precios; el 89% conformes con la infraestructura, un
70% aprecian la velocidad de respuesta. Se concluyd que se otorga una atencion eficiente
y eficaz a los clientes, buena imagen corporativa, y personal insatisfecho por sus puestos

de trabajo que no va de acuerdo a sus conocimientos, habilidades y destrezas.
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Por otra parte, presento antecedentes nacionales, entre ellos Cobos (2023), su tesis
“gestion de calidad en atencion al cliente en Ferreteria Nufiez SAC. Bellavista — San
Martin, 2023”. El proposito fue determinar la relacion entre las variantes en estudio.
Emple6 el modo cuantitativo, no experimental. Técnica-encuesta y instrumento-
cuestionario; una “conf.” En la variable 1de 0,973 y en variable 2 de 0,958. Los resultados
resultaron del nivel de la gestion de calidad, con “r”” =,922” y p-valor=.000, atencion al

€.
T

cliente con “r” = ,922” y p-valor=.000. Concluyendo que, si hay relacion positiva muy
alta y significativa, ya que el Rho es de 0. 922” (correlacion positiva muy alta) y un p-
valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), existe relacion positiva alta, muy alta y significativa
entre las dimensiones de cada una de las variables, el Rho es de 0.789”, (correlacion
positiva alta) y 0.970 (correlacion positiva muy alta) y un p-valor igual a 0.000 un (p-

valor < 0.01).

Miranda (2023), “Calidad de servicio y satisfaccion de clientes de una empresa
de metalmecanica en la ciudad de Arequipa, 2023”. Objetivo busca si existe vinculacion
con los instrumentos en evaluacion. Modo bésico, descriptivo correlacional, no
experimental transversal. Técnica-encuesta e instrumento-cuestionario. La N=50
personas, con n=24 clientes. Desde Servqual presenta cinco niveles: muy bajo, bajo,
medio, alto y muy alto, luego de evaluados los instrumentos se descubrié que la
dimension elementos tangibles logro nivel alto con 29.17%, y muy alto con 70.83%;
confiabilidad tuvo el nivel muy alto con 100%, capacidad de respuesta el nivel alto con
37.90% y el muy alto con 62.50%, dimension seguridad logro los niveles alto con 8.33%
y muy alto con 91.67%, finalmente empatia con los niveles alto con 4.17% y muy alto
con 95.83%, en resumen promedio el nivel muy alto tiene 84.17%. Los datos
inferenciales los resultados fueron: elementos tangibles con un r = 0,545 (1.000) Sig.
0,006, confiabilidad con un r = 0,545 (1.000) Sig. 0,006, capacidad de respuesta con
unr = 0,280 (1.000) Sig. 0,185, seguridad con unr= 0,518 (1.000) Sig. 0,010, y empatia
conunrt 0,518 (1.000) Sig. 0,010, correlacidon regular y positiva

Fong (2021), “La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Grdfica Luna, lima, 2021”. El proposito determina el nivel de satisfaccion.
Metodoldgica, descriptiva, correlacional, no experimental, transversal. Como respuesta
se logro si existe incidencia entre una y otra opcion en estudio, se obtuvo correlacion de
Pearson en, 673, el Sig. .000 con N=65, demostrando una correlacion muy aceptable.

Concluyendo con un servicio que alcanza la satisfaccion de consumidores de la empresa
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Grafica Luna, en forma coherente con el fin de establecer un grado de satisfaccion del
cliente alto. E1 89% de los clientes de la empresa Grafica Luna encuentra un grado medio

en la satisfaccion general con la organizacion.

Arizola (2021), “la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de una empresa de la compaiiia de minas Buenaventura, lima, 2020”. Su objetivo fue
encontrar la capacidad de atencion. Metodologia, fue cuantitativo, aplicada, no
experimental; N=108 clientes. Técnica la encuesta, instrumento el cuestionario. Los
resultados dieron Rho=0,774, relacién positiva (directa) grado moderado fuerte. Indice
de significancia (p_valor) de 0,000 (0,05) estadisticamente significativa. La fiabilidad
Rho=0,736, relacion positiva (directa) grado moderado fuerte, (p_valor) de 0,000 el cual
es inferior a (0,05), relacion significativa. Respecto a la seguridad el Rho=0,719, indica
relacion positiva (directa) de grado moderada fuerte, (p_valor) de 0,000 el cual es menor
a 0,05, estadisticamente significativa. Las conclusiones, existe relacion significativa

directa con la satisfaccion de los clientes con una (p=0,000 y rho=0,774).

Chujandama et al. (2020), “El modelo SERVQUAL para evaluar calidad y
satisfaccion percibida de los servicios médicos ambulatorios en la Red de Clinicas
Privadas Los Alamos”. El proposito busco calcular el valor del gozo y tranquilidad de
los consumidores. El enfoque cuantitativo, correlacional, no experimental y transversal.
Recoleccion de datos con la encuesta y el cuestionario, n= 164 personas de tres centros
médicos. Los resultados extraidos de correlacion de las dimensiones de Servqual, n =164
para la Fiabilidad r = ,678” (sig — 0.000), Capacidad de respuesta r = ,638” (sig .000)
Seguridad r = ,790” (sig .000), Empatia r = ,787” (sig .000) Tangibilidad con r ,894”
(.000). llegd a concluir que la dimension de Servqual mantienen correlacion positiva con
atencion amable y respetuosa se tienen que trabajar definiendo estrategias que permitan

que los usuarios se sientan satisfechos.

Ademés, antecedentes locales Escobar (2022), en su tesis “Gestion de calidad y
atencion al cliente en las Mype rubro pollerias del distrito de Chulucanas-Piura, aiio
2020, El proposito central: Conocer la gestion de calidad y atencion al cliente. El estudio
fue descriptiva, cuantitativo, no experimental corte transversal. Poblacion N=34
trabajadores y en atencion a la cliente considerada N=infinita. En tanto la muestra para
la variable 1 se aplica el método no probabilistico por conveniencia con n=34

colaboradores y el método probabilistico arrojo 384 clientes. Para la compilacion de
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informacion aplicé la encuesta y el cuestionario. El efecto en colaboradores determino
que 61.76% dicen existe un buen liderazgo, el 91.18% aplican trabajo en equipo, 70.59%
la empresa no invierte en la capacitacion, el 67.65% de los trabajadores tienen objetivos
definidos, el 64.71% la empresa si les da bonos; con relacion a Atencion al cliente, el
59.90% de los clientes estan inconformes con la actitud de los colaboradores, el 55.47%
son indiferentes a las metas propuestas de la empresa. La investigacion concluye en haber
conocido caracteristicas del liderazgo, trabajo en equipo, y comunicacidon, ademas

conocieron requerimientos de sus compradores,

Asi también, Canova (2022), con su investigacion de tesis titulada “Gestion de
calidad y atencion al cliente de las Mype, rubro pollerias de la urbanizacion Enrique
Lopez Albujar I y Il etapa, Sullana-2020”; encausé su propdsito en conocer la
vinculacién de una variable con la otra. Siguid modo cuantitativa, descriptiva, no
experimental y corte transversal, técnica - encuesta y el instrumento - cuestionario, se
utilizd6 un tamafio n=36 colaboradores y n=55 clientes. Los resultados obtenidos se
centran en que un 77.78% estan muy de acuerdo con trabajar para presentar y entregar
productos de calidad; el 83.33% estan totalmente de acuerdo con el manejo pulcro de los
alimentos, adquirir y utilizar la mejor infraestructura; el 80.56 de los titulares de las
empresas de pollerias coinciden que el cliente siempre es primero y se le da la razon, ello
conlleva a saber escucharle y mejorar a partir de ahi; ademas un 83.37% estan de acuerdo
de brindar la mejor atencion al cliente, y respetar el tiempo de preparacion, que tengan
una capacidad de respuesta idonea y buen trato por parte del personal. Concluy6 que los
empresarios se esfuerzan por presentar y entregar productos de calidad, implementar las
mejoras acciones de los alimentos, almacenamiento y manipulacion para su preparacion;
adquirir y utilizar la mejor infraestructura.

Mendoza (2021), “Gestion administrativa y la calidad de atencion a los usuarios
de la Diresa Piura, 2021”. el fin fue determinar la relacion entre la Gestion
Administrativa y calidad de atencion al usuario; la metodologia utilizada, segun su
enfoque cuantitativa, tipo de investigacion fue aplicada, disefio utilizado no experimental
correlacional. Lo obtenido en el nivel de la calidad, se observé el 60% lo consideraron
regular, seguidamente un 30% visto como malo y qued6 un 5% bueno; aplicé el Rho
identificando correlacion entre la primera con la segunda variable, la significancia de

0,368 y Sig. (Bilateral) = 0,009. Concluy6 que el nivel de naturaleza de la consideracion
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a los compradores se encuentra en el rango de regular y malo, resultando prioritario

mejorar la gestion administrativa

Ademas, Ramos (2020), con su estudio denominado: “Gestion de calidad y
atencion al cliente en las Mype rubro pollerias del distrito La Arena Piura, Ario 2020 .
objetivo fundamental es el analisis de la materia en conocimiento; desarrollo el modo
tipo cuantitativo, descriptivo, no experimental, de corte transversal; utilizo técnica de la
encuesta, instrumento el cuestionario. La poblacion N=12 y la variable 2 poblacion
infinita los clientes, la muestra n=5 y en caso de la variable 2 n=384 clientes. Resultados
100% de ellos muestran interés por el cumplimiento de logros, por otra parte, el 100%
de los propietarios se resisten al cambio administrativo admiten que su negocio no es
innovador. De la otra parte, el 67% requieren mantengan ofertas, un 88% reclaman por
el producto porque no cumplen los estandares de calidad, higienes y proteccion, un 94%
incide por las infraestructuras que no son propicias. Con ello el investigador concluy6
que, las empresas de las pollerias se enfocan a mejorar el servicio y incrementar las
capacidades de sus trabajadores, los propietarios en el marco de una planificacion para
mejorar evalian a los colaboradores permanentemente,

Finalmente, Navarro (2020), con su investigacion titulada “Gestion de calidad y
Atencion al Cliente de la polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019; busco
conocer las variables en estudio. El método usado fue cuantitativo, descriptivo, no
experimental de corte trasversal. La N=10 trabajadores y la segunda N=infinita, con n=68
compradores. Técnica - encuesta y el instrumento - cuestionario. El 60% de trabajadores
dicen que la empresa brinda respuesta rapida a las dudas y reclamos de los clientes, 50%
de trabajadores dicen que siempre la empresa utiliza equipos tecnologicos que mejoran
la atencion a los clientes, y el 63,24% de clientes los atienden adecuadamente, el 60%
dicen que la organizacion si procede debidamente ante un reclamo, asi también un 80%
de cuasi duefios se esmeraron en la presentacion de las instalaciones fisicas para brindar
la mejor atencidon, seguridad, confort y buen descanso durante su instancia. El
investigador concluy6 que la organizacion tiene un sistema de organizacion que no es el
ideal, pero tienen el propdsito de mejorar, para asegurar un buen servicio a las personas

que son la razdén de ser de la empresa.

Luego, se ve la primera materia objeto de estudio “Gestion de Calidad” se ha visto
teorias y conceptos, vinculados en la materia en andlisis, desarrollandola ordenada y

secuencialmente los topicos.
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Respecto teorias en variable 1— Deming (1989), publicé sobre como se procesa un
producto el cual presenta uniformidad y fiabilidad sin que sus costos se eleven, y las
cantidades se ajustan a la necesidad real del mercado, la mayor parte de los individuos
que lo conforman son heterogéneos, por ello la figura de planear es relevante e invertir

por lo estrictamente necesario.

Asi también, Sean Peek (2024) hablo sobre la teoria de la calidad, siendo su
fundador Juran en1954, definié que el mercado identifica lo que una empresa requiere
para generar un producto final, y atender la demanda, ademas, fijan metas que les permita
estar en el proceso de mejora continua de la calidad y resolver los inconvenientes

identificados, barreras internas y asumir compromiso por resultados positivos.

Continuando con, Pérez (2024) de la teoria de Feigebaun (1945), publica su articulo
sobre “La calidad como gestion”, donde en gran parte difunde y socializa el termino de
calidad, con innovacion destaco la utilizacion de métodos estadisticos para un mejor y
mayor control, en los procesos productivos garantizando el control de la calidad evitando

errores de la persona.

Se considera conceptos, entre ellos, Rodriguez y Pérez (2020), sostiene que
implementar todo SGC, requiere de estrategias en la organizacidon para conocer bien el
mercado, aplicando técnicas de soporte para entender las caracteristicas de la poblacion,
contar con soportes estadisticos que contribuyen en la medicion de los resultados,
fortalecido con una fuerte comunicacién y la predisposicion de los intervinientes al

cambio, construir una buena imagen y buscar nuevas opciones comerciales.

Seguidamente, Jabaloyes (2020), quien manifestd que la calidad por lo general es
entendida como un grupo que poseen caracteristicas diferentes y que estas una vez
conocidas se aplican en la elaboracion de los productos y también de servicios,
finalmente el resultado impacta en el comprador al momento que ha logrado satisfacer

su necesidad y cubierto su expectativa.

De otro lado, Terdn et al. (2021), consideré heterogeneidad de actuaciones
debidamente planificadas dispuestas a lograr un buen producto a largo plazo, asegura que
los procesos permanentemente son monitoreados para mejorar y mantener el nivel que
corresponde en cuanto a mejora continua de cada uno de los procesos productivos, los

que generan rentabilidad, sostenibilidad y posicionamiento en el mercado.
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Alonso (2024), afirmo6 que el aseguramiento de la calidad va de la mano con el
control de procesos con un proposito bien definido por la organizacién, con lo cual
asegura que el e3sfuerzo que realizan se orienta a lograr mejores estdndares en los
productos. Todo ello con el respaldo de una adecuada y optima planificacion,
coordinacidon, control y evaluacion en las tres fases de inicio, transformacion y

distribucion en favor de los consumidores.

A continuacidn, se presentan cuatro dimensiones: 1- elementos SGC, 2- modelo-
EFQM, 3. Sistema TQM Yy 4- ciclo PHVA, en razén de ello se describe cada una de las

dimensiones:

Dimension 1: Elementos-SGC, donde segin, Monroy (2022), manifiesta el
involucramiento comercial de la organizacion con el trabajo en equipo para lograr
beneficio para el cliente y logro de objetivos con acciones operativas estandarizadas
desde la planificacion; para Monroy existen elementos claves que en el tiempo se han
establecido como aliados estratégicos, siendo tres los indicadores que inciden mas en la
gestion de calidad: los indicadores de esta dimension fueron: planificacion, apoyo y

operacion y evaluacion del desempefio, que a continuacion se describen:

Indicador 1: Planificaciéon, donde miembros deben identificar bien la vision,
difundirla y concebir claramente a donde van o desean llegar, lograr metas, establecer su
plan en el contexto del marco de recursos asignados y entender que el proceso comprende
entrada-transformacion-salida. La clave en la planificacion es saber abordar y enfrentar
los cambios orientando mejor las actividades y operaciones, asi como establecer los
controles que ayudan al desarrollo (Monroy, 2022).

Indicador 2: Apoyo y operacion, emprendedores asumen los retos diarios que
presenta el dia para la satisfaccion de los clientes, y constituyen la razon de ser de la
organizacion. Este elemento ayuda a identificar de manera muy explicita la necesidad y
expectativa de sus clientes, viene a ser el espacio donde se utilizan las técnicas e
instrumentos para identificar que realmente producir y/o como prestar el servicio y que
el cliente lo valore (Monroy, 2022).

Indicador 3: Evaluacion de desempetio, donde las organizaciones deben conocer el
desempefio de sus colaboradores, para ello se valen de técnicas e instrumentos que le
ayudan a identificar qué porcentaje de trabajadores tienen alto, medio, regular y

deficiente desempeio, ubican quienes estan identificados y aquellos que podrian tener
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mayores expectativas que no las pueden alcanzar en la institucion, en si la evaluacion de
desempefio busca desde toda perspectiva mejorar la eficiencia del negocio. Los
trabajadores como personas laboralmente se enfocan en hacer bien las tareas, deciden
fortalecer la mejora del clima laboral asi también trabajan por las mejores relaciones
interpersonales, fomentan en todo momento herramientas que coadyuvan la
comunicacion entre los actores (Carbajal, 2024).

Dimension 2: referida al modelo EFQM, segtn, Russell (2021). El modelo
centra el logro de la complacencia del cliente, ademas de sus empleados, trabajador
conforme no genera problemas, ello requiere un excelente liderazgo que oriente e
impulse las estrategias, técnicas, politicas organizacionales, utilizando los recursos y
contribuye en entender causa, y efecto, y los resultados conseguidos, asi también los
valores con los que el personal siempre debe proceder. Los indicadores de esta dimension
fueron:

Indicador 1: Futuro sostenible, es uno de los retos actuales para transformar,
modificar acciones operacionales direccionadas a construir un negocio sustentable y
sostenible en el contexto de las precisiones establecidas en la vision, mision y valores
informacion que debe ser conocimiento base de los integrantes, lo que ayuda a interesarse
por identificar de los compradores los requerimientos reales y sus grupos de interés

(Russell, 2021).

Indicador 2: Politica y estrategia, como la capacidad de generar ideas e
implementarlas lo que lleva a innovar procesos modernos acorde con los requerimientos
del cliente; revision permanente de la mision, la informacion de soporte e indicadores
que contribuyen en la medicion del rendimiento, generacion del desarrollo de la
creatividad para mejorar politicas en el contexto de las expectativas de los consumidores

(Russell, 2021).

Indicador 3: Liderazgo, es aquel que inspira en las personas lograr los niveles
maximos de su potencialidad y no duda en entregarse integralmente a la organizacion en
el desarrollo de sus actividades; define las acciones de los diferentes integrantes de la
organizacion de todos los niveles, quienes en todo momento expresan con su actitud y

comportamiento compromiso con la mejora institucional (Russell, 2021).

Indicador 4: Talento corporativo, es el trabajo conjunto con personal talentoso

ayuda a la organizacién a logra sus propdsitos empresariales, fomentar retos de manera
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constante a los colaboradores, estudia los sistemas de comunicacién, reconocimiento y
distribucién de responsabilidades, asi se garantiza la produccién y los niveles de

competitividad se incrementan (Russell, 2021).

Indicador 5: Resultados sostenibles, representan la capacidad para hacer frente a
los requerimientos de los clientes, en base a las habilidades de sus colaboradores satisface
las necesidades propias y asi forma conciencia para que se satisfaga expectativas a futuro
de los consumidores; igualmente ven medidas de percepcion, de interés de los que

conforman la sociedad de los clientes (Russell, 2021).

Dimension 3: donde el investigador Alonso (2024) comenta del modelo TQM
formando parte en el presente estudio de la tercera dimension, modelo que hace su
aparicion en Japon con la articulacion W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B.
Crosby, y otros; precisd, que el modelo TQM, como estrategia de gestion logra incorporar
en las organizaciones la mejora continua como proceso metodico en la parte operativa y
buscan la excelencia para satisfacer a los clientes. Los integrantes al sentirse duefios,
genera en los sistemas operativos dinamismo, y por ende la organizacion cumple
plenamente con sus compradores, garantizando que estos perciban que la gestion es de

calidad puesta a su servicio, los indicadores de esta dimension fueron:

Indicador 1: Adecuarse al requerimiento, de las demandas que cada persona tiene,
existen consumidores que buscan sentirse muy cerca y fomenta cierto nivel de relacion
amigable, en este tipo de clientes casi no hay inversion en conocer sus requerimientos,
otros prefieren mantener distancia dificultando la obtencion de informacion para conocer

sus expectativas (Alonso, 2024).

Indicador 2: Despilfarros, todo aquello en lo que invierte la organizacidn, son
operaciones que se realizan pero no todos los materiales empleados generan beneficio ni
dan valor al producto final y menos al cliente, a nivel de organizacidon constituye un
desperdicio o material desechable y reutilizable segun el sentido de creatividad que
posean los directivos y trabajadores, para el caso de los desechos estos se seleccionan, en
razoén de ello se logra optimizar a nivel de recursos financieros; que ingresan a la

organizacion y son destinados para diferentes actividades (Alonso, 2024).

Indicador 3: Mejora continua, es todo un mecanismo operacional que ayuda a

identificar el valor de rendimiento, ver cdmo realizar cambios progresivos a los productos
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y trabajadores, disminuir tiempos y presentar ante el cliente los productos y servicios
ideales. Del mismo modo utilizan diversas técnicas para mantener un orden que
contribuye en la organizacion para aprovechar tiempo ocioso y ganar espacios en la
distribucion mejorando asi la facil ubicacion de materiales, haciendo que los procesos se

conviertan en mas productivos (Alonso, 2024).

Dimension 4: Martins (2024) comenté que el ciclo PHVA no es otra cosa que una
estrategia introducida por Walter Shewhart y mejorada por W. E. Deming defendiendo
no solamente el control de calidad, sino que ademas puntualizaba en mejorar los

procesos, los indicadores de esta dimension fueron:

Indicador 1: Planificar, constituye el primer paso de un proceso, el cual siempre se
debe desarrollar en el contexto de una adecuada planificacion a largo plazo, permite
identificar que se debe hacer, cudndo y cémo en cualquiera de los planes de accion,
maneja la responsabilidad de construir los objetivos que contribuyen la mejora de la
organizacion con resultados hacia el cambio. La planificaciéon en todo instante debe

considerar las causas y los efectos y determinar las fallas existentes (Martins, 2024).

Indicador 2: Hacer, todo lo que esta definido, los planes de accion que permiten la
compilacion de documentacion y evidencias de las causas de los problemas, analizar de
forma que se asegure la continuacion de un proyecto en el marco de los objetivos y metas
trazadas. Es relevante la actuacion y actitud de los integrantes de forma que lo que se

mejora se haga con eficacia (Martins, 2024).

Indicador 3: Verificar, durante todo el proceso acorde con el plan de mejoras, esto
es lo que se identifica como la mejora continua, esta accion es primordial pues en ella se
evita que los problemas incremente su magnitud, pudiendo continuar en la consecucion

de los objetivos planteados (Martins, 2024).

Indicador 4: Actuar, consiste en aplicar mejoras al proyecto y proceso, se comunica
que se aplico mejoras en el proceso del proyecto, conocida la medida correctiva y el area
de influencia, se trabajan nuevos proyectos teniendo en consideracion lo aprendido y de

qué manera incorporar el cambio (Martins, 2024).

Continuando con la variable 2 — atencion al cliente, en cuanto a teorias se cita a
Pine y Gilmore (1998): publicaron la Teoria de la Economia de la experiencia del Cliente,

manifiestan que las organizaciones deben considerar como prioridad crear experiencias
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de valor para sus clientes, destaca toda clase de contacto que acerque al cliente de manera

positiva y preferencial y valora las expectativas del consumidor.

Asi también, Gonzalez y Estévez (2021) mencionan la teoria de Eiglier y Langeard
(1987), impulsaron la Servuccion, dar servicios con combinacion de elementos tangibles

e intangibles. Destaca fundamentalmente en generar los elementos fisicos visibles.

Por otra parte, a Jiménez (2019) manifestdé que el concepto de Momentos de la
Verdad se le debe a Richard Normann (1984), quien creo la Teoria de la Administracion
de Servicios. Esta teoria destaca de manera integral los servicios, considerando aspectos
como la tangibilidad, la heterogeneidad y la simultaneidad del servicio, enfatiza la

prestacion del servicio a las expectativas del cliente.

Por otra parte, Cardozo (2021), precisa que el concepto de servicio al cliente es
considerar ademas las expresiones de reclamos medio por el cual los afectados dan a
conocer sus inquietudes sobre los productos o servicios o la combinacion de estos, buscan
que quienes participan se involucren en las soluciones por una mejor imagen
institucional.

Ademas, Escudero et al. (2020), manifiestan que para que el consumidor logre estar
satisfecho, debe haber alcanzado su expectativa de lo esperado, quienes intervienen en
esta actividad en su condicion de "clientes internos", tienen mayor compromiso para con

los clientes.

Seguidamente, Henao (2020), concibe que la calidad del servicio significa contar
con una adecuada organizacion estratégica, manejar los mejores procesos y los monitorea

para asegurar la calidad del producto y servicio.

Seguidamente, respecto al modelo SERVQUAL tnica dimension de atencion al
cliente. Mohedano et al.(2023), indican que se conocid inicialmente en el afno 1988,
permite conocer los niveles, la relacion de atencion al cliente en base al servicio recibido
y cubre las expectativas del cliente, el instrumento en que se basa en el cuestionario y los
items son distribuido entre las cinco dimensiones conforme lo manifestado por
(Zeithami, Parasuraman y Berry, 2004), expresion coincidente con (Zeithal, Bitner y
Gremler, 2009), dimensiones e indicadores involucrados en la materia Las preguntas
conllevan a conocer si el negocio es 0 no competitiva, o en todo caso ayuda a identificar
donde se debe mejorar y potenciar el servicio. La rapidez con la que se moviliza el

mercado, el dinamismo con que crece dia a dia obliga a las empresas a conocer y tener
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respuestas rapidas frente a la demanda de nuevos productos y exigencia de variedad de
presentaciones como parte de la oferta que motive al cliente a consumir. Segiin Barragan
et al. (2022), entienden que el modelo SERVQUAL, desde el punto de vista de
Parasuraman, Zeithal, & Berry (1985), ven la calidad como una percepcién, como el
juicio vertido de una persona le da el valor que realmente pudiera tener el producto o

servicio.

Dimension 1: Elementos tangibles, Barragan et al. (2022) Consideran que los,
Elementos tangibles, vienen a ser todos aquellos componentes que forman parte de la
infraestructura todo aquello visible al servicio de los clientes y para los productos, es
todo aquello que es visible y se puede tocar, asi también la apariencia del negocio y del
recurso humano, comprende ademas todas las instalaciones que lleven comunicacion al
cliente y que estd en ninglin caso genere incomodidad. Asi también, segiin Haro et al.
(2023) Manifestaron que se vincula con el aspecto que perciben los clientes de las
instalaciones donde se tiende, a los avisos 0 comunicaciones que se encuentran el interior
que no incomoden, y los externos que ofrezcan una gran visibilidad, ademas observan la
presentacion de los trabajadores, igualmente se considera los equipos pequefios que
prestan utilidad en el ambiente para una mayor comodidad. Los indicadores de esta

dimension fueron:

Indicador 1: Apariencia fisica de instalaciones - infraestructura, son los clientes los
que consideran las caracteristicas de las condiciones de la infraestructura, las
instalaciones, la calidad de los materiales, asi mismo ven la disponibilidad de espacios

entre las instalaciones de forma que ellos se sienten comodos en todo momento. (Vizuete,

2024).

Indicador 2: accesos a instalaciones fisicas, no es nada menos que las facilidades
para desplazarse dentro de la organizacion, los patios son anchos para el transito de dos
personas, las gradas de escaleras cumplan la medida establecida por las normas de

construccion, igualmente tienen que disponer de rampas (Vizuete, 2024).

Indicador 3: Apariencia fisica de los empleados, los trabajadores que atienden a los
clientes tienen pulcridad en todo aspecto, es decir estan bien presentables, en algunos

casos estan perfectamente uniformados (Vizuete, 2024).

Indicador 4: Materiales o letreros informativos (folletos, carteles, visualmente

atractivos) constituyen objetos que ayudan a la empresa a vender de cierta forma su
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imagen, letreros que son visibles desde todo lado para que los clientes conozcan en

detalle los servicios que brindan (Vizuete, 2024).

Dimension 2: Fiabilidad. Barragan et al. (2022), manifiestan que la Fiabilidad, esta
vinculada con toda la capacidad de producir bienes y generar servicio para los clientes
con el apoyo y participacion activa, confiable y participacion honesta y correcta del
personal, cumple las promesas sobre el tiempo de entrega, el suministro del servicio, los
precios, solucion de problemas. Ademads, segun Haro et al. (2023), expresaron que la
fiabilidad esta estrechamente ligada con el cumplimiento de lo ofrecido a los clientes en
todos los aspectos, el cliente siempre queda a la espera de respuesta. Los indicadores de

esta dimension fueron:

Indicador 1: Atencion fiable y cuidadosa se enmarca en generar el producto y
servicio y a la par entregarlo en dptimas condiciones, sin desperdiciar insumos y tiempo

y lograr la satisfaccion del cliente (Barragan et al., 2022).

Indicador 2: Plazo de entrega, el consumidor recibe el producto a la par del servicio
en el tiempo establecido y mas aun el indicado al cliente, considerando que existen

compradores un poco exigentes (Barragan et al., 2022).

Indicador 3: Resuelve errores de proceso, los procesos de venta y de servicio son
revisados permanentemente, muy en especial los procesos productivos que son los que
el cliente en todo momento espera recibir a conformidad y satisfaccion, en caso de
identificar una falla realizan retroalimentacion del todo el proceso a fin de encontrar

donde se produjo el error (Barragén et al., 2022).

Indicador 4: Servicio agil, esta quiza es la parte mas complicada para el responsable
de cocina y el personal que atiende en el salon, en todo momento los colaboradores estan

atentos a un requerimiento del cliente y rapidamente solucionarlo (Haro et al., 2023).

Indicador 5: Comodidad del servicio, este campo no se visualiza en un solo aspecto, en
general es complejo pues exige la bondad, entrega, conocimiento, respeto y voluntad de satisfacer

al cliente conforme se sienta comodo en la permanencia en el local (Haro et al., 2023).

Dimension 3: Capacidad de respuesta, en el estudio Barragan et al. (2022),
Manifestaron, los lineamientos, politicas, técnicas y normas que se emiten para garantizar
una mejor participacion en favor de los clientes, con capacidad de resolverles problemas

que se presentan de forma inesperada, asi como la mejora de procesos ante incidentes
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inesperados en los productos, garantiza ayuda a los consumidores y se otorga servicio
expedito. Segun Vasquez et al. (2021), manifestaron que las grandes y pequefias viven
en un mercado muy globalizado y competitivo, lograr un cliente es fidelizarlo, solo asi
el cliente considera haber recibido algo después de haberlo obtenido y haber satisfecho
las expectativas que no es otra cosa que la esperanza de recibir un producto o servicio a

entera satisfaccion. Los indicadores de esta dimension fueron.

Indicador 1: Proactividad, viene a ser la disposicion permanente del colaborador
para atender al cliente de acuerdo a su necesidad y expectativa con rapidez, exactitud y

su conveniencia, brindarle accesibilidad adecuada y oportuna (Pérez, 2024).

Indicador 2: Confiabilidad y capacitacion, donde los clientes tienen asegurado la
elaboracion del proceso productivo, el sistema implementado para atenderlo se mejora
cada vez que los clientes hacen sugerencias constructivas. Por otra parte, por ello para
los emprendedores de esta época la capacitacion no la consideran un gasto muy por el

contrario es una gran inversion (Pérez, 2024).

Indicador 3: Confianza, es atender al cliente implica asegurarle que un tiempo
determinado se le atenderd, la respuesta es atenderlo en el tiempo indicado, la
presentacion de la vestimenta, el leguaje educado, el trato del trabajador complementa la

confianza en el cliente, (Pérez, 2024).

Indicador 4: Velocidad y seguridad, las continuas visitas de los compradores logar
hacer que exista una relacion de cliente — vendedor, es por ello que en muchos casos el
colaborador ya conoce que es lo que prefiere el cliente, en base a esta premisa el cliente
recibe una atencion ligeramente preferencial y mejorard en la medida que concurra al

lugar (Pérez, 2024).

Dimension 4: Seguridad, también Barragén et al. (2022), senalan que la Seguridad,
viene a ser desde todo punto de vista integral, involucra la confianza y honestidad,
manteniendo la credibilidad empresarial. Asi mismo, Haro et al. (2023), manifestaron
que la seguridad de atencion al cliente se soporta en las acciones de capacitacion, el uso
de estrategias de fortalecimiento de capacidades al personal, en razon de ello los
trabajadores por voluntad propia muestran sus habilidades, valores y virtudes, elementos
que son valiosos desde el evento de seleccion de personal. Los indicadores de esta

dimension fueron.
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Indicador 1: Amabilidad, credibilidad y confianza de los empleados, los clientes
siempre gozaran de la cortesia, del servicio de calidad y oportunidad (Barragan et al.,

2022).

Indicador 2: Seguridad del local, constituye un gran elemento el que la
organizacion brinde seguridad a sus clientes, hoy por hoy la tecnologia permite a las
empresas tener la video vigilancia, asi como espacios adecuados para el estacionamiento

de vehiculos (Barragan et al., 2022).

Indicador 3: Limpieza de los ambientes, el ingresar y encontrar pulcridad en los

ambientes, genera tranquilidad y confianza a los clientes (Barragéan et al., 2022).

Indicador 4: Existencia de bafios, que los clientes experimenten el uso de servicios
higiénicos muy bien conservados, les asegura que todos los espacios mantienen el nivel

de limpieza y pulcridad (Barragéan et al., 2022).

Dimension 5: Empatia, ademas, Barragéan et al. (2022), precisaron que la Empatia,
estd basada en la atencion individualizada y la cortesia, tratando de darles a conocer que
son Unicos y especiales y que identifican claramente sus necesidades. Del mismo modo
Haro et al. (2023), manifestaron que en esta dimension es base que el trabajador sepa
brindar atencidn personalizada, trate de conocer las necesidades y sus expectativas, para
que en otra visita el personal se pueda anticipar con la educacion y valores que les debe
caracterizar, es clave que el cliente, sepa que ya lo conocen o estan conociéndole bien.

Los indicadores de esta dimension fueron.

Indicador 1: Atencion individualizada, el factor relevante es el acercamiento o la
cierta relacion cliente — vendedor que asegura la atencion individualizada (Vizuete,

2024).

Indicador 2: Horarios compatibles, las empresas aseguran que los horarios sean
compatibles con sus clientes, por ello en los negocios grandes la atencion es garantizada
hasta las 10.00pm, si vemos las pollerias estdn regularmente atienden hasta la 12.00pm
y asi vemos que los empresarios en la mayoria de los casos se adecuan a la necesidad de

horario de sus clientes (Vizuete, 2021).

Indicador 3: Atencidn personalizada, los trabajadores tratan en lo posible con la

mayoria de los clientes que ellos perciban que los atienden de manera personalizad, como
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si fueran para el negocio alguien especial y de quien esperan respondan una encuesta al

final de la atencion (Vizuete, 2021).

Indicador 4: Preocupacion por los clientes, en la vinculacion cliente — vendedor
este ultimo busca la mejor comunicacion, el medio accesible a y aparentemente facil de
tratar, con el cliente e identificar su expectativa y sus necesidades personales o grupales

(Pérez, 2024).

Indicador 5: Captan las necesidades, el empresariado generalmente no presentan
herramientas que les ayude a conocer a sus clientes, el mercado, y muchos menos las
necesidades y expectativas de sus consumidores. Sin embargo, captan las necesidades de
sus clientes por las ventas, es decir que es lo que mas se ha vendido en el dia, en la semana
y también de forma mensual, en funcidn de ello realizan la inversion del capital diario de
trabajo, de forma que no arriesgan dinero en lo que probablemente no puedan vender en

el dia a dia (Pérez, 2024).
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II METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo

El presente acapite se basé en documentacion tedrica, y conocer la relacion y el

modo operando de las pollerias objeto de la investigacion, se basé en informacion para
confirmar con exactitud la hipotesis planteada formulada (Villegas et al., 2019).

2.1.1 Enfoque de investigacion

El estudio fue cuantitativo con informacion recolectada se aplicaron las técnicas
estadisticas que encontraron las respuestas a las hipotesis formuladas en la investigacion,
es por ello que la orientacién es cuantitativa (Villegas et al., 2019).

2.2.1 Tipo de investigacion

Finalidad bésica y segin su profundidad fue relacional buscoé determinar los
niveles y correlacion de temas desde modelo Servqual, aplicando el modo cuantitativo
(Villegas et al., 2019).
2.2. Diseiio de investigacion

Fue no experimental, descriptivo — correlacional transversal. Fue no experimental
dado que en ningln caso se realizard modificacion de las variables, ellas se vieron desde
su estado completamente natural; Fue descriptiva — correlacional, preciso la descripcion
relacional entre la gestion y las caracteristicas del modelo Servqual, aplicandose por
medio estadistico; y también fue transversal por que los instrumentos — cuestionario se
aplico en un solo momento, sin modificacion de lo marcado por el encuestado
(Hernandez & Mendoza, 2023).

Por lo cual se utiliz6 el siguiente esquema:

Figura 1
Modelo de diseno
V1
Donde:
M: Muestra
M r V1: Variable 1
V2: Variable 2
) R: Relacion
V2
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
Naupas et al. (2023), mencionaron poblacion es la parte de elementos que se
identifican y normalmente son los que formaron parte del grupo mayoritario en el estudio.
Estuvo conformada por los clientes, se coordind con los duefios de cada una de
las pollerias llegando a tener la informacioén que suma un total de 125 clientes, por lo que

es de caracter finita conocida.

Tabla 1

Poblacion de clientes en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer

Mes Subtotal
Enero 32
Febrero 38
Marzo 55
Total 125

Nota: Clientes ingresados de enero a marzo del 2025

Criterios de seleccion
Respecto a los criterios de inclusion, se considerd: desde la mayoria de edad a 75
cumplidos; accedieron personas voluntariamente a participar, y aquellos que concurren

con mayor frecuencia a la polleria.

Respecto a los criterios de exclusion, se tuvo en cuenta que, siendo los clientes, la razéon
de ser de toda organizacion, no se consider6 ningun criterio que limitara su participacion.
Muestra: identificada con 125 clientes, se aplico formula correspondiente.

Formula:

_ NZ%PQ
~ (N-=1)D2+Z72PQ

n

Donde:
e n = Tamafo de muestra final
e N =Poblacion
e 7=1.96. representando el 95%
e D=(0.05%)
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e P=(0.50)

e Q=(0.50)
n= 125x1.962x0.52
(174-1)0.05%2+ 1.962x0.52

Al reemplazar se tiene como resultado - n = 94 clientes.

Muestreo

Para el presente caso se empled el muestreo probabilistico, elementos con los cuales
aplico el analisis. (Naupas et al., 2023).

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos.

Los datos cuantificables confiables se lograron con la encuesta y cuestionario
(Pino, 2024). Con las opciones del uno al cinco (1 al 5), siendo las opciones de respuestas:
1 = nunca; 2 = casi nunca; 3 = a veces; 4 = casi siempre y 5 = siempre, el cuestionario
conto con 25 items para las dos variables. (Anexo 1)

Validez: Los instrumentos fueron validados por expertos contribuyendo a conocer
la claridad de la relacion de items, la amplitud del contenido, la congruencia y la
coherencia con las dimensiones. La validacion garantiza si los items del instrumento
permiten claridad, consistencia, relevancia y pertinencia. Es asi que la validacion se
realizd por tres expertos en el tema, quienes se nombran: Mgtr. Victor Hugo Vilela
Vargas; Mgtr. Héctor Orlando Arica Clavijo y Mgtr. Diego Salvador La Chira Estrada.
(Anexo 6)

La Confiabilidad, se desarrolld la prueba piloto aplicando a 15 clientes para
identificar si el instrumento ambos generan confiabilidad al estudio, donde se obtuvo una
confiabilidad de (o) = 0,904 en gestion de calidad y (o) = 0,810 para Atencion al cliente,
los instrumentos fueron propios del investigador, ademas, segin Pino (2024), La
confiabilidad viene a ser idonea cuando supera el 0,700 en tanto el resultado aplicado es

superior, por tanto, son confiables. (Anexo 7)
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Tabla 2

Confiabilidad del Instrumento

Alfa de Cronbach Coeficiente
Gestion de la calidad V1 0,904
Atencidn al cliente V2 0,810

Nota: Datos procesados en programa Microsoft y Alfa de Cronbach. SPSS v.27

2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Empled el programa Microsoft para incorporar los datos logrados en cada uno de
los cuestionarios, posteriormente a ello, se tabulan en el programa estadistico SPSS V.27,
por medio del programa se obtuvo datos de niveles y frecuencia, de cada variable. Sus
dimensiones; en el analisis inferencial, se pudo ver la prueba de normalidad, la cual
identifico que los datos son no paramétricos, por tal motivo, se utilizo para el contraste
de hipotesis, (Herndndez & Mendoza, 2023).

2.6. Aspectos éticos en investigacion.

Respecto al tema de los principios €éticos, se logrd la autorizacion por parte de la
organizacion empresarial Mype de una de las Pollerias ubicadas en la Av. Ignacia
Sheaffer de Tambogrande con absoluta disposicion por parte de los titulares, entendieron
y apoyaron el estudio, en todo momento se respeto el anonimato de los participante para
la obtencion de informacion contando voluntariamente con su consentimiento informado
para aplicar el instrumento; no se ha requerido datos personales, en  cuanto a sus
opiniones se respetaron, es decir no ha interferido en la obtencion de datos ni se han
vulnerado, por tanto, se ha obtenido la veracidad de los datos de cada encuesta, se respetod
la autonomia, justicia y beneficencia, se aplicod las normas APA en la version 7, (Mager
y Galandini, 2020).

Principio de Justicia.

Fundamentalmente la investigacion se basa en los principios de justicia, en analizar la
consecuencia de los actos, por tanto, la informacion es veraz y veridica facilitada por los
propios participantes y los beneficios que logra la investigacion (Mager y Galandini, 2020).

Beneficencia no maleficencia.
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El deber ético es clave en la investigacion, velar por el adecuado actuar de las personas
integrantes en el estudio, ello significa reducir todos los riesgos que ocasionen dafos,
ello permitira beneficios con importantes resultados para el bienestar de las personas
(Mager y Galandini, 2020).

Autonomia.

Las normas en todo momento rigen respeto, de las personas que participan por su
voluntad y cuenta propia, estarian llanos a poder accedes a la data con libertad, identificar
la finalidad de la investigacion los que se utilizan Unica y exclusivamente con fines

académicos (Mager y Galandini, 2020).
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I11. RESULTADOS
3.1. Resultados descriptivos
Reciente estudio efectud caracterizacion en las variables Gestion de la calidad y

Atencion al cliente, con las dimensiones agrupadas en estudio.

Objetivo especifico 1: Niveles Gestion de Calidad y sus dimensiones Polleria Av.

Ignacio Sheaffer Tambogrande.
Tabla 3

Niveles Gestion de la Calidad

N %
BAJO 34 36.2%
REGULAR 31 33.0%
ALTO 29 30.8%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: Valores obtenidos con SPSS v 27

Figura 2

Niveles Gestion de la calidad

V1SUM(Agrupada)

37.0% 36.2%

36.0%
35.0%
34.0%
33.0%
32.0%
31.0%
30.0%
29.0%
28.0%

BAJO REGULAR ALTO

Anotacion: elaborado en Excel
Descripcion

En la Tabla 3 y figura 2 de acuerdo con los resultados, se observa que el mayor
porcentaje de encuestados percibe la gestion de calidad como baja, representando un
36,1% del total (n=34). En segundo lugar, se encuentra la categoria regular, con un

33,0% (n=31), mientras el alto menos reportado, con apenas un 30,9% (n=29).
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Tabla 4

Niveles Elementos de SGC

Sistema SGC N %
BAJO 42 44.7%
REGULAR 25 26.6%
ALTO 27 28.7%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: Valores obtenidos con SPSS. V.27

Figura 3

Niveles Elementos de SGC

VI1D1SUM(Agrupada)

50.0%

45.0%
40.0%
35.0%

28.7%
26.6%

30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
BAJO REGULAR ALTO

Anotacion: elaborado en Excel

Descripcion.

Tabla 4 y figura 3 se determind que predomina el componente bajo con 44.7%,
de (n=42) el seguido de nivel alto en 28.7% de (n=25) y finalmente el nivel regular
que reportd 26.6% de (n=27) Esto significa que las Pollerias de la Av. Ignacio Sheaffer
de Tambogrande deben poner estrategias para mejorar y fortalecer la gestion de la

calidad para el 6ptimo servicio,
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Tabla 5

Niveles dimension Modelo EFQM

Modelo EFQM N %

BAJO 33 35.1%
REGULAR 33 35.1%
ALTO 28 29.8%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 4

Niveles de la dimension Modelo EFQM

V1D2SUM(Agrupada)

36.0%

35.0%
34.0%
33.0%
32.0%
31.0%
? 29.8%
30.0%
29.0%
27.0%

BAJO REGULAR ALTO

Anotacion: elaborado en el Excel
Descripcion

Tabla 5 y figura 4 se identifico que el Modelo EFQM prevalece el nivel a bajo
y regular con un resultado igual o parejo de 35.1% con (n=33) los que evidencian
comportamientos mas parejos, en cambio el nivel alto tiene un porcentaje no muy
lejano de lo anterior como el 29.8% con (n=28), vistos los resultados se entiende una

percepciéon un tanto equilibrada y moderadamente favorable para un servicio
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sostenible, por ello es necesario establecer politicas y estrategias, considerando

mejorar las acciones que satisfagan a los clientes.
Tabla 6

Niveles de la dimension, modelo TQM

Modelo TQM N %

BAJO 34 36.1%
REGULAR 29 30.9%
ALTO 31 33.0%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 5§

Modelos de la dimension TQM

V1D3SUM(Agrupada)
37.0%
36.0%
35.0%
34.0%
33.0%
32.0%
31.0%
30.0%

29.0%

28.0%
BAJO REGULAR

Anotacion: elaborado con Excel

Descripcion

ALTO

Tabla 6 y figura 5 se identificé el mmodelo FQM muestra un comportamiento

mas equilibrado: con nivel bajo de 36.1%, con (n=34) seguido del nivel alto con 33,0%

con (n=31) y en el nivel regular apenas el 30.9% con (n=29). Esto permitié una

percepcion un tanto equilibrada y moderadamente favorable, aplicando herramientas

claras que intervienen en actividades. Esto significa que las Pollerias de la Av. Ignacio

Sheaffer de Tambogrande canalizan mecanismos de control que contribuyan al

adecuado uso y ordenamiento de mecanismos.
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Tabla 7

Niveles de la dimension modelo PDCA o PHVA

Modelo PDCA o PHVA N %

BAJO 38 40.4%
REGULAR 26 27.7%
ALTO 30 31.9%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 6

Niveles de la dimension modelo PDCA o PHVA

V1D4SUM(Agrupada)
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Anotacion: elaborado con Excel

Descripcion

Tabla 7 y figura 6 se identifico el modelo PDCA o PHVA ligeramente parecido el
comportamiento con rangos muy cortos entre cada nivel por ello se ve equilibrado: en
el nivel bajo obtuvo el 40.4% con (n=38) seguido del nivel alto con 31.9% con (n=30)
y en el nivel regular con el 27.7% con (n=26). Esto evidencia que en las Pollerias de
la Av. Ignacio Sheaffer de Tambogrande existe mucha proporcionalidad en los niveles
por el comportamiento de los clientes, por la opinidén vertical de cada uno de ellos,
hay la permanencia de un grupo de clientes con posicion de criterio bajo, sin ver el
todo de la organizacion. Por ello la importancia que los negocios deben preocuparse

por todo en lo minimo y asi lograr la satisfaccion del comprador.
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Objetivo especifico 2: Niveles de Atencion al cliente y sus dimensiones en una
Polleria de la Av. Ignacio Sheaffer Tambogrande.

Tabla 8

Niveles de la Atencion al cliente

Categoria N %

BAJO 35 37.2%
REGULAR 33 35.1%
ALTO 26 27.7%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 7

Niveles de la Atencion al cliente

V2SUM (Agregada)
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Anotacion: elaborado en Excel

Descripcion

Tabla 8 y figura 7 seglin los datos recolectados, encuestados se percatan de
baja atencion al cliente, equivalente al 37,2% del total (n=35). Esta cifra es la
proporciéon mas elevada dentro de las tres categorias, evidenciando una tendencia
negativa en la percepcion del servicio. En un segundo plano, se ubica la atencién
catalogada como regular, la cual alcanzo el 35,1% de los participantes (n=33). En
tercer lugar, esta la categoria alta con el 27.7% también concentra una parte
considerable de respuestas, lo que sugiere una apreciacion generalizada de un servicio

con deficiencias o areas por mejorar.
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Tabla 9

Niveles de Elementos tangibles del modelo Servqual.

Categoria N %

BAJO 39 41.4%
REGULAR 40 42.6%
ALTO 15 16.0%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 8

Niveles de Elementos tangibles Servqual
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Anotacion: elaborado en Excel

Descripcion

ALTO

Tabla 9 y figura 8. identificé a los elementos tangibles que existe prevalencia el

nivel bajo con el regular, sobresaliendo el nivel regular con 42.6% de (n=40) seguido

del nivel bajo con 41.4% de (n=39) lo que demuestra un comportamiento no muy

disparejo, pero el nivel mas bajo es el alto con16.0% de (n=15), sobresaliendo la

infraestructura, la apariencia de los trabajadores, el acceso am las instalaciones e

informativos. Esta es la dimensién en la que se debe superar las deficiencias que

presenten los restaurantes, estan muy polarizados dado que la diferencia entre nivel
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regular y nivel bajo no es representativa. Por ende, los emprendedores trabajan por

cortar la brecha del nivel bajo.
Tabla 10

Niveles Fiabilidad del modelo Servqual

Categoria N %

BAJO 36 38.3%
REGULAR 32 34.0%
ALTO 26 27.7%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 9

Niveles de la dimension de Fiabilidad del modelo Servqual
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Anotacion: elaborado en Excel

Descripcion

Tabla 10 y figura 9, luego del andlisis de la informacion de campo se obtuvo
que el nivel bajo alcanzo el 38.3% de (n=36), este comportamiento estuvo seguido de
cerca del nivel regular con 34.0% lo que pone en clara evidencia que los parroquianos
se encuentran parcialmente divididos de opiniones, y un nivel alto continua con
resultados muy dispares en este caso alcanzo el 27.7% de (n=26). Esto indica que hay
presencia de categorias polarizadas en las percepciones de los consumidores. Esto

requiere estrategias que ayuden a identificar lo que el cliente quiere, para satisfacer
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sus necesidades y expectativas, se aprecia que vienen predominando el nivel regular

con el bajo.

Tabla 11

Niveles de Capacidad de respuesta del modelo Servqual

Categoria

N %
BAJO 50 53.2%
REGULAR 24 25.5%
ALTO 20 21.3%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 10

Niveles de Capacidad de respuesta modelo Servqual
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Anotacion: elaborado en Excel

Descripcion

Tabla 11 y figura 10, en este acapite se evidencio, que los niveles marcaron una
diferencia con el nivel bajo, siendo los resultados en el nivel bajo presenta el 53.2%,
con (n=50) seguido del nivel regular con 25.5% con (n=24) y el nivel alto con 21.3%
(n=20), consecuentemente la coincidencia es limitada. En este sentido se observa que

los clientes estan bastante polarizados, sin embargo, el nivel que prevalece deja ver
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que la atencién al cliente tiene que mejorar para lograr exceder sus expectativas y

necesidades.

Tabla 12

Niveles de la dimension de Seguridad del modelo Servqual

Categoria N %

BAJO 34 36.1%
REGULAR 31 33.0%
ALTO 29 30.9%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion: valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 11

Niveles de la dimension de Seguridad del modelo Servqual
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37.0%

36.1%
36.0%
35.0%
34.0% 33.0%

33.0%

32.0%

31.0%
30.0%

29.0%

BAJO REGULAR ALTO

28.0%

Anotacion: elaborado con Excel

Descripcion

Tabla 12 y figura 11, luego del andlisis, se identificd que en la dimension de
Seguridad, prevalece el resultado del nivel bajo representado por el 36.1% con (n=34)
y el nivel regular participa con el 33.0% de (n=31), y finalmente el nivel alto con

30.9% de (n=29). Esto indica que las organizaciones de pollerias tienen bastante
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polarizados a sus clientes, habiendo demostrado con su participacion que las pollerias
si bien brindan atencion, los gerentes tienen responsabilidad para implementar

estrategias que les ayude a mejorar el servicio.
Tabla 13

Niveles de la dimension de Empatia del modelo Servqual

Empatia N %

BAJO 44 46.8%
REGULAR 22 23.4%
ALTO 28 29.8%
TOTAL 94 100.0%

Anotacion valores obtenidos con SPSS.v.27

Figura 12

Niveles de la dimension de Empatia del modelo Servqual
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Anotacion: elaborado en Excel
Descripcion

Tabla 13 y figura 12 se indica que en la dimension de Empatia prevalece el nivel
bajo con 46.8% de (n=44), con comportamiento poco lejano el nivel alto con 29.8%
de (n=28) y con marcada diferencias de los niveles mencionados se encuentra el nivel

regular con 23.4% de (n=22). Esto indicd que los clientes son comprendidos y
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atendidos con sus necesidades, las pollerias desarrollan la estrategia del cliente es
primero, desde esta perspectiva, prima para ellos atenciones individualizadas, horarios

asequibles con su necesidad, expresan profunda preocupacion por los clientes.

3.2. Resultados inferenciales.

3.2.1. Prueba de normalidad

Continuando, se realizd6 prueba de normalidad con lo cual se determiné la
hipoétesis a utilizar.

Tabla 14

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de Calidad ,149 94 ,000
Elementos del SGC ,444 94 ,000
Modelo EFQM ,297 94 ,000
Modelo FQM ,146 94 ,000
Modelo PDCA O PHVA ,301 94 ,000
Atencion al cliente ,202 94 ,000
Elementos tangibles ,342 94 ,000
Fiabilidad ,340 94 ,000
Capacidad de Respuesta ,235 94 ,000
Seguridad ,227 94 ,000
Empatia ,342 94 ,000

Nota: Obtenido del procesamiento de la informacion recabada del cuestionario.
Descripcion
En la tabla 14. Se ha logrado determinar que los datos no siguen una distribucion
normal debido que p-valor es menor del 1 %. Es recomendable la utilizacion de

estadistica no paramétrica para el andlisis respectivo.

3.2.2. Contraste de las hipotesis

Tomando en consideracién los hallazgos de la prueba de normalidad, las hipotesis la
estadistica no paramétrica, de Spearman no asumen una distribucion normal de los

datos y es mas adecuada para datos ordinales, validando pardmetros:

49



Nivel de significancia :a=5%00.05
Prueba de decision : Sip —valor > 0.05 se acepta la Ha
Si p — valor < 0.05 se rechaza la Ho

Hipotesis general
Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con la atencioén
al cliente en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025
Ho. La gestion de calidad no se relaciona significatbivament con la
atencion al cliente en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande
2025

Tabla 15

Relacion entre la gestion de calidad y la atencidn al cliente en una polleria de

laAv.  Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

Rho de Spearman Atencion al cliente
Gestion de Calidad  Coeficiente de correlacion L 570%*
P-valor ,000
N 94

Nota: Datos procesados a través del SPSS v.27

Descripcion

En la Tabla 15 Seglin datos obtenidos mediante la prueba no paramétrica de
Rho de Spearman, se identifico una correlacion positiva moderada entre la gestion de
calidad y la atencion al cliente, con un coeficiente de correlacion de ,570. Este valor
indica que, a medida que mejora la gestion de calidad en el establecimiento, también
tiende a incrementarse el nivel de atencion al cliente, y viceversa. Adicionalmente, el
p-valor asociado (,000) es estadisticamente significativo al nivel de confianza del 95%
(p < 0,05), confirma que esta relacion no es producto del azar, sino que existe
evidencia empirica s6lida para afirmar que ambas variables estdn asociadas de manera

significativa.
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Hipotesis especifica 1

Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con los
elementos tangibles en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025
Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con los
elementos tangibles en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025

Tabla 16

Relacion entre la gestion de calidad y los elementos tangibles en una polleria de la Av.

Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

Elementos
Rho de Spearman tangibles
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion ,044 %%
P-valor ,00
N 94

Nota: Datos procesados a través del SPSS v.27

Descripcion

En la tabla 16 Datos obtenidos del coeficiente Rho de Spearman evidencian
correlacion positiva moderadamente alta entre la gestion de calidad y los elementos
tangibles, con valor ,644. Este coeficiente indica, a medida que mejora la gestion de
calidad, también tiende a mejorar la percepcion de los elementos tangibles, tales como
la presentacion del local, el estado del mobiliario, la limpieza, y la apariencia del
personal. Asimismo, el p-valor (,00) demuestra relacion estadisticamente significativa
al nivel de confianza del 95% (p < 0,05), lo que implica que no se trata de una
asociacion aleatoria, sino de una vinculacion real y comprobable entre ambas

variables.
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Hipdtesis especifica 2

Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con la

fiabilidad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.

Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la

fiabilidad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025
Tabla 17

Relacion entre la gestion de calidad y la fiabilidad en una polleria de la Av.

Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

Rho de Spearman Fiabilidad
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion (582 %%
P-valor ,00
N 94

Nota: Datos procesados a través del SPSS v.27

Descripcion

En la tabla 17 Los resultados del andlisis con el coeficiente Rho de Spearman
indican correlacion positiva moderada entre la gestion de calidad y la dimension de
fiabilidad, con un coeficiente de ,582. Este valor refleja que, al mejorar los procesos,
también tiende elevarse la percepcion de fiabilidad por parte del cliente. En otras
palabras, los consumidores sienten que el servicio cumple lo prometido de forma

constante cuando la gestion interna es mas eficiente.

De igual manera, el p-valor de ,00 (menor a 0,05) confirma correlacién
estadisticamente significativa, lo cual otorga validez a la relacién observada y descarta

la posibilidad de que sea producto del azar.
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Hipotesis especifica 3

Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con la capacidad
de respuesta en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande
2025.

Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la
capacidad de respuesta en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer

Tambogrande 2025

Tabla 18
Relacion entre la gestion de calidad y la capacidad de respuesta en una polleria de la

Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.

Capacidad
de
Rho de Spearman respuesta
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion ,586%*
P-valor ,000
N 94

Nota: Datos procesados a través del SPSS v.27

Descripcion

En la Tabla 18 Los resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de
Spearman evidencian una correlacion positiva moderada entre la gestion de calidad y
la capacidad de respuesta, con un valor de ,586. Este coeficiente indica que, en la
medida en que mejora la gestion de calidad dentro del establecimiento, también se
incrementa la percepcion favorable sobre la rapidez, disposicion y eficacia del

personal.

Por otro lado, el p-valor (,000) al situarse por debajo del umbral de 0,05, lo cual ratifica
que la asociacidn entre ambas variables no es producto del azar, sino que responde a

un patréon real observado en la muestra analizada.
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Hipotesis especifica 4

Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con la seguridad
en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.
Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la

seguridad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

Tabla 19
Relacion entre la gestion de calidad y la seguridad en una polleria de la Av.

Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

Rho de Spearman Seguridad
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion ,264*
P-valor ,010
N 94

Nota: Datos procesados a través del SPSS v.27

Descripcion

En la Tabla 19 con Rho de Spearman, ha determinado asociacion positiva y
significativa entre ambas variables (p = ,264; p = ,010), considerando un nivel de

significancia del 5%.

Dicho coeficiente, aunque moderado en magnitud, revela que a mayor gestion de
calidad, tiende a incrementarse también la percepcion o presencia de condiciones de
seguridad dentro del establecimiento. Cabe destacar que el valor de p (,010) se ubica
por debajo del umbral convencional de 0,05, lo cual confirma la significancia

estadistica.
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Hipotesis especifica 5

Ha. La gestion de calidad se relaciona significativamente con la empatia
en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.
Ho. La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la

empatia en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

Tabla 20
Relacion entre la gestion de calidad y la empatia en una polleria de la Av. Ignacia

Sheaffer Tambogrande 2025.

Rho de Spearman Empatia
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion ,323
P-valor ,002

N 94

Nota: Datos procesados a través del SPSS v.27

Descripcion

En la Tabla 20 Se utilizo6 el coeficiente Rho de Spearman, obteniéndose un valor
de, 323, indica relacion positiva de magnitud moderada ambas variables. Es decir, a
medida que se fortalece gestion de calidad, también tiende elevarse la empatia

percibido en el ambiente laboral.

Asimismo, el valor de significancia bilateral (p = ,002) se encuentra por debajo del
umbral de 0,05, la asociacién detectada es estadisticamente significativa y no es
producto del azar. Este resultado respalda la idea de que una cultura organizacional
orientada a la calidad también puede fomentar relaciones interpersonales mas

empaticas entre el personal.

55



IV.  DISCUSION
La presente investigacion con respecto a la discusion de los resultados se

analizan los hallazgos logrados en cada uno de los objetivos formulados.

De acuerdo al proposito principal se determinaron los resultados con Rho de
Spearman, muestra correlacion positiva moderada, con un coeficiente de correlacion
de ,570. el p-valor asociado (,000) el dato es significativo con confianza del 95% (p <
0,05), existe evidencia solida para afirmar que las dos variables son asociadas
significativamente (Tabla 15), Este hallazgo de alguna forma coincide con lo indicado
por Arizola (2021), la correlacion de los dos datos en estudio, acogen un Rho=0,774,
relacion es positiva (directa) moderada fuerte, en contexto matematico (p_valor) de
0,000 inferior a 0,05, estadisticamente significativa. Los datos con lo indicado en el
marco teorico; donde Jabaloyes (2020), expreso que la calidad de un bien o servicio
esta premunido de caracteristicas diversas que para su aplicacion se manejan procesos
diferentes, pero al final la asociacion conlleva a un producto que genera satisfaccion

y cubre necesidad de la persona.

Asi también, conforme el objetivo especifico 1, se evalto el nivel de la gestion
de calidad y sus dimensiones en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande
2025; los resultados, mostraron mayor porcentaje en la primera data como baja,
representando 36,1% de (n=34), el nivel regular, con un 33,0% (n=31), el nivel alto,
con apenas un 30,9% (n=29), (Tabla 3 y Figura 2). En gran parte este hallazgo es
cercano con. Mendoza (2021), Los resultados, obtenidos se observo el 60,0% como
regular, continuando el 30,0% indica malo y 5,0% con bueno; usando Rho de
Spearman se hall6 correlacion con la Administracion y calidad de atencidn al usuario
es reveladora con un nivel de significancia de 0,368; y una Sig. (Bilateral)= 0.009. Asi
también el marco teorico se tiene que Teran et al. (2021), considera la diversidad de
opciones de mejorar con la planificacion adecuada, centrandose claramente a la

mejora continua.

Ademas, mediante el objetivo especifico 2, se analizé el nivel atencion al
cliente sus dimensiones en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025;
Los datos mostraron relacion el mayor porcentaje de respuestas se concentra en el
nivel bajo (37,2%, n=35), seguido del regular (35,1%, n=33), mientras que la

valoracion alta alcanz6 unicamente el 27,7% (n=26). Demuestra tendencia
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mayoritaria hacia una percepcion moderada del servicio recibido. (Tabla 8 y figura
7). Este hallazgo por lo indicado por Pilla (2022), desde la estadistica descriptiva
revela que la informacién recopilada, el 84% estan conformes con la pulcridad de los
servicios, un 83% aseguran la bioseguridad de los alimentos, el 73% indican que los
disefios ayudan a la empresa a ganar competitividad y posicionamiento, ademas el
52% consideran el servicio adecuado en todos los extremos considerandoles 6ptimos.
Se relaciona en el marco tedrico de Alonso (2024), afirmo que la agrupacion de
acciones, la variedad de procesos orientados siempre a lograr mejores estandares

desde una buena planificacion en beneficio de los clientes.

Por otra parte, conforme el objetivo especifico 3, se buscoé determinar la
relacion entre la gestion de calidad y los elementos tangibles en una polleria de 1a Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025. Los resultados del Rho de Spearman evidencian
correlacion positiva moderadamente alta entre la gestion de calidad y los elementos
tangibles, valor ,644. el p-valor (,00) confianza del 95% (p < 0,05), lo que implica que
no se trata de una asociacion aleatoria, sino de una vinculacion real y comprobable
entre ambas variables. (Tabla 16). Este hallazgo es cercano con Chujandama et al
(2020), donde el coeficiente de correlacion de las dimensiones de Servqual, en
Fiabilidad r = ,678” (Sig — 0.000), Capacidad de respuesta r = ,638” (sig .000)
Seguridad r =,790” (Sig .000), Empatia r =,787” (Sig .000) Tangibilidad con r ,894”
(.000). Resultados que evidencian una correlacion significativamente positiva. Asi
mismo se vincula al marco tedrico con Barragédn et al. (2022), consideran que los,
Elementos tangibles, vienen a ser toda la infraestructura todo aquello visible y se
puede tocar, es la apariencia del negocio y del recurso humano, son todas las

instalaciones que comunicacion al cliente.

Asi mismo, de acuerdo al objetivo especifico 4, se busco la relacion entre la
gestion de calidad y la fiabilidad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025; Los resultados del analisis Rho de Spearman indican correlacion
positiva moderada dela variable 1 y dimension fiabilidad, coeficiente de ,582. De igual
manera, el p-valor de ,00 (menor a 0,05) confirma correlacion estadisticamente
significativa, lo cual otorga validez a la relacion observada. (Tabla 17). Este hallazgo
es similar al estudio de Cobos (2023), resalto con un coeficiente de correlacion de
,922” y Sig, (bilateral) de .000, asi también atencion al cliente con un coeficiente de

correlacion de ,922” y Sig, (bilateral) de .000, existe relacion positiva muy alta y
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significativa entre las dos variables, asi mismo existe relacion positiva alta, muy alta
y significativa entre las dimensiones de cada una de las variables, el Rho es de 0.789”,
(correlacion positiva alta) y 0.970 (correlacion positiva muy alta) y un p-valor igual a
0.000 un (p-valor < 0.01), Asi mismo se tiene el marco teérico con Barragan et al.
(2022), Plazo de entrega, el consumidor recibe el producto a la par del servicio en el
tiempo establecido y mas aun el indicado al cliente, considerando que existen

compradores un poco exigentes

Continuando, se sigue con objetivo especifico 5, se buscd determinar la
relacion entre la gestion de calidad y la capacidad de respuesta en una polleria de la
Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025; Los resultados evidencian el Rho de
Spearman con correlacion positiva moderada entre la gestion de calidad y la capacidad
de respuesta, valor ,586. Por otro lado, el p-valor (,000) demuestra que esta relacion
es estadisticamente significativa, al situarse por debajo del umbral de 0,05, lo cual
ratifica que la asociacion entre ambas variables responde a un patrén real observado
en la muestra analizada. (Tabla 18). Este hallazgo presenta vinculacion con Miranda
(2023), Calidad de servicio y satisfaccion de clientes de una empresa de
metalmecénica presenta, correlacion: elementos tangibles con un r de Spearman 0,545
(1.000) Sig. 0,006, confiabilidad con un r de Spearman 0,545 (1.000) Sig. 0,006,
capacidad de respuesta con un r de Spearman 0,280 (1.000) Sig. 0,185, seguridad
con un r de Spearman 0,518 (1.000) Sig. 0,010, y empatia con un r de Spearman
0,518 (1.000) Sig. 0,010, indican que existe una correlacion regular y positiva El
marco tedrico coincide con Barragén et al. (2022), manifestaron que la Capacidad de
Respuesta, son lineamientos, politicas, técnicas y normas para garantizar participacion
en favor de los clientes, asi como la mejora de procesos ante incidentes inesperados

en los productos, garantiza ayuda a los consumidores y se otorga servicio expedito.

Por otra parte, con el objetivo especifico 6, se buscd determinar la relacion
entre la gestion de calidad y la seguridad en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025. Los resultados obtenidos con Rho de Spearman, determiné
asociacion positiva y significativa con v=,264; y una p =,010), se ubica por debajo
del umbral convencional de 0,05, lo cual confirma la significancia estadistica del
hallazgo, con un nivel de significancia del 5%. (Tabla 19). Este hallazgo tiene cierta
semejanza con el de Fong (2021) en la busqueda de la relacion de la calidad del

servicio entre la satisfaccion de los clientes de la empresa grafica Luna obtuvo que la
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correlacion de Pearson en ,673, el Sig. .000 con N=65, demostrando una correlacion
Desde las perspectivas tedrico se cuenta con Pérez (2024), quien senalé que la
Seguridad involucra sus clientes internos y externos, poder resolverlas con confianza

y honestidad, manteniendo la credibilidad empresarial

De la misma manera, con el objetivo especifico 7, se buscod determinar la
relacion entre la gestion de calidad y la empatia en una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025. El resultado obtenido fue de coeficiente Rho de
Spearman, con valor, 323, indica relacion positiva de magnitud moderada y el valor
de significancia bilateral (p =,002) se encuentra por debajo del umbral de 0,05, sugiere
la asociacion detectada, por lo que respalda la idea de que una cultura organizacional
orientada a la calidad y fomentar relaciones interpersonales mas empaticas (Tabla 20).
Este hallazgo se relaciona con Pérez (2024), en su resultado obtuvo el Rho fue ,542”,
Sig (bilateral) de ,037 con N=149, nivel de significancia es inferior a 0,05 presencia
correlacion positiva moderada de los dos datos en estudio, admite hipotesis
afirmativaAsi también desde el marco tedrico se tiene que Castro (2020), precis6 que
la Empatia, estd basada en la atencion individualizada y la cortesia, tratando de darles
a conocer que son unicos y especiales y que identifican claramente sus necesidades.

Es importante considerar algunas limitaciones presentadas en la investigacion;
la obtencion de datos se limitd a los ciudadanos de la zona central de Tambogrande y
esporadicamente de los centros poblados. El enfoque se limitdé a opiniones
parcializadas y sesgadas de los encuestados. En el campo cuantitativo seguro que no
se recogio la opinion personal, segura influyo de cierta forma los acompafiantes en el
momento de obtencion de la informacion, dado que esta se realiz6 en el momento que
estaban presentes en las pollerias, por lo que la participacion de los pobladores ha
resultado limitada. En este sentido es recomendable que las futuras investigaciones
utilicen estrategias que les permitan resultados mas objetivos.

Por las consideraciones vistas se sugiere que en los proximos estudios
determinen el numero de poblacion con modos objetivos, donde participen aquellas
personas que realmente tienen voluntad de participar de forma socialmente
responsable, aunque la muestra sea pequefia pero que ella contenga datos reales desde
la percepcion de clientes que estan dispuestos a responder con la realidad y mayor
profundidad acorde con su experiencia, teniendo asi informacién valiosa digna de

evaluar y explorar.
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En las consecuencias destaca aceptable gestion de la calidad desde los modelos
de SGC, EFQM, TQM y EL MODELO DE Darwin el PHVA, y garantice la
sistematizacion de procesos que le permita asegurar una excelente calidad de atencion
al cliente combinado con estrategias, métodos y herramientas en la aplicacion de la
magnitud de la brecha de servicio en las pollerias de la Av. Ignacia Sheaffer de

Tambogrande.
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V. CONCLUSIONES
Se determin6 que la relacion entre la gestion de calidad y la atencion al cliente
en una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025, alcanzo6 un coeficiente
de correlacion (Rho = ,570 y p -valor asociado (0,000) matematicamente
representativo al nivel de confianza 95% (p < 0,05), evidentemente hay correlacion
positiva moderada en gestion de calidad y la atencion al cliente lo que confirma que
esta relacion no es producto del azar, sino que existe evidencia empirica s6lida para

afirmar que ambas variables estan asociadas de manera significativa.

Se identifico que, en gestion de la calidad agrupada, su mayor porcentaje de
encuestados la perciben como baja, representando un 36,1% del total (n=34). En
segundo lugar, se encuentra la categoria regular, con un 33,0% (n=31), en tanto el
nivel alto el menos reportado, con apenas un 30,9% (n=29). Se evidencia la presencia
de datos bastantes relacionados, lo que implica que al mejor la gestion de calidad y

lograr mayores niveles de observancia, los demas tienden a disminuir

Se determiné en términos agrupados datos de atencion, la mayoria de percibid
bajo nivel representado por el 37,2% del total (n=35). un segundo plano, se ubica el
nivel regular, por el 35,1% con (n=33). Por ultimo, la valoraciéon de nivel alta de la
atencion alcanza tan solo un 27,7% (n=26), esta proporciéon de resultados
evidentemente marcan diferencia entre cada uno, por tanto, las expectativas de una
buena atencion se enmarcan en regular, los consumidores se ven fidelizados.

Determinacion del coeficiente Rho de Spearman con un valor ,644. Asi mismo
el p-valor (,000) demuestra relacion estadisticamente matemadtica, confianza 95% (p
<0,05), indicando relacion positiva moderada, en la medida que mejoran los procesos
se garantiza la calidad de los platillos y los estdndares en la percepcion de los

elementos tangibles,

Se determind el coeficiente Rho de Spearman con correlacion positiva
moderada entre los diferentes modelos aplicados en la administracion del negocio,
asegura la atencion fiable y cuidadosa, agilidad en la entrega y comodidad por el
servicio brindado, coeficiente ,582. Al mejorar los términos indicados sin duda se
incrementa la percepcion de la fiabilidad en su contexto global. De igual manera, el
p-valor de ,00 (menor a 0,05) confirma que esta correlacion es matematicamente

positiva.
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Se determino el coeficiente Rho de Spearman evidencian correlacion positiva
moderada, valor ,586. De calidad con capacidad de respuesta. Por otro lado, el p-valor
(,000) demuestra que esta relacion es estadisticamente significativa, al situarse por
debajo del 0,05, lo cual ratifica que la asociacion entre ambas variables responde a un
patron real observado en la muestra analizada.

Se determind coeficiente Rho de Spearman, determind asociacion positiva
significativa con (p =,264; p =,010), considerando un nivel de significancia del 5%.,
el valor de p (,010) se ubica por debajo del umbral convencional de 0,05, lo cual
confirma significancia estadistica del evento, aunque moderado en magnitud, revela
que, a mayor gerenciamiento de la gestion, tiende a incrementarse también la
percepcion o presencia de condiciones de seguridad dentro del establecimiento.

Se determind coeficiente Rho de Spearman, un valor de ,323, relacion positiva
moderada. Asimismo, el valor de significancia bilateral (p =,002) debajo de 0,05, es
estadisticamente significativa, Es decir, a medida que se fortalecen la gestion
gerencial, el nivel percibido de la empatia incremente el buen ambiente laboral, puede

fomentar relaciones interpersonales mas empaticas entre el personal.
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VL RECOMENDACIONES

En el presente estudio se han identificado aspectos relevantes para superarlos y
presentar una mejor atencion al cliente, por ello se recomienda a los gerentes de las empresas
de Pollerias de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande, desde el interior de la organizacion se
fomente la Responsabilidad Social involucrando a los clientes y la comunidad para la mejor
toma de decisiones y, esto logrard que los clientes internos y externos, asi como la comunidad
se sientan parte de ella. En razon de ello se presenta algunas recomendaciones e iniciativas para
su implementacion.

El gerente y el administrador del negocio deben, establecer la cultura empresarial de la
mano con la mejora continua del servicio, realizar un andlisis interno que le ayude a identificar
las fortalezas y debilidades. Plantear nueva, mision y metas, enfocandose en los procesos que
mejore la elaboracion del producto, centrarse en la capacitacion de los integrantes, higiene y
fundamentalmente la satisfaccion de los clientes.

Desde el modelo de Servqual el administrador es responsable de asegurar la calidad de
atencion al cliente externo para ello debe mirar los elementos tangibles, refaccionar la
infraestructura, mejorar aspectos relevantes de ambientes, pasillos, servicios higiénicos,
reemplazar equipos, estructuras, asegurar la comodidad del consumidor durante su
permanencia que el ambiente sea acogedor de forma que le haga sentirse muy bien en mundo
de amabilidad.

El administrador y el jefe de operaciones de la polleria, aseguran, la prestacion de buen
servicio, desde la fiabilidad proporcionar los productos o el servicio, sin variacion de los
elementos requeridos con la debida eficacia y eficiencia. Mejorar los procesos y que estén
integrados a los objetivos de la empresa, de forma que no generen nuevos costos la
reformulacion, por ello es fundamental el monitoreo y se salven los problemas en el instante y
de forma oportuna.

El jefe de operaciones coordina con el administrador o gerente para que les provea de
los insumos necesarios para generar respuesta positiva desde los colaboradores, quienes deben
atender un requerimiento de forma instantdnea y oportuna para atender cualquier necesidad del
cliente y resolverlo oportunamente. Las dudas e incertidumbre de las personas son de
respuestas inmediata sin dejar de lado el servicio principal que motiva la presencia del cliente.

Corresponde al gerente o administrado, garantizar la seguridad factor fundamental,
mucho mas ahora en estos tiempos, es aqui en esta fase donde brillan las personas vinculadas
directamente a la responsabilidad de garantizar confianza, de encontrar amabilidad, seguridad

de administrar los pedidos en el tiempo esperado.
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El personal de operaciones asegura que los clientes reciban atencion personalizada, es

aqui donde se presenta la oportunidad de conocer al consumidor y sus necesidades.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de la informacion.

Gestion de calidad y atencion al cliente en una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande Piura 2021

(Original por Cardoza Farfan)

Estimado participante por favor marque con una X la opcion que usted considere adecuada
segun su percepcion. Hacerle saber que el cuestionario es anénimo.

Las opciones de respuesta son:

1=Nunca / 2= casi nunca / 3= a veces / 4= casi siempre / 5 Siempre

Ord. Gestion de Calidad QJC NGO
respuesta
D1 Elementos de SGC 1 (23 |4]|S5
| (Considera que la polleria tiene objetivos estratégicos a largo plazo?
) (Usted considera que el sistema de trabajo responde a la
planificacion?
3 (Considera que la ubicacion de la polleria es estratégica?
4 | ;Considera que el proceso de preparacion del pollo es el adecuado?
5 | ¢(En la polleria los evaluan para mejorar su desempefio?
D2 Modelo EFQM 1|12 (3 |4]|S5
6 | Laempresa esta invirtiendo en tecnologia para mejorar los procesos?
7 (La empresa reconoce y estudia a sus competidores del mercado?
] (Considera que la gerencia de la polleria lleva buena relacién con sus
proveedores?
9 | (Considera que la gerente tiene liderazgo para guiar al personal?
10 | (El personal cuenta con motivacion y capacitacion?
1 (Considera que el proceso productivo en la polleria es acorde a las
necesidades de corto plazo?
D3 Modelo TQM 1(2(3|4]|5
12 (La gerencia de la polleria plantea objetivos para desarrollar sus
actividades?
(Existe buena relacion entre el personal gerencial de la polleria con el
13 | personal operativo para dar a conocer los requerimientos del
establecimiento?
14 | ;Las botellas plasticas vacias las comercializan a recicladores?
15 | ¢(El producto monetario de la venta a recicladores se ingresa a caja?




16 | Laempresa los capacita en temas de atencion al cliente?
17 | {Usted siempre esta dispuesto para solucionar problemas?
D4 Modelo PDCA O PHVA 2|13 |4
18 | (Aplican estrategias para brindar un producto de calidad?
19 (En la polleria tienen establecido politicas y normas para el desarrollo
del trabajo?
20 (Los trabajadores de la Polleria tienen bien definas las funciones que
realizan acorde a su puesto de trabajo?
21 | ¢En la polleria tienen documentados los procesos que realizan?
2 (La empresa realiza seguimiento y medicion de la satisfaccion de sus
clientes?
23 (La gerencia de la polleria verifica el cumplimiento de las politicas y
las normas?
24 | (El gerente define las acciones correctivas ante el error de un proceso?
25 | (El gerente supervisa el trabajo de ustedes los colaboradores?
Ord. Atencion al cliente Opciones de
respuesta
D1 -Elementos tangibles 2 3|4
1 (La infraestructura y los equipos en uso en la polleria tienen aspecto
adecuado a la modernidad?
) (El acceso a los ambientes e instalaciones de la polleria tienen
espacios aceptables para la comodidad del cliente?
3 (Considera usted que el empleador de la polleria se preocupa por qué
personal debe verse pulcro y presentable?
4 (Los elementos de material de difusion en la polleria le parecen los
indicados y atractivos?
D2 Fiabilidad 2134
5 [)Lg atencion que brinda el personal de la polleria es acertada y muy
cuidadosa?
6 | (El comportamiento del personal le transmite confianza y seguridad?
7 (El personal de la polleria cumple con entregar el pedido en el tiempo
indicado?
] (El duefio y el personal de la polleria frente a un error de proceso lo
resuelve rapidamente?
9 (Cuando el cliente tiene un problema el personal muestra interés en
resolverlo?
10 | ;Siempre le atienden en el lugar que usted eligio para su comodidad?
D3 Capacidad de respuesta 2 13| 4
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(Como percibe el cliente que el personal de atencion se anticipe al

1 informarle sobre las ofertas disponibles?

12 (Considera que el personal de cocina prepara alimentos de calidad y
en perfecto estado?

13 (En su calidad de cliente su orden coincidente con el producto que le
sirven?

14 (El personal siempre le ha manifestado interés en resolver sus
inquietudes?

D4 Seguridad

15 (Los utensilios entregados en la polleria fueron apropiados y
adecuados?

16 (Considera que los trabajadores de la polleria son amables y
educados?

17 | (Ellocal de la polleria cuenta con seguridad externa?

18 | (Los ambientes y accesos de la polleria se encuentran limpios?

19 | (Ellocal de la polleria cuenta con bafio exclusivos para clientes?
6 p p

20 (El bafio de los clientes se mantiene limpio y con los implementos de
aseo necesarios?

DS Empatia

21 | (El personal muestra respeto y amabilidad en la atencion?

2 (Considera usted que el horario de la polleria se adecuado a sus
clientes?

23 | (El personal de la polleria le brinda atencion personalizada?
ELp p p

24 (Considera usted que el gerente de la polleria se preocupa por resolver
los problemas que puedan presentar los clientes?

25 (Los trabajadores de la polleria captan las necesidades reales del

cliente?
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Anexo 2: Ficha técnica

Nombre original del
instrumento:

Cuestionario: Gestion de calidad y atencion al cliente en
una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande
Piura, 2025

Autor y afo:

Original: Cardoza Farfan, Cristina Nataly

Adaptacion: Ninguna.

Objetivo del instrumento:

Recopilar informacion de la gestion de la calidad y
posterior analisis

Usuarios:

Clientes de una Polleria de Av. Ignacia Sheaffer -
Tambogrande

Forma de administracion
0 modo de aplicacion

Formulario compartido por medio del W aplicando
Google Formulario

Validez:

La validacion del instrumento de evaluacion fue por tres
expertos, que tienen el grado de maestria que se indica a
continuacion:

- Mgtr. Victor Hugo Vilela Vargas

- Mgtr. Héctor Orlando Arica Clavijo

- Mgtr. Diego Salvador, La Chira Estrada

En la presente investigacion la validez se realizo el criterio
de tres expertos, esta fue llevada a cabo : de investigacion
que necesita la utilizacion de instrumentos, con la
finalidad de dar la aprobacion.

A cada especialista se le brindé una matriz de validacion
en la cual se recolecto6 los datos conforme a los criterios
para evaluar el contenido para cada items, de acuerdo con
las valoraciones son las siguientes:

MA = Muy adecuado

BA = Bastante adecuado

A = Adecuado

PA =Poco adecuado

NA = No adecuado.

Luego de hacer las observaciones pendientes a se
concluyo con una valoracion positiva.

Confiabilidad:

0,904
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Nombre original del
instrumento:

Cuestionario: Gestion de calidad y atencion al cliente en
una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande
Piura, 2025

Autor y afio:

Original: Cardoza Farfan, Cristina Nataly

Adaptacion: Ninguna.

Objetivo del instrumento:

Recopilar informacion de la Atencion al cliente y posterior
analisis

Usuarios:

Clientes de una Polleria de Av. Ignacia Sheaffer -
Tambogrande

Forma de administracion
0 modo de aplicacion

Formulario compartido por medio del W aplicando
Google Formulario

Validez:

La validacion del instrumento de evaluacion fue por tres
expertos, que tienen el grado de maestria que se indica a
continuacion:

- Mgtr. Victor Hugo Vilela Vargas

- Mgtr. Héctor Orlando Arica Clavijo

- Mgtr. Diego Salvador, La Chira Estrada

En la presente investigacion la validez se realiz6 el criterio
de tres expertos, esta fue llevada a cabo : de investigacion
que necesita la utilizacion de instrumentos, con la
finalidad de dar la aprobacion.

A cada especialista se le brindd una matriz de validacion
en la cual se recolecto6 los datos conforme a los criterios
para evaluar el contenido para cada item, de acuerdo con
las valoraciones son las siguientes:

MA = Muy adecuado

BA = Bastante adecuado

A = Adecuado

PA = Poco adecuado

NA = No adecuado.

Luego de hacer las observaciones pendientes a se
concluy6 con una valoracion positiva.

Confiabilidad:

0,810
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

fisicas.

Variable 1 Deﬁm‘c i6n de Deﬁnl.cmn Dimensiones Indicadores Items Instrumento Esca} a- fie
variable operacional medicion
Gestion de ) N
Constituye la calidad se Planificacion
agrupacionde | dividié cuatro Elementos g 12,3,4,5
actividades y dimensiones: del SGC | Apoyo y operacion
diversidad de Elementos del Evaluacion de desempefio
procesos conun | gistema de
prOP(’?SltO gestion de Futuro sostenible
deﬁnlfio por la calidad; modelo
organizacion, con | EFQM, modelo Politicas y estrategias
lo cual asegura TQM y modelo Modelo 6.7.8.9.10.11
que el esfuerzo PDCA O PHVA. EFQM Liderazgo. 2T
que realizan se Se evaluara a ‘
Orienta a lograr traVéS del Talento COI‘pOI‘atIVO
Gestion de | mejores cuestionario . . .
. B 1 1
calidad | estandares en los | teniendo 25 Resultado sostenible Cuestionario | Ordina
productos. Todo | jtems para su Adecufirge al
ello con una evaluacion requerimiento
. Modelo
optima TOM Desoilf 12,13,14,15,16,17
planificacion, Q CSpIHIAITos
coordinacion, . .
Mejora continua
control y
evaluacion en las Planificar
tres fases de
inicio, PDCA o Hacer
transformacion y PHVA 18,19,20,21,22,23,24,25
distribucion Verificar
(Alonso, 2024)..
Actuar
Viene a ser Atencién al Apariencia fisica de
y considerar las cliente se dividio instalaciones -
Ateqcmn al | expresiones dc? ci‘nco . Elem.entos infraestructura 1,2,3,4 Cuestionario | Ordinal
cliente reclamos medio | dimensiones: tangibles . .
Acceso a instalaciones
por el cual los Elementos
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afectados dan a
conocer sus
inquietudes sobre
los productos o
servicios o la
combinacion de
estos, buscan que
quienes
participan se
involucren en las
soluciones por
una mejor imagen
institucional
(Cardoso, 2021).

tangibles,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia. Se
evaluard a través
del cuestionario,
teniendo 25
items para su
evaluacion

Apariencia fisica de los
empleados

Materiales o letreros
informativos

Fiabilidad

Atencion fiable y
cuidadosa.

Plazo de entrega.

Resuelve errores de
proceso.

Servicio agil
Comodidad del servicio

5,6,7,8,9,10

Capacidad
de respuesta

Proactividad
Confiabilidad y
capacitacion.
Confianza.

Velocidad y seguridad.

11,12,13,14

Seguridad

Amabilidad, credibilidad
y confianza de los
empleados.

Seguridad del local.
Limpieza de los
ambientes.

Existencia de bafos

15,16,17,18,19,20

Empatia

Atencion individualizada.

Horarios compatibles.

Atencion personalizada.

Preocupacion por los
clientes.

Captan las necesidades.

21,22,23,24,25
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“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA
PERUANA”
Anexo 4: Carta de presentacion (opcional)
Moche, 29 de abril del 2025
Carta N° XX-2025/UCT-FCAE

ALBAN ALAMA EVAADELVINA
Titular Gerente
Polleria Mi Pilar EIRL.

Presente. -

De mi especial consideracion:

Mediante la presente es para hacerle llegar mi cordial saludo y a la vez presentarle al Sra.
Cardoza Farfan Cristina Nataly., identificado con DNI N°73271840, en su condicion de
bachiller del programa de estudios de Administracion de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas, quien desarrollarda la investigacion titulada: titulado
“Gestion de la calidad y atencion al cliente en una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande Piura 2025 ”, Para ello se requiere la autorizacion y acceso para aplicar los

instrumentos correspondientes en la empresa que usted dirige.

Conocedores de su alto espiritu de colaboracidn con la investigacion que redundaré no solo
en la identificacion y planeamiento de solucion a una problematica concreta, sino que al
mismo tiempo permitird el desarrollo del trabajo de investigacion, para la estudiante

presentada lineas arriba.
Agradeciendo su atencion a la presente.

Atentamente,

DR. JAIME ROBERTO RAMIREZ GARCIADECANO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
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Anexo 5: Carta de autorizacion emitida por la entidad que faculta el recojo de datos.

. UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO
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Campus Universitario: Panamericana Norte Km. 555 - Trujillo - Peru
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Anexo 6: Consentimiento informado

Consentimiento Informado
Informacion:
La presente investigacion es conducida por Cardoza Farfian Cristina Nataly, de la carrera de
Administracion de la Universidad Catolica de Trujillo. El proposito del estudio es recoger informacion
acerca del tema:
solicitar su colaboracion como experto para validar el instrumento que adjunto denominado:
GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA
AV. IGNACIA SHEAFFER TAMBOGRANDE PIURA 2025 Si usted accede a participar en
este estudio, se le pedird responder preguntas en una encuesta. Esto tomard aproximadamente 15
minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacioén que se recoja sera
confidencial y no se usard para ningtin otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un niimero de identificacion y, por lo tanto, seran anoénimas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por:

Cardoza Farfan Cristina Nataly

He sido informado (a) del proposito del trabajo de investigacion.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo contactar

al investigador: Cardoza Farfan Cristina Nataly

Firma:

Nombre:

Fecha:
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

Anexo 7: Validez y confiabilidad

ik

;-.' ¢ ‘:'-{ UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
\; \g FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
= PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO
- e
Estimado validador: r":jx;* . I'/r'{rﬁﬁ.?‘_ V4 (ehee. “&”?ﬂ:ﬁ
Es grato dirigirme a usted, e fin de solicitar su colaboracién como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION

AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA AV. IGNACIA SHEAFFER
TAMBOGRANDE PIURA 2025, disefiado por la Bachiller: Cardoza Farfin, Cristina

Nataly, cuyo propdsite es recoger informacion directa para las investigaciones actuales,
¢l cual serb aplicado a los trabajadores v clientes de una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados
aportes scran de gran utilidad,

El preséenie instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacidn que se realiza en los actuales momentos, titulado:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE
LA AV, UGNACIA SHEAFFER TAMBOGRANDE PIURA 2025,
l'esis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la

Universidad Catolica de Trujillo, como requisito para obtener el titulo profesional en:

LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente
cada enunciado v sus correspondientes aliernativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional
del actor que responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a
redaccion, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante

para mejorar ¢l mismo,

Gracias por su aporie,

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri @ www.uct.edu.pe
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- % UNTVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
! FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
- PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones:
Marque con una X en donde corresponde, que, segin su criterio; si cumple o no cumple,
la coherencia entre las dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio,

E Dismensione COHERENCI
Variable | ':‘“ Indkcadares N de ltems A
S NO
| & - Planifioacidn
| Letilapl i ] . : y |
del SGC "f“"’*"’ }. lﬂpcrul.'lén 12,343 }L
Eviluacitn de desemnpefio |
Futuno sostenible
adadele Politicas v eitrategias . . | )L
EFQM Liderazgo, 6.7.89,10,11 !
Varlabie 1: Talento corporative
Ciestidn de Resultado sostenible
calicad Adecaarse al reguer mlenaio
Modelo o ;s Y=
oM Despil farnos 12,13,14,15,16,17
Mejora continua
Planificar '
PDCA© | Hacer 18,19,2020.22.23.02 | N
| PHYA | Verificar i
[ Actuar
Apariencia fsica de
instalackones -infracitructura
Elementos Acoes0 g instalaciones fole . %
tanginles | Apdriencia fisica de los 1234
empleados
Mascriales o betreros
informativos
Atencidn fiable y cuidadoss,
Variable 2 | Plag de entrega.
Adencidnal | Fiabllidad | Resuseive ervores de proceso 1678910 x
Cliente Seryi
Servichy dgll
, "“.," Comodidad del servicio H
! Proactividad
! Capacidad |Conflabilidad y cupoacitacién, | LL1213.14
! d¢ respuesta | Corfianza, e
- Vexidad y swgurichd
.. Amabilidad, credibilidad y .
Con ‘ s a
Seperites confianzs de los empleados 15,16,17,18,19.20 ?\
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Seguridad del local.
Limpleza de los amblentes,
Existencla de bafos

Atenciom individua! | mmds ‘
|
|
|
|
|

Horarios compatibles

[N
[
[

Empatia | Atencidn personalizada.

sazs K

Captan las neocsidades. A ,)

Preccupasidn por los clienstes.

Evaluado por:

pN.L: 0265 ?Q?J_'}Fﬂhi : )"5 if ,25 Firmma; o
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

Instrucciones de evaluacién de items:

Coloque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondiente al aspecto
cualitativo que, segln su criterio, cumple o tributa cada ftem a medir los aspeclos o
dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las sigulentes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado /
NA=No adecuado

Categorias a evaluar; Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracibn l' Observacisnes
. I I |
N Items MA | BA A PA | NA
Gestién de Calidad '
;| eCansidera que La policria tiene objetivos estratégicos & f\ I |
largo plaro? | ] r I :
- —. —
¢Uisted considern que el sistema de trabajo responde & la | l | H
planiflcacion? i‘bg"‘ | | o

Llonskdons que la ublcacion de la pollerfa es
etradpica?
=

?L_.

LConsidern que el proocso de preparacidn del podlo es el
adecuudn”

3 [ ¢En la polleria Jos evelian para mejorr su desernpefio?

& ¢la empresa esth nvirtkendo en tecnoligia para mejorar
los procesos?

7 |iha empresa nocoroce v exludia a sus competidones de
_""’.'.'3"" y

F A&

!

| o Lumnsiders que la gerencia de la pollerta lkeva buena
relisvién on sus proveadones?

g |éConsidera que la gerente tiene liderazgo pard guiar 2l L
onal?

—

Y PR

10 | {F) personal cemita com mativaclée v copacitackin?
i

clonsidern gue el proceso productive en la polleriz es
acarde a bas necesidades Jde cono plazo?

1"

o .
12 i cla gerencia de la polkeris planics objetivos para | x

|~ | desarrollar sus actiy idades?
iExigie buena relaciéa entre ¢l perscoal gerencial de In #\

?,, lleria con el personal operativo pera dar a conocer las
| redpeerimsientng del establecimienso?

i4 | Las botellas plisticas v B L2 comercializan a ] |
recie | ndoresT

|
|
|

OO monciano de le venta a reciclad

mace? S _w_ ')L__l _LHI
\
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{La empresa los capacita en teman de stencidn al

clente?

16

— - . —
o | LSed siempre esild dispuesto pars solucions:
| problemas?

1
L
l
|

LAplican estrategins para brindar un producto d¢
calkdad?
¢ Ea la polleria enen exsablecido politicas y normas
para el desarmallo ded trabajo?
{Los irabajadanes de tn Polleria tenen bien delines las
| funciones que realizan aoonde @ su puesto de trahigo?
31 [£En k& polleria tienen documentados los procesos que
realieen

Ealb i

* e e—

44 | JLa empresa oealiza seguimicnto y medician de ln

— stisfacchin d¢ sus clientes?

44 | oL gerencia de la polleria verifica el cumsplimiento de

2] .

las politices v ks nomm?
LE| gereate defing las scciones correctivas aste ¢ error
| de ua procesa?

] | El gorente superviza ¢l trubaio de estedes bos
solaboraores?

K% %{‘;ﬁﬁk“ﬁ:ﬁé

Atcocikdn al chiente ‘
| iLa infracsiructura y los equlpos en vwo en la polleria
| enen aspecty adeceads & la modemidad? | 7‘\

1
| Bl 2&ces0 2 los ambientes ¢ imtalaciones de la polleria | ] II
2 | tersen espacios sceplables para | comadidad de!

3 | prencupa por que personal debe verse pubioo v

peesentable?

Llod clementos de material de difusidn on la polleda je
n . p

parccen los indicados v atractivos?

|| ciente? | ‘ '
.k — e S — ._._._t_
dLondidorn usted Gue ¢l empleador de la pulleria se |

5 | Lo stencidn que brinds of personsl de la polleria ey
' lamud;} muy Culdidos?
|

EATIPE

|

LEl componamiento del personal b transmite conflanze

L]
¥ Segurscad,

— — | — i
5 |£E persomal de la polleria cumple con entregar el
" | pedico en ¢l tiempo indicado? |
- ) . — -—
i (El duefto y el personal de la polleria frente & un error |
| | g proceso lo resuebve ripidsments? |
g |4Cudnde el cliente tiene w2 problema el personal
MuCsira isfenes on resolveria?

— _ — P — - e —
1o | cSiempre le atienden en of lugar que usted cligid parn su | —]
| oomodidal?

T & Cameo percibe el cliente que el persanal de slencidn s
amigcipe al informarle sobre Les ofertas disporibles?

/ ;(‘Jn;-m-x. que el personel de cocina prepara alimentos
_"14.: falided y en perfocto estado?

sa calidad de cliente su orden coincidente con ol
ucto QU Ie sirven?

#
1

KK KA TR e I

}
|

—

-
L
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14 | ¢E) personal shempre e ha manifistado interés en |
resolver s inguictudes?
*

1 JLos wiensilios I:’I“.I'EI,;LE\-!.'II Ia polleria fueron ﬁ

;urm-;\'m_au-;} adocuados?
iConsiders que bos trabajadares d¢ L polleria son
amables v educados?

17 | (El local de la polleria cuenta con seguridad cxtema?

iLos amblentes v nocesos de ln polleria se encuentrun
limpins?

LEl local de la polleria cuents con bafto exclesivos peara
clientes? lj\

) B ™ - . . * T e —
g | (EV bafo de los ¢loemies ¢ munticse limpio v con ko |
__|implemenios de o0 nocesarion?

1 { ¢ El personial muestra respeto v amabilidsd en la N
| memcion® |
| E ]

3 | ¢Considern usted que ¢l horario dela polleria se |
| decunco & v clientes? f

N (El perscnal de la polleria le brinds scencisn
| personnli rada T X
cConsidera usted que ¢l Emr-.'t_,lc la r-:;mn: L7 |
24 | preocupa par resobver Los problemm que pusdan J%
| presentar bos clienses?
ag |4 Lo trabaiadores de la polleria captan s necesidades |
reales del cliente?

Evaluado por:

DN.L: 4G Gp33Fecha: ff ‘]’QJ/
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s - % UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO X V1
'{i_} FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
- PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

CON. {CIA DE VAL ON
—

rpl A ,:" -
Yo, P‘Oép 744 f"é&"u ?m Documente Nacional de Identidad N°
VikdF 013, de profesion Administradora, grado académico Maestra, con cidigo de
colegiatura Fﬂf-.;} labor que ejerzo actualmente como Docente universitario.

Por medic de la presente hago conster que he revisado con fines de Validacidn el
Instrumento denominade Cuestionario de GESTION DE CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA AV. IGNACIA SHEAFFER
TAMBOGRANDE PIURA 2025, cuyo propdsito es medir la variable GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE, a los efectos de su aplicaclén a los trabajadores
y clientes en una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande Piura.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items. concluyo en las siguientes

apreciacwones,

Valoracidn
Valoracidn positiva
Criterios evaluados ! negativa
[MA(3) [BAQ) A | PA [NA
Calidad de redaceién de los items. _‘3 | T 1T
Amphitud del contenido a evaluar, a_ ] | ]
| Congruencia con los indicadores 3

Coherencia con las dimensiones,

4
Nivel de apm‘l-t' parcial J“Z I
/

. . - —
Puntaje tetal: (méximo |2 puntos) P
Apreciacion total: |f A puntos Noaporta: ( )
i
Tqﬁm, alos L. dias del mes de Hﬁ.?sz de 2025
IHE ’ 1§

Apellidos ¥y Nombre .
DNL: CR264 7033

Firma:
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO
L

Estimado validador: /?:j Iy, )-lp o dor é,&m oo Ariea (Odﬂu‘)a

Es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA AV. IGNACIA SHEAFFER
TAMBOGRANDE PIURA 2025, disefiado por la Bachiller: Cardoza Farfin, Cristina
Nataly, cuyo proposito es recoger informacién directa para las investigaciones actuales,
¢l cual serd aplicado a los trabajadores y clicntes de una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados
aportes serdn de gran utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE
LA AV. UGNACIA SHEAFFER TAMBOGRANDE PIURA 2025,
Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la

Universidad Catélica de Trujillo, como requisito para obtener ¢l titulo profesional en:

LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente
cada enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al cr iterio personal y profesional
del actor que responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a
redaccion, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante

para mejorar ¢l mismo.

Gracias por su aporte.
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}'J*»’-" UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XV1
: :f- I8 FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
: PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones:

Marque con una X en donde corresponde, que, segln su criterio; si cumple o no cumple,
la coherencia entre las dimensiones e indicadores de 1a variable en estudio,

‘ , COHERENCI
s Dimensio
Variable P — Indicadores N° de Items A
S NO
Edaiars Planificacion
Aéniéntos 38
delsge | Avevo y operacién 1,2,34,5 '{
Evaluacion de desempeilo
Futuro sostenible |
| Politicas y estrategias
"ri“_‘(’;,ff Liderazgo. 6,7,8.9,10,11 X
Variable 1: Talento corporativo
Gestion de Resultado sostenible
calidad Model Adecuarse al requerimiento
odeo - ” 13 <
TOM | Dcstpﬂfumvs. 12,13,14,15,16,17 X
Mcjora continua
Planilicar
PDCA o |Hacer 18,19,2021,22,23,242
PHVA Verificar 3 x
Actuar
Apariencia fisica de
instalaciones nfracstructurs
. Acceso a instalaciones fisicas.
Elementos AL A 1234
tangibles Apariencia fisica de los e K
empleados
Materiales o Jetreros
informativos
Atencidn tiable y cuidadosa,
Varnable 2: Plazo de entrega
Atencion al | piabilidad | Resuelve errores de Proceso, 5,6,7,8,9,10 X
Cliente iRy ia e
Servicio agil
Comodidsd del servicio
Proaclivided
Capacadud | Confinbilidad y capacitacidn. 2 13.14
de respuesta | Confianza, 1L12.13.1
Velocidad y seguridad.
* : Amabilidad, credibilidad v
Se B y
guided confinnza de bos emplendos 15,16,12,18,19.20 X
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Seguridad del local
Limpicza de los ambicntcs.
Existencia de bafos

Atencidn individualizada

Horarios compatibles.

Empatia | Atencidn personalizada

o
—_
[
[
[
-
[N
“«
~
“

Preocupacion por los clientes

Captan las necesidades.

Evaluado por:

7 e S
Mg o U Bectir el
t oM Q2700

QAD A4

X i dha
D.N.L:02736302 Fecha: /5 -gv-20¢ Firma: -
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:’“‘. ' lF.NI\"I'ZRSII)AI) CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVi

: .:r- i FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
3 » . > mo ’

; Y PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

Instrucciones de evaluacién de items:

Coloque en cada casilla de valoracién la letra o letras correspondiente al aspecto

:’l_z.ulual!w quc. segun su criterio, _cumplc o tributa cada item a medir los aspectos o
imensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado /
NA= No adecuado

(a(.egorins a c\':fluar: Redaccién, contenido, congruencia y coberencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

T Valoraciia Observaciones
“d
. — MA | BA [A] PA | NA
Gestién de Calidad
‘ (Considera que la polleria tiene objetivos estratégicos a
largo plazo? X i
» | {Usted considera que ¢l sistema de trabajo responde a la | |
“ | planificacion? - | X A | | | .
5 | ¢Considera que la ubicacion de la polleria es | | | | 1
~ | estratégica? L | X | | {
4 {Considera que ¢l proceso de preparacién del pollo ¢s ¢l X
adecuado? _
$ | JEn la polieria los ov alian para mejorar su desempedio? X i ! i
| {La empresa estd invirtiendo en tecoologia pam mejoras | K
P A— LA B S S Sy =
_7 | (La empresa reconoce Y estudia a sus competidores del '
mercado? X &t % \
(Considera que la gerencia de la polleria lleva bucna | X
$ relacién con sus proveedores? |
9 (Considera que [a gerente tiene liderazgo para guiar al X
| personal? B : S e
10 | LE] personal cuenta con motivacion ¥ capacitacion? x | | : 7
b— S — — _ ! + T— ! —_—
(Considera que ¢l proceso productivo en la pollcria cs )(
L acarde o las necesidades de corto plazo? 1AL 1_' ] .
_j:_l a gerencia de la pollcﬁa plantea objetivos para x |
12 | desarrollar sus actividades? _Jo ) L —
| (Existc buena relacién entre ¢l personal gerencial de la ' 5
13 | polieria con el personal operativo para dar a conocer los x ‘ |
requerimientos del establecimiento? g B .
4 | L botcllas plasticas vacias las comercializan a X ' ‘
! recicladores? ] [ Ll At
N T’ } LBl producto monetario de la venta g rec icladores se )< ‘
i | ingresa a caja? |
>3
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La omyg

' resa los Capacita on temas d¢ atoncidn al ‘
O » ‘ |
cliente
» ! » x 4 1
+ | (Usted siempee ostd dispucsio para solucionar |
L peo Nhl'u X

Tl Aplican ¢ 'r-tc gias para beindar un p;'\\luu.» de
1 calidad?

.
—e
-

19 1€ En la polieria tienen establecido politicas y normas
| pars ¢l desarrollo del trabajo?

20 Lot trabajadores de la Polleria tiemen bicn delings b
| Iumumc‘ que realizan acorde a su puesto de trabajo?

21 LEn la polleria tienen documentados los procesas que
| realizan?
4

% X X X

a il
o

os | L8 emipresa realiza seguimicnto y medicion deo la
\alnl..uun de sus clientes?

——ee.

~+ | {18 gerencia de la pollma verifica el cumplimiento de
s I.n politicas y las normas?

-

24 JEl gerente dc.hn: L83 2CCIONCS COTectivas ante ¢l erroe
» d: un proceso?

—

2 Kl gerente supervisa ¢l trabajo & ustedes los
colaboradores?

KKK X

Atencién al cliente |

(La infracstructura y los equipos en uso ¢n la polleria X
‘ tienen .nputn ;u‘.:\uldu a la modemnidad? l_

) W

} ] scceso a los ambicntes ¢ cs ¢ instalachones de la polieria
2 ncm:n espacios aceptables para 1a comodidad del X
| cliente? i
Considera usted que we ¢l empleador de la polleria se |
3 [YMU[\-\ por que personal debe verse pulcro y X

1
Ivt\'wul.\Nc" - I

leria be
{Los clementos de mat tl’-al de dn(unun en la poller

¢ Nrccm los indicados y atractivos? l

,._o

sl'

La atencién que brinda el persond al de l.: polleria o3 ' X
crtada y muy wxd.u,o\; N

: te confianza
Pl luxnll‘nxmcmo del personal le transmite €O¢ | X | ‘
|y seguridad? B U—
e

e —— ——f——”—”-_ !

LE1 personal de la polleria cumplc con entregar ¢l | K l 1 |
7 pv.\hdo encl tiempo & indicado?

: I NCATN I B
. (El duedio y ¢l personal de la p)llcn.\ fnmc @ U error | x ' l .
ds proceso lo resuclve ripidamente? -7 0, 1 . (W) VI, IS
— —

———————

{Cuéndo ¢l cliente ticne un problema ¢l personal |
mun'.:.n mlcrcs cn rcmhulu 7 | =) 1 X *‘ |

- ‘ |
gar que U\.lt\’ chigo para su
\‘Imlm le Jll(")d(ﬂ o CI lu_ ar 5 P

wlcom\\ild.hd‘ ;_-T_ ‘l _L—-—'-—— | I

cp—

JLoémo pcftnt\ cl Lllull\ que ¢l ;xrwn.al de .\tul,cmn ¢ )( | | l 1
| .\nhupc al mlomﬂc snhrc las o.rmn- da"")’“b o b - -1 IS e

4 \ |
C \‘ﬂ\ldt‘fl que ¢l P‘rmml de cocina prepard alimento | < | | ' -
2 ‘:Jc \ahd.\lycnpui\\w uudo N Bk Y N _ |

St b e : |
JEn su calidad de \bcn.c u ordm cumudcnlt con ¢ x ‘ ‘
{ [Y\\lugln qu« h ur\m (A 1 A
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14 | LEl personal siempre Je ha manifestado interés en | |
resolver sus inquictudes?

18 (Los utensilios entregados en la polleria fucron }
~_| apropiados y adecuados?

16 (Coasidera que los trabajadores de la polleria son
amables y educados? ‘

17 | {El local de la pollerfa cuenta con seguridad externa?

18 (Los ambicntes y accesos de la polleria se encuentran |
limpios?
—e

19 ¢El Tocal de la polleria cuenta con baflo exclusivos para
clientes?

20 SEl bano de los clientes se mantiene limpio y con los
=7 | implementos de asco neocsarios?
21 LEl personal muestra respeto y amabilidad en la
| atencion?
+ | ¢Considera usted que ¢l horario de la polleria se
2

X

X

X

adecuado a sus clientes? x
X

¥

£

3| (El personal de la polleria le brinda atencidn
personalizada?

(Considera usted que el gerente de la polleria se

24 | peeocupa por resolver los problemas que puedan

| presentar los clientes? - L
Los trabajadores do la polleria captan las necesidades
reales del cliente? |

Evaluado por:

. $ii flourk
D.N.L:oz736302 Fecha: [§-04-2025 “"‘"“——g‘z R
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UNIVERSIDAD T—— S

A8 T CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO Xy}

-4 - CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
: PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

» con Documento Nacional de Identidad N*

R736.32.2....., de profesién Administradora, grado académico Macestra, con cédigo de

colegiatura 06246....., labor que ¢jerzo actualmente como Docente universitario.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado Cuestionario de GESTION DE CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA AV. IGNACIA SHEAFFER
TAMBOGRANDE PIURA 2025, cuyo propdsito es medir la variable GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE, a los efectos de su aplicacion a los trabajadores
y clientes en una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande Piura

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.

PR -

| Valoracién
Valoracién positiva
Criterios evaluados negativa

MAG) |BA@ [A()| PA [NA
Calidad de redaccion de los items. 2 & ' |
Amplitud del contenido a cvaluar. 3 N [ Y
Congrocncia con 10 indicadores. T | |
Coherencia con las dimensiones. 3 7 | [ i B
Nivel de .npﬁ;;\uciir_ /2— — No aporta

/2 |

Apreciacion total: (13 puntos No aporta: ( )

" Puntsje total: (méximo 12 puntos)

Trujillo, a los .Z%.... dias del mes de A4 . de 2025

Apellidos y Nombres:

D.N.1:02786 3602

S Al b
Firma: g - D
- g-W&
e TS
CAD e
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e, ' UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
150 FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
- PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO
Estimado validador: _r;/fjo ga[u:x[or )aC/Lt'l‘Cl © ’2"ff“‘/a'

Es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA AV. IGNACIA SHEAFFER
TAMBOGRANDE PIURA 2025, disefiado por la Bachiller: Cardoza Farfin, Cristina
Nataly, cuyo propésito es recoger informacién directa para las investigaciones actuales,
el cual serd aplicado a los trabajadores y clientes de una polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados
aportes serdn de gran utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la

investigacion que sc realiza en los actuales momentos, titulado:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE
LA AV. UGNACIA SHEAFFER TAMBOGRANDE PIURA 2025.
Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de la

Universidad Catélica de Trujillo, como requisito para obtener el titulo profesional en:

LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente
cada enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional
del actor que responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a
redaccion, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante

para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte.

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pera @ www.uct.edu.pe
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2 UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
f .:f. }. FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

A PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones:

Marque con una Xen dqndc chrcspondc. que, segiin su criterio; si cumple 0 no cumple,
la coherencia entre las dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri

Vistable | Pimensiens o w COHERENCI
s 1 N° de ltems A
Si NO
. Planificacion
Elénsénlos
del SGC Apoyo y operacitn 12345 X
Evaluacion de desempeilo
Futuro sostenible
Politicas y estrategias
?;1:46:? Liderazgo. 6,789,101 X
Variable 1: Talento corporativo
Gestion de Resultado sostenible
cahdad Adecuarse al requerimiento
Mrog;:“ Despilfarros 12,13,14,15,16,17 x
Mcjora continua
Planificar
PDCA o | Hacer 18,192021,2223242 | - |
PHVA | Verificar 5
Actuar
Aparicncia fisica de
instalaciones infracstructura
Elementos Acceso a instalaciones fisicas T 7
tangibles Apariencia fisica de los 2.3
cmplcados
Materiales o letreros
informativos
Atencida fiable y cuidadosa.
Variable 2: Plazo de entrega.
Atencién al | Fisbilidad | Resuelve errores de proceso. 5.6,789,10 X
Cliente Servicio dgil
Comodidad del servicio
Proactividad
Capacidad Confiabilidad y capacitacion 1112.13,14 7{
de respuesta | Confianza
Velocidad y scguridad. ]
nabilidad, credibilidad y 20
Seguridad :\("‘m’.“',l",‘ii B idon 15.16,17,18,19. x| |

@ www.uct.edu.pe
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Scguridad del local,
Limpicza de los ambientes
Existencia de baflos

Atencidn individualizada
Horarios compatibles.

Empatia | Atencidén personalizada. 21,222324 25 X

Preocupacion por los clientes

Captan las necesidades

Evaluado por:

D.N.L: 45063280 Fecha:/5~0¥-25 oo Ny Tt i it 5
ONL a%s0aa 290
CP 1553583

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri
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Y S UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
3 ‘T‘ %' FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
A PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

”

Instrucciones de evaluacion de items:

Coloque en cada casilla de valoracidn la Jetra o letras comrespondiente al aspecto
cualitativo que, seglin su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o
dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado /
NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
vaniable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracién Obscrvaciones

N° Iteems MA | BA [AlPAl NA

Gestidn de Calidad

(Considera que la polleria tiene objetivos estratégicos a
largo plazo?
| {Usted considera que ¢l sistema de trabajo responde a Ja
“ planificacidn?

({Coasidera que la ubicacioa de la poll&;a cs
. s
s {Considera que ¢l proceso de preparacidn del pollo ¢s of

adecusdo?

5 | LEn la polleria los evaldan para mejorar su desompedio?

(La empresa estil invirtiendo en tecnologia pars mejorar
los procesos?

(La empresa recopoce y estudia o sus competidores del
|| mercado? N -

s ¢Considera que la gerencia de la polleria liova bucna
relacién con sus proveedores?

9 (Considera que la genenle tiene liderazgo para guinr al
2
personal

10 | (El personal cuenta con motivacién y capacitacién? ‘

-

— — —

1 {Considers que ¢l prooeso productivo en la polleria s

acorde u las necesidodes de corto plazo?
b

12 ¢l gerencia de la polleria plantea objetivos para
desarrollar sus actividadey? |
LExistc buena relacién entre ¢ personal gerencial de la

13 | polleria con el personal operativo pars dar s conocer Jos | X |
requenimicntos del cstablecimuento? ‘

DR IR s NIRRT xR

!

14 (Las botcllas plisticas vacias las comercializan a l x'
recicladores?

| (El producto monctario de la venta a recicladores se

| ingresa a caja? | *

o 15

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri @ www.uct.edu.pe
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¢La empreesa los capacita on temas de atencidn al
cliente? ) 2 )
17 ¢Usted siempre cstd dispucsto para solucionar

~ | problemas?
18 (Aplican estrotegias para brindar un producto de

calidad?
9lé En la polleria tienen establecido politicas y normas
| para ¢l desarrollo del trabajo?

2 ‘ (Los trabajadores de la Polleria tienen bien definas las
" | funciones que realizan acorde a su pucsto de trabajo?

e —

Kx’*?\a\m«f\.xﬂ*

21 |4 En la policria ticnen documentados los procesos que
realizan? |

a4 | (L8 empress realiza seguimiento y medicion de la
“ | satisfaccion de sus clicntes?

(La gerencia de la polleria verifica el cumplimicato de
las politicas y las normas?

(El gerente define las acciones correctivas ante ¢l crroe
de un proceso?

LEl gerente supervisa ¢l trabajo de ustodes los
colaboradores?

- .

Atencidén al cliente

{ ¢La infracstructura y los equipos en uso en la polleria
tienen aspecto adecuado a la modemidad? |

¢El acceso a los ambicotes ¢ instalaciones de la polleria |

2 | tenen espacios aceptables para la comodidad del

cliente? |
Considera usted que ¢l empleador de la polleria se |

3 | preocupa por que personal debe verse pulcro v
prescotable?

e

— —

| {Los clementos de material de difusién en la polleria le
| parceen los indicados y atractivos?

ol - O .

(1.2 atencidén que brinda ¢l personal de la polleria cs
| acertada y muy cuidadosa?

|
\
|
|
\

| — | : -
| LEl comportamiento del personal Je transmite confianza ‘
| y scguridad? |

LEl personal de lIa polleria cumple con entregar el
| pedido en ¢l tiecmpo indicado?

8 (El duedio y el personal de la polleria frente o un error

X
X
de prooeso lo resucive ripidamente? X '
X
x

¢Cudndo ¢l cliente tiene un problema ¢l personal
muestra interés en resolverio?

e

10 (Siempre le atienden en ¢l lugar que usted cligio para su
| comodidad?

" (Cémo percibe el cliente que ¢l personal de atencidn se
anticipe al informarle sobre las ofertas disponibles?

| X
. ik
. (Considers, que ¢l personal de cocina prepan slimentos [ %L
de calidad y en perfecto estado? (

13 L(En su calidad de cliente su orden coincidente con ¢l
” | producto que le sirven?

L]

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri @ www.uct.edu.pe
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14 |, LF1 pesonal sicmapre Ie ha manifestado intends en
r\\vl\c( sus inguictodes? X
_,_-,
15 | JLos utenwibios ontregs »dos cn la policria focron |
| apropiados v adecuados? X \
16 | £Considera que los trabajadores de la polleria son ‘
1,|m.\h|n v oducados? e
17 | 261 local e 1a polleria cuenta con seguridad externa? X
) — .= - B
T1 | JLos ambicnics ¥ accesos de la polleria s¢ ¢oxueniran |
| hmpun x
19 LB local de la polleria cuenta con bafto excl lusivos para |
Ch\“ﬂl\‘\ X
%0 LE1 bado de los clicntes s mantiene limpio y con los
mmlunm 03 de asco necesanios? X
2 ST pu\m:nl mucstra respeto y amabilidad en la ‘ ' ‘
~‘4’t mmn X l
— N — - + o em—
<Considera wied qm ¢l horario de la policria se X |
52 Ak\u:du a sus clicntes? |
- - 4
23 ..Ll '\c-unah.c la polleria Je brinda atencidn x
;\nmx tzada?
fre— E— - .
| {Considera wted que el perente de la polieria s¢
24 | preocupa por resolver los problemas que pucdan x ;
| presentar los clientes? -
|
| | {Los traba) don\ do la polieria coptan las= ocsiades y™ \
| reales del chiente’
-
Evaluado por:
D,N_[_:QSCS§??OF¢¢}“: 'S \)‘{’?_S P o g .

A - amx"""i;;;';,x

DML 45083290
CwP. 155585
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. UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
. .-f. % FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Diege.. Salucelor Jachia Gtege

................................... ¥ con Documento Nacional de ldentidad N°

45063 270...., de profesion Administradora, grado académico Maestra, con codigo de

colegiatura £9.55.85....., labor que cjerzo actualmente como Docente universitario.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado Cuestionario de GESTION DE CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN UNA POLLERIA DE LA AV. IGNACIA SHEAFFER
TAMBOGRANDE PIURA 2025, cuyo propdsito es medir la variable GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE, a los efectos de su aplicacién a los trabajadores
y clientes en una Polleria de la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande Piura.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones
[ N R o | Valoracién
Valoracién positiva
Criterios evaluados negativa
MAQ) [BA@ AM| PANA |
Calidad de redaccion de los items 3 |
Amplitud del contenido a evaluar, 3
| Cong,rucncii con los indicadores. 3 B I
Coherencia con las dimensioncs. 5‘ I
" Nivel de aporte parcial: A '
| — - a0 '2 | No aporta !
L Puntaje total: (méximo 12 puntos) (2 ]
Apreciacion total: (42 puntos No aporta: ( )

Trujillo, a los ./.5.... dias del mes de Abril.. de 2025

DNt asoar280
CIP. 155585

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri @ www.uct.edu.pe




Variable 1 Gestion de calidad

Sy

124
123
121
99

117
115
117
115
123
125
125
123
124
114
118

p25

p23 | p24

p21 | p22

p19 | p20

p17 | pl8

p15 | pl6

pl4

p13

p12

0.06220.2222( 0.729| 0.462 | 0.373| 0.329 0.373| 0.373 | 0.293 | 0.249 0.329| 0.293| 0.293| 0.373

pll

0

p10

p9

p8

p7

pé

p5

0.1956|0.0622( 0.16 |0.0622)0.1156(0.1156

0

p3

0.1156

P2

0

pl

0.0622

N°

10
11
12
13

14
15
Si?

items

Resultado de Alfa de Cronbach

25 l@ambiara'\ dependiendo el nimero de

5.6444

42.649

0.904

\

zsi2
52

104



Variable 2 Atencion al cliente

Sy

118
118
125
120
125
110
119
125
125
114
120
114
118
114
120

p25

p23 | p24

p21 | p22

p19 | p20

p17 | pl8

p15 | pl6

pl4

0.249]0.222| 0.116| 0.222) 0.373| 0.373] 0.356| 0.222| 0.16 | 0.116| 0.116| 0.116

p13

0

p12

0.16

pll

0.16

p10

0.16

p9

0

p8

p7

pé

p5

p3

P2

pl

0.3733 [ 0.1956 | 0.1956 | 0.1156 | 0.1956 | 0.1156 [ 0.1156 | 0.1156

N°

10
11
12
13

14
15
Si?

items

Resultado de Alfa de Cronbach

25 l@ambiara'\ dependiendo el nimero de

4.5422

20.4

0.810

\

zsi2
52

105



Anexo 8: Matriz de consistencia

polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025?

polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025.

+ ;Cual es la relacion entre la gestion
de calidad y los elementos tangibles
en una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025?

Ha. La gestion de calidad se relaciona
significativamente con los elementos
tangibles en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.
Ho. La gestion de calidad no se
relaciona significativamente con los
elementos tangibles en una polleria de
la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande
2025

* Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y los elementos
tangibles en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.

Atencion al
cliente

TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo general

GESTION DE LA . . ,

CALIDAD Y Ha. La gestion de calidad se relaciona

ATENCION AL significativamente con la atencion al

CLIENTE EN + ;/Cual es la relacion entre la gestion flf:éfaeghgﬁfgfg:fbie rlsn[(XlZé 025 |° Determinar la relacion entre la

UNA MYPE de calidad y la atencion al cliente en I—%o La westion de cali da%i 10 se " | gestion de calidad y la atencion al Enfoque:

RUBRO una polleria de la Av. Ignacia releicionga sionificat6ivament con la cliente en una polleria de la Av. Cuantitativo

POLLERIA DE Sheaffer Tambogrande 2025? . en , Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.

AV. IGNACIA atencion al cliente en una polleria de

SHEAFFER la Av. Ignacia Sheaffer Tambogrande

TAMBOGRANDE, 2025 Gestién de

PIURA 2025 — — calidad

Problemas especificos Hipotesis especificas Objetivos especificos

* ;Cual es el nivel de la gestion de * Identificar el nivel de la gestion de Finalidad tipo:
calidad y sus dimensiones en una calidad y sus dimensiones en una basica de
polleria de la Av. Ignacia Sheaffer polleria de la Av. Ignacia Sheaffer profundidad
Tambogrande 20257 Tambogrande 2025. relacional
* ;Cual es el nivel de la atencion al * Determinar el nivel de la atencién al Disefio: No
cliente y sus dimensiones en una cliente y sus dimensiones en una experimental -

correlacional y de
corte transversal

Poblacion: Gestion
de y Atencion al
cliente 125 clientes

106




+ ;/Cual es la relacion entre la gestion
de la calidad y la fiabilidad en una
polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025?

Ha. La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la fiabilidad en
una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025.

Ho. La gestion de calidad no se
relaciona significativamente con la
fiabilidad en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

* Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y la fiabilidad en
una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025.

+ ;Cual es la relacion entre la gestion
de la calidad y la capacidad de
respuesta en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025?

Ha. La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la capacidad
de respuesta en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.
Ho. La gestion de calidad no se
relaciona significativamente con la
capacidad de respuesta en una polleria
de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025

* Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y la capacidad de
respuesta en una polleria de la Av.

Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025.

* ;Cual es la relacion entre la gestion
de calidad y la seguridad en una
polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025?

Ha. La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la seguridad en
una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025.

Ho. La gestion de calidad no se
relaciona significativamente con la
seguridad en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

* Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y la seguridad en
una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025.

Muestra: Gestion
de calidad y
Atencion al cliente
94 individuos.

Tamafo muestral:
en variable 1 - y
en la variable 2 -
probabilistica

Técnica e
instrument5o de
recoleccion de
datos: técnica: la
encuesta;
Instrumento el
cuestionario

107




* ;Cual es la relacion entre la gestion
de calidad y la empatia en una
polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025?

Ha. La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la empatia en
una polleria de la Av. Ignacia
Sheaffer Tambogrande 2025.

Ho. La gestion de calidad no se
relaciona significativamente con la
empatia en una polleria de la Av.
Ignacia Sheaffer Tambogrande 2025

* Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y la empatia en una
polleria de la Av. Ignacia Sheaffer
Tambogrande 2025.

Técnicas de
procedimientos y
analisis: SPSS.
V26, Microsoft
Excel,
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Anexo 9: REPORTE TURNITIN

|:"rl—_l turnitin Fégine 1 w117 Poriado Idwniificzdar du lo anlrege Croidsat17im TaRETET

Selene Celeste Palma Elorreaga
CARDOZA FARFAN CRISTINA NATALY

B REPCATE"

Detalles del documento

Hentificador de |2 entraga

trmold=3117.517535267 109 paginas

Fecha de entrega 20.52¢ palabras

24 oct 2025, B:15 GMT-5
115.540 caracieres

Fechia de descarga

24 oct 2025, B:30 GMT-5

Kombra del archbaa

CARDOZA FARFAN CRISTINA MATALY.docx

Tamafio ded archihvo

B2 MB

E'—J turnitin Rigine 1 du 117~ Portado danitficador dulo anirege  Cm:ok:3117:5 7528287
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El—j tur’r‘litin Pigine 2 dm 117 - Caacripcién ganaral du Infagridad twntifizador duloantregs Dok 170 TE2ETeT

15% Similitud general

El total combinade da todas kas coincidandas, Incluidas las fuantes Suparpuestas, para a...

Filtrado desde el informe

Emllograta

Taxto ciada

Taxto mancianada

Calncigznclas manaras [manos 4 10 palabras)

Fuentes principales

13% ff Fuentes da Internat
4% W Publicadones

18% L Trabajos entregados {trabzjos el estudiants)

Marcas de integridad

M.® d alertas de Integridad para revisidn
Loz algeriimas e nussin abisma srolimn ue dazuments en profundiged pers
Euacar Incomibtendas cum parmBinen e eguirc: 8w uno anirege rermel 51
ndhmrtimea dga sxirafc, lo marcomey coma ure cleris pers que pusdcs redaadc.

e e un Indicedor da probemes. Sin mbargs,
recorandomes que praxie olencin ¥ la ondan

:ﬂ—j turnitin Piginc 2 de 117 - Cwaripdén ganeral de InCegrided Idmniicador du loentrege  [m:ol=3717:51 7528287
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El—_l, turnitin Piégine 3 dm 717 - Caacrioién ganarzl da Inlagrided

Fuentes principales

13% 8 Fuentes da [tarnat
4% M Funliczdonas
14% L Trabajos entregados {trabajos del estudiants]

Fuentes principales

Las fuantes can <l mayor ndmaro da calncigandlas dentre da la entraga. Las fUsnies SUpSIpUastas no sa mostrardn.

e

repositorio.uct.edu.pe

o Internat

repositorio.ucy.edu.pe

a- Internet

hdl_handle.net

Trabajos dal
astudlante
wniversidad Catolica de Trujille on 2025-10-10

n' Intermet

repasitorio.uladech.edu pe

Trabajos del
sstudiants

Universidad Catolica de Trujille on 2025-10-14

rabiajas dal

astudlante
wniversidad Cesar vallejo on 2025-07-31

e'lﬂhlju: el

estudlante

Universidad Cesar Vallejo on 2023-01-11

Trabajos del

estudlante
POSGRADD on 2025-08-05

rabajos del
ertudlants
Universidad Cesar Vallejo on 2024-08-12

n' Internet
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Anexo 10: REPORTE IA

EI—J turnitin isine 1 de 1. Portade Idwnificadar dulc anlrege [memids1 1780 Ta2ageT

Selene Celeste Palma Elorreaga
CARDOZA FARFAN CRISTINA NATALY

B REPCRTET

Detalles del documento

Identificador de |2 entrega

o ld=3117.51752 2267 109 pdginas

Fecha de entrega 20.526 palabras

24 oct 2025, B:15 GMT-5
115.540 caracteres

Fecha de descarga

24 oct 2025, B:31 GMT-5

Mombre del archbvo

CARDOZA FARFAN CRISTIMA MATALY.doCx

Tamafic ded archihve

B3 MB

.:"r'—_| tl..lrrlitin Pigine 1dm 111~ Porlzde dunificadar du lo anfraga  tm:oi=3117:5 72287

112



E'—-I turﬂitin Riigine T dw 717 - Caacricién ganaral du lo wacrfurs com £ untficadar du loantrage  CmeodzaT1TmTSREDET

0 % detectado como IA Pracaucidn:2a et v,

El parcantaje ingica la cantidad ds texto calificade &n la entraga qua £3 mxanclel samarendar iox lmia S b deeccidn S 15 et Sa mmar decizne
probabiemants sa ganars Lsando 1A roarce dul ek dul eatudisne, Ta leniamza 8 sEtemwr mia infarmezén coarz da
lna funciorma Su dateccién S T4 Su Turniin eni de uaer o Berraminds.

Avizo lmge
Musatrs wealuceidn du sacriurs con 18 mali Siaenicds pare cyuder ¢ kez szoddmicos o (denificar Gaxio gua podeios hekarae pregersds madicnie une herrominnic de 28 ganeroihe. Bz poalile

qua numrine aveluecién e aeedlure con T4 ro alemees e pracis fexdale o peabiides de gus [enfioue erénecmants redecdonm grobeElemanis gananedes por Bumanm come
gararede por L8, y refiacriom proablamants ganarsfaa por 14 coma ganeredes par humenea), por ke que ne Sake casrae cama defee fundemants peree eplieer aercienm 2 un eudlenbe
Pere defmminer al ma ur cons de Seahcnulidsd cosddmion, 1 receake du un eecrulinis mayer g ol julde humens, [unle zon o epliosée delex poliion coodimices sapecifion da b
amgenizacdn.

Preguntas frecuentes

iCémo deberfa Interpretar los falsos positvas y el poroenta)e de escritura con 14 de Turnltin?
El porcantaje qua s& muestra an @l raports oa asoritura on 1A @5 12 cantidad de o callficado @n la entraga gua &l modeso de
ogtecciin de escritura con L4 de Turnitin determing sa genend probabiemants con L4 dasde un madalo da languaje da gran amafo. [

Loz faisos positvas (qua marcan incarrectamants alartas de taxto escrita par hUManos camo genarado con [8) sen una pesibifdad i
&n ks madalos o LA

Los puntajes da detecclan da LA Inferoras 2l 20 %, qua Mo 2Pracen &N EpOTes nUGVos, tanen una mayor probabllidad de ser
falsos posttivos. Para redudr la probablidad de malingerpratacking no s atrbuye ningdn puntaje o resatado y s& Indican con un
asterlsco &N &l repothe (*H#).

El parcantaje de escritura con L& no dabs ser 2l 0nioo fundamento para datarminar s ha ocurrida una masa conducta. El
ravisar/instructor dabsria usar & poroantala Came Un Macka para INKIAr LN Cenvarsacidn farmatha con 5us eRUCTantes O usara
para axaminar &l ajercico antregado seg00 a5 polltcas de i@ ascusl.

£Qud significa ‘texto callficado™

Mugstro modesa sAlo procesa taxto calficada an lafarma da esoritura de formato largo. La escribura da farmato fargo s& reflens a los anuncados Indhiduales an
pdrratas gua constibuyen una parta mds granda del trabajo escrito, COMo LN ans2yo, UNa disertaclan, wn artioule, et Bl taxto caificada ous sa ha determinade qus
s& ganard prabablementa con LA sa resattard an color clan &n la entraga.

El taxta na c2lfcaca, came wifiatas, olefagrafas comantadas, atc, No $& prodesard y pusda craar disparidac entra o puntos destacadas da la entraga y <
parcaniaje mastrado.
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