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5. Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado San
Martin de Porres, Distrito San Jose, Provincia de Pacasmayo, 2019. Se desarroll6
bajo la metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental-transversal. Para el recojo de informacion se escogio una muestra
de 20 Mypes de una poblacién de 33, a quienes se aplico un cuestionario de 28
preguntas.

Finalmente, las conclusiones son: La mayoria de Mypes estan aplicando gestion
de calidad usando la técnica de atencion al cliente, priorizan el buen trato a través
de la amabilidad y como herramienta la comunicacion, a través de la observacion
miden el rendimiento de personal, el cual tiene poca iniciativa, existe contribucién

al aumento de ventas en sus negocios.

Palabras clave: Atencion, calidad, cliente, gestion, Mypes, restaurantes.
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Abstract

The objective of this research was to determine the main characteristics of
customer service and quality management in micro and small businesses in the
services sector, restaurants in the San Martin de Porres Town Center, San Jose
District, 2019. It was developed under the Research methodology of
quantitative type, descriptive level, non-experimental-transversal design. For
the collection of information, a sample of 20 Mypes from a population of 33
was chosen, to which a questionnaire of 28 questions was applied, , the
conclusions are: The majority of Mypes are applying quality management
using the customer service technique, prioritize good treatment through
kindness and as a communication tool, through observation they measure the
performance of personnel, the which has little initiative, there is a contribution

to the increase in sales in its businesses.

Keywords: Attention, quality, customer, management, Mypes, restaurants.
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Introduccion
Actualmente hoy en dia, los pequefios y microempresarios

conforman uno de los cimientos esenciales de la economia nacional. Su
activacion en el desarrollo del pais es eminente y de contar con el sustento
primordial se daria la solucién a los problemas econémicos y de desempleo de
grandes focos poblacionales que dia a dia se presentan en el Peru.

Mediante de los ultimos afios, hemos sido testigos de la gran
importancia que esta recolectando las Mypes en el sector econdmico del pais
destacando el trabajo emprendedor dentro del espacio laboral, en tal sentido
dado e crecimiento de mercados y su significativa presencia, éstas tienen
contribucion en la generacion de empleo, aportacion al PBI, brindan espacios
de desarrollo a muchos trabajadores, participacién en el desarrollo
socioecondémico, reduccién de nivel de pobreza, beneficios en los regimenes
tributarios.

El presente trabajo de investigacion esta relacionado con el
conocimiento de las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencién al
cliente de las micro y pequefias empresas, cuyo fin fue orientar a los
representantes legales para alcanzar mejoras en la gestion de sus negocios en
cuanto a calidad de servicio y el impacto que éste genera en la satisfaccion del
cliente. En tal sentido, esto permite estudiar su caracterizacion de las Mypes a
nivel internacional, nacional, regional y local.

Palacios. A (2018, agosto,19) manifiesta el rol que actualmente las
Mypes asumen en la produccion de bienes y prestacion servicios en el mercado,

afiadiendo valor agregado, estableciendo un factor relevante en la economia de



cada pais, debido que son consideradas fuentes generadoras de empleo, a pesar
de las limitaciones que tienen éstas, tales como: falta de capacitacion,
incapacidad de gestion, escasez de recursos y capital de trabajo, insolvencia
economica por falta de financiamiento en entidades financieras u otras.

Bajo este aspecto es primordial que los gobiernos tomen acciones
inmediatas a fin de promocionar las Mypes e involucrarse con el sector privado,
se requiere de gran capacidad gerencial para lograr introducir a los
microempresarios en las actividades exportadoras y TLC, que les permita
acceder a grandes oportunidades de crecimiento en términos de competitividad
y calidad.

De lo ya mencionado, cabe indicar la evolucion a través de los
ualtimos afios que ha generado el crecimiento de las Mypes, ello conlleva y se
refleja en el sector econdmico de cada nacién, pues es preciso mencionar que
existen diversos factores que han facilitado a los microempresarios incrementar
su desarrollo, por ejemplo: el hecho de buscar la formalizacion de acuerdo al
marco legal, las buenas practicas gerenciales, el uso y aprovechamiento de los
recursos, la motivacion, la busqueda de rentabilidad a través de financiamientos
segun los plazos mejor acorde a sus necesidades, la demanda del mercado, entre
otros.

Bajo esta premisa, conceptualizo que hoy en dia las Mypes, juegan
un rol fundamental en el sector econdmico y financiero, dado que depende de
su rendimiento comercial y de prestacion de servicios en el mercado
(diversificacion de rubros y sectores), ello ha generado impacto en la inversion

realizada por los emprendedores, por tal razén esto se ha convertido en un



desafio estructural teniendo como base una de las variables en estudio: Gestion
de calidad y Atencion al cliente, lo que permitird disefiar y ejecutar politicas
efectivas para elevar la productividad y por ende la rentabilidad.

La microempresas surgieron como un fendmeno socioeconémico
que buscaban responder a muchas de las necesidades insatisfechas de los
sectores mas pobres de la de la poblacion. En este sentido se constituyeron en
una alternativa frente al desempleo, a los bajos recursos econémicos, a falta de
oportunidades de desarrollo personal. Pero, a pesar de estas bondades, el sector
aun no ha logrado alcanzar su méaxima potencialidad, debido a una serie de
factores, tales como la falta de apoyo financiero y la poca relevancia real que
le dieron a los gobiernos de turno en sus agendas de trabajo.

La legislacién peruana define a las Micro y pequefia empresa como
“launidad econdmica operada por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en legislacién
vigente, con la finalidad de desarrollar actividades de comercializacion de
bienes, prestacion de servicios, extraccion, transformacion y produccion sea
industrial o artesanal de bienes.

Asimismo, distingue a la microempresa como aquella que no excede
de 10 personas, y a la pequefia empresa como la que tiene 11 a 40 personas,
permitiendo que otros sectores y organismos del estado adopten criterios
adicionales para los fines a los que hubiere el lugar.

El Centro Poblado San Martin de Porres del Distrito de San José, es
una ciudad que estd creciendo y estd conformado por muchas micros y

pequefias empresas, es por eso que la Camara de Comercio y produccion de la



ciudad de San José ha empezado a establecer mecanismos adecuados de
coordinacion, ejecucion y supervision de las politicas dictadas por el sector en
concordancia con la politica del estado con los planes sectoriales, para apoyar
a las micro y pequefias empresas mediante gestion de calidad, de esta manera
las micro y pequefias empresas van a brindar trabajo a los pobladores que hay
a su alrededor. Por lo tanto, van a satisfacer las necesidades de los usuarios y al
publico en general.

En lo que respecta al Sector Servicio Rubro Restaurante del Distrito
de San José, Provincia de Pacasmayo en donde he llevado a cabo la
investigacién, no existe atn lineamientos exactos y precisos con respecto a una
exitosa implementacién de estrategias de calidad que permitan incrementar el
nivel de calidad de las Micro y pequefia empresa.

Mientras que visto desde otro punto de vista, John M. Ivancevich,
Peter Lorenzi, Steven J. Skinner especialistas en Administracion de Calidad
Total y Management en Negocios Internacionales consideran a través de sus
estudios que, para realizar y poner en marcha la implementacion de sistemas
de gestion de calidad es necesario seguir un procedimiento minucioso, donde
en cada etapa se especifique las necesidades de mejorar procesos, productos,
servicios, atencién al cliente, entre otros a considerar para alcanzar niveles de
calidad, y una eficaz gestion. Este proceso demanda de la siguiente secuencia
de pasos para crear sistemas de gestion de calidad y lograr ventajas
competitivas frente a la competencia.

- Reconocimiento de la necesidad de gestion: Hace referencia

que debera existir la necesidad de la busqueda de mejora durante



la operatividad de las actividades ejecutadas en el interior de la
empresa.

- Orientacion estratégica: Las decisiones que sean tomadas para
la implementacién, basqueda de mejoras y cambios productivos
deben estar orientadas al logro de metas y objetivos que se
encuentran plasmados en la filosofia de la entidad.

- Motivacion y liderazgo: El liderazgo implica la direccion que
debera orientar la necesidad de mejora y de qué manera el
compromiso de la parte directiva permite a los demas
integrantes de la organizacion encaminar hacia el logro de la
calidad, lo que permitird crear estrategias de generacion de
valor, optimizar procesos y promover la competitividad para
responder a las necesidades del mercado.

- Compromiso e involucramiento: Afirma que una vez, que se
hayan determinado las necesidades, y estos estén orientados
hacia el logro de cumplimiento de metas, haya el
direccionamiento correcto para su alcance existird el
compromiso e involucramiento total por parte de todos aquellos
miembros que estén inmersos en los procesos de mejora de
calidad.

Asi mismo, Ivancevich afirma que la Calidad estd intimamente
ligada con la planificacién y organizacion de las actividades fundamentales que
se dan en la organizacion; por ello recalca que todo movimiento u operacién

debe rendir altos estandares que sumen esfuerzos de todas las partes que



integran; cumpliendo con las normativas estandarizadas que generen un sistema
de calidad que asegure la supervivencia en el mercado.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018) en el Per
existen 2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales méas del 95% estan en
el régimen Mype. De acuerdo con el reporte anual Doing Business del Banco
Mundial (2019), el Per( ocupo el puesto 51 de 190 economias en el pilar
proteccion de los inversionistas minoritarios. Es importante reconocer la
importancia de la micro y pequefia empresa para la dinamica econémica del
Per(, dada su alta tasa de concentracion y alto grado de correlacién con el
emprendimiento. Por ese motivo es fundamental que las Mypes sigan estas
reglas de oro para lograr generar ventajas competitivas sostenibles: Inventar
soluciones increibles, extender el servicio o producto, enfocar en el cliente,
emplear plataformas digitales, comunicacion constante con los clientes,
innovar rapido y barato y planificacion.

Palacios. A (2018, agosto,19) manifiesta que existen casi 6
millones de Mypes a nivel nacional, 93.9% microempresas (1 a 10 trabajadores)
y solo 0.2% pequefas (de 1 a 100 trabajadores), el resto 5.9% son medianas y
grandes empresas. Las Mypes mayormente surgen por necesidades
insatisfechas de sectores pobres, por desempleo, bajos recursos econdémicos,
trabas burocréticas, dificultades para obtener creditos, entre otros. (parr.01)

De lo expresado por el autor se deduce el impulso actual que las
Mypes tienen en nuestro pais Per( y como estas se muestran como una puerta
de acceso a una mejor posicion tanto individual como colectiva, siendo

importante destacar que cuando una mype esta formalizada de acuerdo a ley, el



trabajador obtendr4 mejoras productivas en su empleo cuyo efecto genera
estabilidad y beneficios, de tal modo que la sociedad se favorecera a través de
las contribuciones fiscales y por ende aumento de la productividad, volviéndose
los paises cada vez mas prosperos y competitivos, destacando finalmente que
las Mypes son consideradas en los ultimos tiempos la base del desarrollo, pues
su existencia es fundamental para la economia y bienestar de la poblacion.

Puro Marketing (2014, abril, 01) manifiesta: “Las Mypes son
conscientes de la importancia de procurar una experiencia satisfactoria a sus
clientes. Es una forma efectiva de diferenciarse de su competencia, acercarse a
su publico objetivo y fomentar una relacién estable y duradera. Una necesidad
imperante en el caso de las pequefias organizaciones”. (parr.03)

Del mismo modo, se muestra los estudios realizados por Cargo y
Toluna: “El 47.3% de las pequefias y medianas empresas considera que ofrecer
una mala atencién al cliente es el error mas comun; su talon de Aquiles, que
ademas figura como el principal motivo que les ha llevado a cambiar de
empresa a la hora de hacer negocios en favor de otras de la competencia
(17,3%). Mientras que un 14% hizo lo propio a partir de una mala experiencia”.
(parr.04)

En tal sentido, de lo expuesto, se precisa que dado los constantes
cambios en el entorno empresarial, y a las nuevas tendencias y exigencias por
parte de los clientes y/o usuarios, las Mypes estan augurando nuevas
estrategias, en las cuales la calidad, atencién al cliente sean los pilares rectores
de su propio éxito y esto les permita generar ventaja competitiva en el mercado,

por ende posicionamiento a través de los afios respecto a la actividad en



funcionamiento, lo que implica prevalecer una propuesta de mejora a lo largo
de su ejercicio.
Por todo lo expuesto, el enunciado del problema de investigacion
es el siguiente:
¢Cudles son las propuestas de mejora de la gestion de calidad de
las Micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante en el
Centro Poblado San Martin de Porres del Distrito de San José 2019?
Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente
objetivo general
Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y propuesta de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado
San Martin de Porres del Distrito de San José 2019.
Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los
siguientes objetivos especificos
1.- Determinar las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las Mypes del sector servicios, rubro
restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres, Distrito de San
José, Provincia Pacasmayo,2019.
2.- Determinar las principales caracteristicas de las Mypes del sector
servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres
del Distrito de San José, Provincia Pacasmayo, 2019.
3.- Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor

relevante en la gestion de calidad en las Micro y pequefias empresas



del sector servicio, rubro restaurantes del Centro San Martin de Porres
del Distrito de San Jose 2019

3.- Elaborar una propuesta de mejora de gestion de calidad en atencion
al cliente en las Micro y pequefias empresas del rubro restaurantes en
el Centro Poblado San Martin de Porres, Distrito de San José,
Provincia Pacasmayo,2019.

La investigacion se justifica porque la realizacion del presente
estudio permitio:

Se justifica porque conoceremos el nivel descriptivo las caracteristicas
de los gerentes y/o representantes de las Micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin
de Porres, Distrito de San Jose, Provincia Pacasmayo,2019.

Por otro lado, se justifica porque nos permitira conocer las distintas
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres, Distrito
de San José, Provincia Pacasmayo,2019.

Se justifica porque permitird determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro restaurantes
del Centro Poblado Martin de Porres, Distrito de San Jose; Provincia
Pacasmayo, 2019 lo que permitira ayudar a las Mypes a mejorar la
gestion administrativa y por consiguiente lograr la fidelizacion de sus
clientes y alcanzar niveles de competitividad en el mercado.

También se justifica porque permitio la elaboracion de una propuesta

de mejora de gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y



pequerias empresas del rubro restaurantes en el Centro Poblado San

Martin de Porres.
Finalmente, considero que este estudio es la ocasion de entender
como funcionan las microempresas y como utilizan estrategias para mejorar la
Gestion de Calidad y su nivel competitivo frente a la operatividad en el

mercado Y respuesta a la tendencia global econdémica del pais.

La presente investigacion se utilizo la siguiente metodologia: Tipo
de investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio trasversal- no
experimental, descriptivo. Se utilizd6 como instrumento para la recoleccién de
informacion el cuestionario a través de la técnica de la encuesta. La poblacion
estuvo conformada por 33 restaurantes del Centro Poblado San Martin de
Porres, informacion otorgada por un estudio censal, en cuanto a la muestra
estuvo dirigida a 20 Mypes las cuales formaron parte de esta investigacion,
dicho criterio de seleccion estuvo en funcion de la voluntad y predisposicion
por parte de los representantes legales de las Mypes para facilitar y

proporcionar informacion (muestreo por conveniencia).

Por otro lado, los resultados obtenidos de la investigacion realizada
fueron los siguientes: EI 40.0% de las Mypes permanecen de 4 a 6 afios en el
mercado. El 95.0% tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 90.0% de personas que
trabajan en su empresa son familiares. EI 80.0% de las Mypes son creadas para
generar ganancias. El 65.0% conocen el término gestion de calidad, al mismo
tiempo el 75% poseen conocimiento de la atencion al cliente como técnica de
gestion de calidad, el 60.0% tienen dificultad de los trabajadores, éstos tienen

poca iniciativa para la implementacion de gestion de calidad, el 90.0% miden
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el rendimiento del personal a través de la observacion, el 100.0% si contribuyen
a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de calidad, del
mismo modo el 100.0% si consideran que la gestion de calidad ayuda alcanzar
los objetivos y metas de la empresa. En cuanto a la atencidn al cliente el 85.0%
tienen conocimiento del término, el 60.0% aplican la gestién de calidad al
servicio brindado, el 55.0% utilizan la comunicacién como herramienta para
mejorar la atencion al cliente, el 100.0% consideran que una buena atencion
permite que el cliente regrese al establecimiento, el 45.0 % a través de la
amabilidad han logrado mejorar la atencion al cliente, mejorando la calidad del
producto y/o servicio representado por el 45.0%, obteniéndose como ventaja la
rentabilidad (55.0%), y por ultimo el 55.0% utilizan como norma para mejoras
en la atencion al cliente a través de la ley de proteccién al consumidor. Se
concluye: La mayoria de Mypes estan aplicando gestion de calidad usando la
técnica de atencion al cliente, priorizan el buen trato a través de la amabilidad
y como herramienta la comunicacion, a través de la observacion miden el
rendimiento de personal, el cual tiene poca iniciativa, existe contribucion al
aumento de ventas en sus negocios.

La presente investigacion cuenta con 06 partes fundamentales de
su estructura: I. Introduccion; Il. Revision de literatura; I11. Hipdtesis; 1V.

Metodologia; V. Resultados; VI. Conclusiones.
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Revision de la Literatura

a.

Antecedentes
Mendoza G (2015). En su tesis “El servicio al cliente en los

restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”, para
optar el titulo de administradora de empresas en el grado
académico de licenciada, Universidad Rafael Landivar-Jutiapa-
Guatemala. La autora consider6é como principal objetivo en su
investigacion: Determinar como brindan el servicio al cliente los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa. La
investigacion fue de tipo descriptivo y como instrumentos para la
recoleccion de la informacion se procedié al disefio y
estructuracion de 3 cuestionarios, uno dirigido a 13 propietarios y
4 administradores, otro dirigido a 49 colaboradores y el Gltimo a
185 clientes. Consecutivamente se realizd la recogida de
informacién se analiz6 y tabul6, obteniéndose los siguientes
resultados:

Con respecto a datos generales de los propietarios y/o
administradores (Universo:13 propietarios y 4 administradores): 13
de los propietarios y/o administradores son de género masculino,
la edad de 14 propietarios y/o administradores esta comprendida en
el rango de 36 a 55 afios, de acuerdo a qué motive a establecer su
restaurante :13 de los propietarios Yy/o administradores

respondieron que es una forma de subsistencia; 03 indicaron que
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fue por tradicion familiar y 01 manifest6 que por ofrecimiento de
los duefios anteriores, en referencia al tiempo que tiene de estar
funcionando el restaurante: 13 propietarios y/o administradores
indicaron que el restaurante funciona desde hace méas de 5 afios,
siendo el més antiguo; 02 expresaron que tienen menos de un afio;
01 manifestd que entre uno a dos afios; y el ultimo tiene de tres a
cuatro afos en funciones, respecto a si cuenta el restaurante con
local propio: 15 indicaron que cuentan con local propio, en cuanto
a qué aspectos le gustaria aplicar en el restaurante:06 de los
propietarios y/o administradores manifestaron que les gustaria
mejorar las instalaciones, porque asi el restaurante tendria mayor
afluencia de clientes.

En lo concerniente a cuéntas personas laboran actualmente en el
restaurante: 16 de los propietarios y/o administradores indicaron
que de 01 a 05 personas laboran actualmente en el restaurante, en
referencia a quién administra o dirige el restaurante: 13 de los
propietarios manifestaron que ellos son quienes administran el
restaurante; 04 restaurantes son dirigidos por un administrador ,con
respecto al grado de escolaridad que tiene la persona que
administra el restaurante: Los propietarios y/o administradores
respondieron que los grados de escolaridad de la persona que
administra el restaurante son: 07 de nivel diversificado; 05 de nivel
universitario; 05 de nivel basico, en lo que concierne a los tipos de

clientes cuéles son los que mas frecuentan su restaurante: 06
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propietarios y/o administradores respondieron que la mayoria de
sus clientes son de tipo afirmativo; 02 de tipo déspota; 04 de tipo
racional; 02 de tipo positivo y los restantes 03 de tipo irracional, en
cuanto a gustos de los clientes que frecuentan el restaurante: Los
17 propietarios y/o administradores indicaron los gustos de los
clientes, son: la buena atencion, el buen sabor de la comida y el
servicio rapido.

Con respecto a las preferencias de los clientes que frecuentan el
restaurante: Los 17 propietarios y/o administradores aseguran que
las preferencias de los clientes, son: precios accesibles, ambiente
del restaurante, comodo, agradable y seguro.

Datos generales del colaborador (Muestra: 49 colaboradores): 28
de los colaboradores son de género femenino y 21 de género
masculino, La edad de 22 colaboradores estd comprendida en el
rango de 27 a 35 afios, el grado de escolaridad de 23 colaboradores
es de nivel primario; 14 de nivel diversificado y 12 de nivel basico,
con respecto a los tipos de clientes 19 colaboradores indicaron que
el tipo de clientes que mas frecuenta el restaurante es el afirmativo;
17 indicaron que es el tipo racional; 5 de tipo déspota; 04 de tipo
irracional; y 04 de tipo positivo. Con respecto a qué medidas toma
cuando llega un cliente dificil: Los 49 colaboradores coincidieron
en que las medidas que toman cuando llega un cliente dificil es
mantener la calma, evitar discutir con el cliente y tratar de

complacerle en todo para que vuelva al restaurante.
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En lo que concierne cuales considera que son los gustos de clientes
que frecuentan el restaurante: Los 49 colaboradores aseguran los
gustos de los clientes son: sabor de la comida y un ambiente
agradable, en cuanto a las preferencias de los clientes que
frecuentan: Los 49 colaboradores indicaron que las preferencias de
los clientes son la buena atencidn, el servicio rapido y los precios
coémodos, referente si el servicio actual satisface las preferencias de
los clientes: Los 49 colaboradores consideran que el servicio actual
no cubre totalmente los deseos de los clientes, pues hacen su mayor
esfuerzo por brindar una buena atencién y servicio rapido para
complacer a los clientes.

Con respecto a si el local en que el restaurante presta el servicio
Ilena los requisitos de amplitud, comodidad e higiene necesarios
para brindar un servicio de calidad: 38 colaboradores manifestaron
que el local en el que el restaurante presta el servicio, debe mejorar,
pues consideran que algunos de los restaurantes necesitan ampliar
sus instalaciones, 0 no tienen una decoracion atractiva para los
clientes. 11 respondieron que llenan 72 los requisitos de amplitud,
comodidad e higiene.

Datos generales de los clientes (Universo: 185 clientes):Respecto a
la frecuencia de visita del cliente hacia el restaurante: 100 clientes
entrevistados indicaron que visitan el restaurante una vez al mes;
38 mencionaron que lo visitan algunas veces; 26 clientes lo visitan

una vez por semana; mientras que 21 respondieron que lo hacen
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cada tres meses, con respecto a cuéles son sus gustos respecto al
servicio que presta este restaurante: A 114 clientes respecto al
servicio que presta el restaurante le gusta la higiene de las
instalaciones y de la comida; porque su salud esta en juego; 53 de
los clientes la comodidad de las instalaciones pues les permite salir
de la rutina; asi mismo 18 clientes expresaron que es la seguridad,
ya que regularmente visitan el restaurante en compafia de su
familia.

Referente al servicio recibido si satisface sus gustos: 79 clientes
aseguran que nunca, pues es comun encontrar las mesas sucias
cuando llegan al restaurante; 66 manifestaron que el servicio
satisface sus gustos algunas veces por la buena higiene en la
comida y las instalaciones, las instalaciones son reducidas. Los
restantes 40 coincidieron que el servicio recibido en los
restaurantes siempre satisface sus gustos porque la comida es
higiénica y las instalaciones son seguras, en cuanto a los elementos
de calidad que percibe en el servicio que ofrece éste restaurante: 94
clientes coincidieron en que el elemento de calidad que perciben en
el servicio son los aspectos tangibles argumentando que a pesar del
espacio reducido de las instalaciones, el mobiliario y equipo esta
en buenas condiciones y el personal cuenta con uniforme; 47
refirieron la empatia, pues indican que el personal comprende sus
necesidades e intereses; mientras los restantes 44 clientes

consideran que es la confiabilidad pues aseguran que reciben el
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servicio prometido sin retrasos ni errores., en referencia a si el
personal demuestra respeto y educacién al momento de brindarle
el servicio: 12 clientes argumentaron que algunas veces
demuestran respeto y educacion, pues es comin que los
colaboradores atiendan de mala gana; 40 clientes indicaron que
siempre les demuestran respeto y educacion; y los otros 33 clientes
manifestaron que nunca les demuestran respeto ni educacion, pues
se dirigen a ellos de mala gana.

Con respecto a si esta satisfecho con el servicio que recibe a
cambio del precio que paga: Los 118 clientes exteriorizaron que
estan insatisfechos con el servicio que reciben a cambio del precio
que pagan, argumentando que no se les atiende de una manera
amable, el retraso en el servicio. Los 67 clientes restantes
manifestaron que estan satisfechos, pues la comida es buena y los
precios accesibles.

Finalmente, se identificé que los clientes del restaurante no se
encuentran satisfechos totalmente con la prestacion del servicio,
debido que el valor de venta que pagan no es acorde con lo
ofrecido, asi mismo considera que existe una mala atencion y
retrasos, por lo tanto, se concluye y se recomendoé la practica de
una propuesta de capacitacion a fin de obtener mejoras en la
atencion al cliente, pues dado que son los administradores y su
personal quienes deberan implementar estrategias para mejorar el

servicio brindado y obtener clientes satisfechos.
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Villalba S (2016). En su tesis: “Andlisis de calidad del servicio y
atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y
sugerencias de mejora”, para la obtencion del titulo de Ingenieria
en Gestion Hotelera, Universidad Catolica del Ecuador Facultad de
Ciencias Humanas. El proyecto de investigacion tuvo como
objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencion al
cliente de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para
la posible implementacion de mejoras en los mismos. Se ha
realizado una investigacién de tipo descriptiva, como instrumento
de investigacion se realizo el cuestionario y la técnica de la
encuesta.

Para dicha evaluacién se tomd una muestra representativa de la
poblacién de clientes, a quienes se les aplicd la encuesta, con la
finalidad de conocer sus expectativas y experiencias. EI nUmero
total de encuestas realizadas es de 341, este total se lo dividi6 para
los tres restaurantes con un promedio de 114 para cada uno, parte
de estas fueron ejecutadas via internet, puesto que la ayuda de
herramientas como las redes sociales fue necesario para conocer
varios puntos de vista, y otras se realizaron fisicamente en los
restaurantes.

Producto de ello se obtuvo los siguientes resultados: Del 54% de
los clientes encuestados el género que mas prevalece es el

masculino, mientras que el 46% de género femenino, asi mismo de
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las personas encuestadas que visitan este restaurante estan entre los
18-25 afios el mayor porcentaje de visitantes, seguidos por
personas entre 26-30 afios de edad, y finalmente entre 31-35 afios.
El 38% que representa 114 encuestados, esté totalmente de acuerdo
en que el personal fue amable y respetuoso en la prestacion del
servicio, asi mismo el 33% de las personas encuestadas, estan
totalmente de acuerdo en que el tiempo de servicio estuvo dentro
de lo esperado. EI 40% de los clientes encuestados estan totalmente
de acuerdo en cuanto a si los alimentos ofrecidos fueron del agrado
de ellos, con respecto a si el servicio en general fue satisfactorio
para los encuestados el 55% esta de acuerdo y el 26% indeciso.
Con respecto a la frecuencia con la que visitan el restaurante, el
41% frecuenta el establecimiento rara vez, del mismo se observa el
97% si recomendaria este restaurante mientras que el 3% no lo
aconsejaria. Con respecto a la limpieza del local, los resultados son
que el 61% del total de personas encuestadas esta totalmente de
acuerdo. Con respecto a esta variable se refleja lo satisfactorio que
fue para el cliente el servicio en general del restaurante, el 51% esta
de acuerdo.

Con los resultados obtenidos, se concluye que dado el uso del
sistema de medicion de calidad empleado en este rubro, se pudo
constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que
se obtuvieron, sin embargo, fue necesario adicionar otras escalas

de medicion, como por ejemplo la medicion del tiempo entre el
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cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de recibo de su
orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio
otorgado, cuyo fin es alcanzar mayores estdndares de calidad de
servicio y atencion al cliente para ganar ventaja competitiva,
fidelizacion de clientes y posicionamiento en el mercado.
Gutiérrez G (2018). En su tesis: “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad
de Guayaquil”, para la obtencion del Grado Académico de:
Magister en Administracion de Empresas-Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil. El objetivo principal de esta investigacion
fue: Determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil.

La metodologia de la investigacion utilizada fue un enfoque mixto,
en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion
de la informacidn se ha realiz6 a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s.

El tamafio de la muestra: Se pudo conocer que, en promedio asisten
aproximadamente 7,280 clientes por los tres Gltimos meses en el
restaurante Rachy’s. Por tal motivo este numero fue tomado como
referencia en la determinacion de la poblacion sobre la cual se
establecio el muestreo. Como resultados se obtuvo: El 70% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son

visualmente atractivas en el restaurante, asi mismo el 67%
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muestran su conformidad que el restaurante Rachy’s cuenta con
maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva, el 49% de
los clientes encuestados no estadn de acuerdo que el personal de
servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra,
mientras el 70% estan de acuerdo que la comida brindada en el
restaurante luce apetitosa.

Del mismo modo, se muestra que el 40% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que cuando se tiene alguna queja
0 problema el personal del restaurante se muestra sincero, el 48%
no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del
restaurante realiza bien el servicio desde la primera vez, mientras
que el 41% muestran desacuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece
un servicio rapido, también se puede observar el 41% de los
clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados del
restaurante son amables, con respecto a que si el restaurante
comprende las necesidades alimenticias del cliente se muestra un
36%, del mismo modo el 79% de los clientes se encuentran ni de
acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su satisfaccion hacia el
servicio del restaurante., en referencia si los clientes se encuentran
en una posicion intermedia con respecto a sus sentimientos hacia
el servicio que presta actualmente el restaurante arroja un 88% y
finalmente en lo que refiere si el servicio prestado cumplié con sus

expectativas muestra el 51%.
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Para concluir, como se pudo evidenciar existe una insatisfaccion
con las dimensiones: respuesta inmediata, empatia, calidad de
servicio y satisfaccion al cliente, falta de capacitacion y motivacion
de parte de la empresa hacia el personal. Una vez identificados los
hallazgos principales, se propuso programas de capacitacion y de
calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja
competitiva dentro de la empresa para ser proyectados al publico
(clientes externos).

Vela, M (2018) En su tesis: “Gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente, en las Mypes del sector servicios, rubro restaurant,
Distrito de Calleria”, para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion, Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote-Pucallpa. Consideré como objetivo principal de la
investigacion: Determinar la Gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente en las Mypes del Sector Servicios, rubro Restaurant,
distrito de Calleria. La metodologia de investigacion utilizada fue
del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal, descriptivo y Correlacional. Se aplico un cuestionario
estructurado de 19 preguntas con la técnica de encuesta, aplicado a
una muestra de 17 Mypes de este sector y rubro. Teniendo como
resultados:

El microempresario del rubro restaurant del distrito de Calleria, se
caracteriza por encontrarse en su mayoria (47,1%), en el rango de

29 a 39 afios, sin embargo. el rubro tiene apertura a todas las edades
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indistintamente. Asimismo, indistintamente pueden participar
emprendedores del sexo masculino (70,6%) y del sexo femenino
(29.41%.). Respecto al nivel de instruccion, de la misma manera
destaca nivel de instruccidon: “técnica” 52,9%, ‘“universitaria”
35.28% y “sin estudios concluidos” 11.76%; evidenciando que
existe apertura también en este sentido.

En cuanto al tiempo de presencia de la empresa en el mercado, se
muestra 82.4% (08 Mypes) con una antigtiedad de 04 a 06 afios, en
cuanto a la cantidad de colaboradores que tiene la empresa el
58.8% (08 Mypes) tiene de 05 a 08 més trabajadores.

Referente al compromiso de la gerencia con la calidad se muestra
con un 70.6% existe interés en poner en marcha la practica de
mejora continua en sus servicios brindados, a pesar que existe
desconocimiento de monitoreo de la gestion de calidad en la
atencion al cliente.

El 82% de las Mypes se encuentran involucradas en las necesidades
y preferencias de sus clientes, proyectandose a futuro en alcanzar
mayores niveles de productividad., el 70.6% muestra que la
gerencia de las Mypes en este sector propicia y lidera un plan de
atencion al cliente y esta al nivel de sus fuertes competidores, en lo
referente a la inversion en tecnologia se detalla el 41.2%,
generando grandes beneficios a sus clientes en la atencidn, por
ejemplo: agilizar pagos, pedidos y reduccion en tiempos de espera,

el 35.3% de las Mypes de este rubro no ejecutan la medicion de

23



niveles de satisfaccion de sus clientes, mientras el 17.7% ya tienen
implementado un procedimiento en el que se realizan y aceptan
sugerencias y reclamos, asi mismo se observa un comportamiento
en el que se indica que el 70.6% de los restaurantes en lo que
confiere a capacitacion del personal ya estd implementado
buscando mejorar la atencién al cliente (contacto directo). Por
ultimo, se lleg6 a concluir que las Mypes en este sector requieren
de estrategias del servicio al cliente como un medio eficaz para
distinguirse de la competencia y poder garantizar la supervivencia
en el mercado.

Nahuirima T (2015). En su tesis: “Calidad de servicio vy
satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de
Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac,2015”, para obtener Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas-Universidad Nacional José Maria
Arguedas- Andahuaylas-Region Apurimac. Este estudio estuvo
dirigido fundamentalmente a medir la relacion entre la calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente por las Mypes que operan
bajo este rubro, asi mismo la investigacion se concibi6 bajo el
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, como instrumento de
recoleccion de datos se utilizd el cuestionario y la técnica es la
encuesta para evaluar las siguientes variables: calidad de servicio
y satisfaccion al cliente. Dicha encuesta fue aplicada en las diversas

pollerias del distrito de Andahuaylas a 348 clientes entre varones y
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mujeres que constituyen la muestra del estudio en mencién. De los
resultados obtenidos:

De la muestra obtenida a 348 clientes encuestados, 184 clientes son
de genero masculino, lo que representa el 52.87 %, el 37.36 %
representa las edades de clientes mas frecuentes a dichos
establecimientos entre las edades de 36 a 45 afios, el 37.64% de
clientes considera estar algunas veces conforme con la capacidad
de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente; el 45.11% de
clientes considera estar algunas veces conforme con la empatia del
servicio y satisfaccion del cliente.

El 44.83% de los clientes consideran estar conforme casi siempre
con la calidad de servicio; en referencia al resultado para la
satisfaccion del cliente se encuentra “Cuestionable”.

En conclusion, se demostré que del estudio de mercado realizado
proyecta la factibilidad de una gran demanda de mejora de servicio
al cliente, por consiguiente, requiere de capacitacion al equipo de
trabajo para brindar una buena atencién, poner énfasis en la
empatia del servicio, procurar tener un trato personalizado, asi
mismo es fundamental realizar mejoras en atractivos del local, a fin
de garantizar una experiencia comoda y que muestre resultados
satisfactorios en los usuarios y/o clientes.

Sandoval F (2015). En su tesis: “El sistema de gestion de calidad y
la atencidn al cliente en el restaurant EI Gourmet Urbano en el

Distrito de San Isidro, 2015, para optar el grado académico de
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maestra en ciencias gastronomicas- Universidad San Martin de
Porres-Lima. La presente investigacion tuvo como objetivo:
Determinar la relacién de un sistema de gestion de calidad y la
atencion al cliente en el Restaurant EI Gourment Urbano en el
Distrito de San Isidro en el 2015. La investigacién fue de carécter
cualitativo, describe al personal del Restaurant EI Gourment
Urbano en el Distrito de San Isidro. El tipo de investigacion es
correlacional, porque relaciona las dos variables en un solo
momento, disefio no experimental, transversal. La poblacién
estuvo conformada por los 116 trabajadores del restaurante. Para la
seleccion de la muestra se aplico el muestreo probabilistico, disefio
aleatorio. Lo que dio como resultado una muestra de 89
trabajadores y comensales. Se uso la técnica de la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario, para la recoleccién de la
informacion.

Se obtuvo los siguientes resultados: De la tabulacion de datos en la
figura N°8 del proyecto de investigacion, se observa que los
empleados consideran que en el Restaurant EI Gourmet Urbano el
sistema de gestion de la calidad no tiene una adecuada
planificacion de calidad 94% (68), control de la calidad 75% (54),
mejora de la calidad 89% (64). Los resultados dejan en evidencia
gue existe una alta tendencia a la ausencia de un sistema de gestion
de la calidad en los empleados de la Restaurant ElI Gourmet

Urbano, a pesar de tener personal calificado en las distintas areas
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operativas y administrativas. Esto nos permite inferir que la
direccion del restaurant esta apartada del concepto de elaborar un
sistema de gestion de calidad.

Del mismo modo, en la Figura N°9 se puede notar que los clientes
0 comensales del restaurant mencionan que éste presenta una
atencion al cliente deficiente ya que la disconformidad se encuentra
en un nivel alto en cada una de sus dimensiones: nivel alto de
devolucién del servicio 83% (63), nivel alto de insatisfaccion del
cliente 81% (58) y alta rotacion del cliente 94% (68). Esta es una
respuesta a la falta de un sistema de gestion de calidad, que permita
tener procesos claros y evaluables, en todas las areas involucradas
en la atencién del cliente.

En latabla N° 3, se puede apreciar la relacién del sistema de gestion
de la calidad y la atencion al cliente. Al determinar la correlacion
entre las variables mediante el coeficiente de correlacion r de
Spearman se encontré que existe una correlacion inversa (r=-
0.425) entre las dos variables propuestas, siendo una relacion
estadisticamente significativa (p=0.000). La correlacion inversa
evidencia que a una falta de sistema de gestion de la calidad se da
un nivel de atencion al cliente malo, a un adecuado sistema de
gestion de la calidad se da un nivel de atencion al cliente malo.
Conclusiones: Mediante el estudio se afirma que existe relacién
entre el sistema de gestion de la calidad y la atencién al cliente en

los empleados y clientes en el restaurant EI Gourmet Urbano en el
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distrito de San Isidro. El estudio comprueba que el nivel del sistema
de gestion de la calidad en los empleados es malo en la devolucion
del servicio, insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes.
Ademaés, quedd en evidencia que el Restaurante EI Gourmet
Urbano debe elaborar procesos, manuales, disefio de
procedimientos de calidad hacia la gastronomia permanente
mediante el sistema de gestion de la calidad promoviendo asi
mejorar el nivel de laboral de gastronomia y todos los empleados
por ende esto se traducira en la mejora de la atencién a la cliente
brindada. También, fue notoria la necesidad de formar un comité
de control de la calidad para la lograr satisfaccion en los clientes,
compuesto por personal capacitado, y a la vez elaborar una guia de
indicadores de satisfaccion del servicio.

Coronel C (2016). En su tesis: “Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro
Comercial Mega Plaza Lima; 2016, para obtener titulo
profesional de Licenciado en Administracion-Universidad Sefior
de Sipan-Pimentel. La presente investigacion tiene como objetivo:
Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del
cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-
Lima 2016. EIl tipo de investigacion que se utilizé para este
proyecto de investigacion es de tipo descriptiva — correlacional.
En cuanto a los métodos y procedimientos de la recoleccion de

datos, se utilizd la encuesta al cliente. Ademas, se elaboraron fichas
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bibliograficas de resumen y comentarios textuales que ayudaron a
contribuir el marco tedérico de la investigacion.

Concluida la tabulacion de datos realizada a la muestra de 356
comensales, se llegaron a los siguientes resultados: Se muestra que
el 40.70% de los encuestados estan un poco satisfechos con el
servicio recibido, siendo este el porcentaje mas alto; ademas se
muestra que el 39,0% de los encuestados estan un poco
insatisfechos con el trato que reciben del personal del restaurant,
en cuanto a los productos que se vende en el restaurant Pizza Hut
se muestra que el 36,5% de los encuestados estan un poco de
acuerdo, asi mismo el 46.6% no recomendarian el consumir los
productos en Pizza Hut, igualmente se observa que el grado de
satisfaccion para el 38,8% es normal, siendo este el porcentaje mas
alto, se verifico que 40,7% estan satisfechos pues el restaurant tiene
un menu variado; del mismo modo que el 41,6% estan satisfechos
pues el restaurant cuenta con camareros amables y respetuosos , en
lo que respecta a limpieza en el interior del restaurant el 42.1% se
encuentra satisfecho, mientras que lo referido al precio se observa
el 52,0% estan un poco de acuerdo con los precio del restaurant y
finalmente el 65.70% de los clientes estan un poco de acuerdo con
la calidad del restaurant .

Se concluye, que existe relacién significativa entre calidad de
servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza

Hut, tomandose como medidas y plan de accion la adquisicion de
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la acreditacion de calidad I1SO 9001, para implementar las mejoras
necesarias en el servicio de atencion al cliente, sugiriéndose
realizar estudios de satisfaccion al cliente de manera periddica, a lo
menos dos veces al mes por el lapso de un afio, a fin de generar
mayor impacto en el mercado bajo este rubro de servicios.
Antinez (2017). En su tesis “Gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 20167, para obtener el
titulo profesional de licenciada en Administracion- Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote-Huarmey. La autora presentd
como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas (MYPE) del sector servicio - rubro restaurantes, en la
ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarrollé utilizando
un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el
recojo de informacidn se escogié una muestra dirigida de 22 Mypes
de una poblacion de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de
14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados:

El 59,1% aplica gestion de calidad. ElI 40,9% utiliza la mejora
continua como técnica de gestion. EI 50% planifica sus actividades.
El 36,4 % considera el buen trato como prioridad ante sus clientes
y el 59.1% cree que una atencién de calidad contribuye al aumento
de ventas y el 54,5 % no capacita a sus colaboradores en atencion

al cliente. Finalmente, las conclusiones:
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Respecto a las principales caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son
personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de
género masculino, con un grado de instruccion superior.

Respecto a las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son informales, con un
tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios y se desarrollan
con un personal entre 1 a 5 trabajadores.

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente

La mayoria de los representantes manifiestan que estan aplicando
una gestién de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi
mismo para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la
planificacion de sus actividades. En cuanto al personal la mayoria
de los Micro empresarios contratan a sus colaboradores no
precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la
oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio familiar,
de la misma manera en su mayoria los representantes no consideran
importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con sus

colaboradores. En cuanto a la atencion al cliente, la mayoria de las
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Mype tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar
una atencion de calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas
del negocio, a su vez la mayoria dicen adecuarse a los factores
externos como la innovacién del producto.

Santos K (2017). En su tesis “Calidad de servicio del personal y su
influencia en la satisfaccion de los clientes en el Restaurante El
Madero Distrito La Victoria Chiclayo 20177, para obtener el titulo
profesional de licenciado en Administracion- Universidad César
Vallejo-Chiclayo. El autor presentd como objetivo general:
Analizar la influencia entre la calidad de servicio del personal y la
satisfaccion de los clientes en el Restaurante “El Madero™ Distrito
la Victoria, Chiclayo 2017, la investigacion es de tipo descriptivo
y presenta un disefio correlacional, la muestra de los sujetos de
estudio corresponde a 201 clientes, quienes fueron encuestados en
un Unico momento.

A su vez teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la
investigacion se hall6 que del 100% de encuestados el 55.7%
considera que la calidad de servicio en el Restaurant el
Madero, es buena y el 27.4%, manifestaron que la calidad de
servicio es excelente. Por otra parte, un 16.9% manifiesta que el
servicio es regular, en tanto que los administradores del negocio
deben revertir este porcentaje en valor aceptable como buena
calidad de servicio, mejorando sus procesos y capacitando al

personal encargado de atender a los clientes.
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En los hallazgos encontrados respecto a la satisfaccion del cliente
en el Restaurant EI Madero, se obtuvo un 10.45% de clientes
respondieron estar poco satisfechos, si bien es cierto el valor es
relativamente bajo, sin embargo, es importante para el anélisis
cuando se tienen que estudiar la calidad de servicio, en la linea
gastronémica.

En tanto habiéndose realizado el andlisis de la correlacion entre las
variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el
Restaurant EI Madero, se observo que existe correlacion entre las
variables analizadas, a través de la prueba estadistica es de 0.577,
lo que significa que la relacién es moderada; recomendandose
mejorar la calidad del servicio, enfocandose en establecer un plan
de capacitacion para sus colaboradores, disefiar un plan de
reconocimiento para los clientes fidelizados, promover entre sus
colaboradores el trabajo en equipo y cultura propia de la empresa.
Sernaque J (2017). En su tesis: “La gestion de calidad bajo el
enfoque de la calidad total en las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote,
2016”, para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion-Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
La investigacién tuvo como objetivo general: El determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad
total en las Micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro

restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016.
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La investigacion se ha desarrollado utilizando la investigacion del
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal, luego de una investigacion se encontré una poblacion
de 149 unidades econémicas, la muestra estuvo representada por
27 microempresas, a las cuales se les aplico un cuestionario de 20
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, de los cuales se
obtuvo los siguientes resultados:

Respecto a los microempresarios:

El 51.9% de los encuestados se encuentran entre edades de 31 a 50
afios, el género que mas prevalece en los representantes de Mypes
prevalece el femenino (51.9%) y el grado de instruccion con alto
porcentaje que sobresale son los estudios superiores universitarios
(51.9%). El 40.8% de los encuestados tiene el cargo de
administrador de la empresa y el 48.2% de los encuestados tiene de
6 a mas afios en el cargo.

Respecto a las Micro y pequefias empresas:

El 59.26% de los restaurantes tiene de 1 a 5 trabajadores en el
negocio y el 59.26% de los restaurantes fueron creados con la
finalidad de crear ganancias, en referencia a los afios del restaurante
en la actividad se observa el 59.3% (De 06 afios a mas) y finalmente
en referencia a la relacion de los trabajadores con el duefio del
restaurante el 44.5% estan representados por ni familiares ni
amigos.

Respecto a gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total:
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El 88.9% de las Mypes establecen logros, criterios y estrategias, las
cuales seran parte del servicio a brindar, el 92.6% de los encuestados
realizan un seguimiento detallado de los problemas que se podrian
dar en el proceso de preparacion de alimentos, asi mismo el 88.9%
de las Mypes encuestadas analizan las posibles causas que generan
problemas en el proceso de preparacion de alimentos, el 100% de
las Mypes planifican soluciones a los problemas en el proceso de
preparacion de alimentos asi como implementa los cambios en la
empresa para solucionar problemas en el proceso de preparacion
de alimentos (100%), asi como se ha establecido un sistema de
medicién de resultados en el proceso de preparacién de alimentos
representado con un 92.6%, concerniente a si se ha registrado el
nombre de sus establecimiento en INDECOPI se representa por un
62.9%.

Con respecto a los aspectos de la calidad de los insumos que
consideran mas importantes: poseen un buen sistema de
almacenamiento de insumos, poseen un sistema de manejo de
inventarios, seleccionan productos frescos constituido por un
59.3%.,el 96.3% de las Mypes observan constantemente como
operan y si se estan alcanzando los objetivos en el proceso de
preparacion de alimentos, en lo concerniente a si se proporciona a
los clientes informacion acerca del proceso de preparacion de
alimentos indicado en un 63.0% Yy finalmente en cuanto a los

aspectos de mejora continua en las que se centra el restaurante el
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74% consideran: poseer planes de formacién a los empleados,
poseer una amplia cartera de proveedores certificados de insumos,
controlar y retroalimentar durante el proceso de elaboracion de
alimentos, permanente y clara transferencia de informacion a los
trabajadores.

Se concluye, que, bajo este enfoque de gestion de calidad, los
microempresarios establecen sus logros y técticas, para lograr
perfeccionar los servicios brindados, y garantizar mejoras en los
niveles de productividad y rentabilidad del sector servicio rubro

restaurantes, del cual forma parte su actividad econémica.

Villacorta E (2019). En su tesis: “Gestion de la calidad en atencion
al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurante, urbanizacion Los Jardines,
Trujillo 2018, para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion-Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote-
Trujillo. El autor citdé como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente y plan
de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio —
Rubro Restaurante Urbanizacién los Jardines, Trujillo 2018. El
disefio es no experimental, transversal y descriptivo. La poblacion
muestral fue 11 Restaurantes de la urbanizacion los Jardines.

Obteniendo los siguientes resultados:
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Los empresarios si conocen gestion de calidad y atencién cliente,
la mayoria (55%) tienen 31 a 50 afios de edad, el (65%) es de
género masculino. La mayoria (55%) tienen grado de instruccion
superior. La mayoria (82%) son duefios. La mayoria simple (54%)
tienen mas de 7 afios en el cargo. La mayoria (55%) de las Mypes
permanecen mas de 7 afios en el mercado. La mayoria (91%) tienen
de 1 a5 trabajadores. La mayoria (82%) son personas no familiares.
La totalidad (100%) de las Mypes son creadas para generar dinero.
La mayoria simple (45%) conocen el termino gestion de calidad a
la misma vez el (45%) tienen cierto conocimiento de gestion de
calidad. La totalidad (100%) conoce lo que es atencién al cliente.
La mayoria (82%) tienen dificultades de los trabajadores que no se
adaptan a los cambios.

La mayoria (82%) miden el rendimiento a traves de la observacion.
La totalidad (100%) contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio a través de la gestion de calidad. La totalidad (100%) de la
gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas de la
empresa. La mayoria (64%) conocen atencion al cliente. La
totalidad (100%) aplica la gestion de calidad en la atencion al
cliente. La mayoria (92%) fundamental la atencién al cliente para
que regrese. La mayoria (64%) utiliza la comunicacién. La mayoria
(55%) tiene rapidez en la entrega del producto. El (82%) brinda una
buena atencidn al cliente. La mayoria (63%) una mala atencion se

da por una mala organizacion de los trabajadores. La mayoria
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(36%) de los clientes estan satisfechos igual manera que la mayoria
simple (36%) incremento en sus ventas.

Finalmente, las conclusiones son: El 91% tienen de 1 a 5
trabajadores El 64% conocen atencion al cliente. EI 100% aplican
la gestion de calidad en la atencién al cliente. EI 92% si es
fundamental la atencion al cliente para que este regrese. El 82%
brindan una buena atencion al cliente. EI 36% una mala atencion

se da por una mala organizacion de los trabajadores.

b. Bases tedricos de la investigacion

b.1. Microy pequefias empresas (Mypes):

De acuerdo a la Ley N°28015, establece el concepto de micro y pequefia empresa:

Es una unidad econdémica que opera una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacién o gestion empresarial, que desarrolla
actividades de  extraccién, transformacion,  produccion y
comercializacion de bienes o prestacidn de servicios, que se encuentra
regulada en el TUO (TEXTO UNICO ORDENADO), de la Ley de
Competitividad, Formalizacion y desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa y del Acceso al Empleo Decente. (Dec. Leg. N° 1086)

Mypes, consideradas fuente principal generadora de empleo debido
al crecimiento econdmico que éstas tienen, pues su gran auge ha permitido a los micro
empresarios asumir nuevos retos y apostar por mayor inversion, toda vez que esto se
ve reflejado en la buena gestion administrativa interna, estrategias para la
comercializacion de productos y servicios, permitiendo el incremento de su

rendimiento y favorecer la supervivencia.
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Por ello, es fundamental considerar que el crecimiento de las
Mypes dependerd practicamente de la implementacion de procesos de control
constante a nivel administrativo, mercadotécnico, productivo, humano y financiero;
del mismo modo debera innovar en los bienes y/o servicios ofertados en el mercado,

procesos y otros, poseer planes estratégicos, tener un adecuado control financiero, etc.

- Caracteristicas de las Mypes:

Conforme Ley N°28015 (2013) son caracteristicas de las Mypes:

=  Microempresa: Ya no se definira el tipo de empresa por su nimero de trabajadores
sino solo por el tamafio de sus ventas. Ahora una microempresa sera la que tiene ventas
anuales hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT)

=  Pequefia empresa: La que realiza ventas anuales hasta el monto maximo de 1700
unidades impositivas tributarias (UIT) (Art. N°03)

- Importancia de las Mypes:

Segun, LLenque. F (2019) sefiala el relevante rol significativo de las Mypes
en la actualidad, debido que representa una proporcion favorable en la estructura
productiva y econdmica de nuestro pais, dado que éstas crean abundantes puestos de
trabajo, reducen niveles de pobreza por medio del funcionamiento de sus operaciones,
estimulan e incentivan el espiritu emprendedor, se convierte en una de las fuentes
primordiales de ingreso y desarrollo en el sector privado, asi como contribuyen al
desarrollo sostenible en el aspecto laboral y econémico.

Por tal razon la importancia de las Mypes radica en el impacto que genera en
el dinamismo de la economia y como éste forja niveles dptimos de emprendimiento,
lo que permite tener consecutivamente un paradigma para la generacion de nuevas

actividades comerciales hacia la busqueda de oportunidades e incursién en el mercado.
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Por tal motivo, existen reglas que permite a las Mypes ganar ventajas
competitivas, segun detalle:

* Inventar soluciones increibles y experiencias Unicas: Esto es referido que las
Mypes hoy en dia, requieren de una constante innovacion del bien y/o servicio
prestado y afiadir valor agregado a ello, a fin de garantizar experiencias increibles
en la atencidn del cliente, y éstos satisfagan sus necesidades.

= Extender el servicio o producto: Es fundamental la diversificacion de productos
y servicios ofrecidos, en el sentido que se tenga una répida respuesta a las
exigencias y demanda de los clientes.

= Enfocar en el cliente: Las Mypes direccionan sus actividades econdémicas en base
a las necesidades del cliente, pues es éste, de quien depende el éxito o no de una
empresa u organizacion, por lo tanto, toda decision y accién tomada en base a
mejoras debera ser reflejado en resultados 6ptimos y bajo el enfoque de gestion
de calidad y servicio de atencién al cliente.

= Emplear plataformas digitales: La mega tendencia global y el avance
tecnoldgico en los ultimos afios requieren que las empresas, organizaciones e
instituciones del sector privado afiadan a sus operaciones plataformas digitales,
que les permita rapidez en los procesos administrativos y operativos, en base a su
nivel productivo.

= Conversar de manera constante con los clientes: Como ya se conoce, que el
cliente es factor de éxito de una empresa, por lo consiguiente se deberan aplicar
estrategias para lograr su fidelizacion, permitiendo una constante y fluida relacion
empresa-cliente, con el fin de tener rapidez en la identificacion de necesidades y/o

requerimientos de tal manera que se dé el cumplimiento respectivo.
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* Innovar rapido y barato: Es preciso analizar el mercado, emplear criterios de
creatividad e innovacion, empleando métodos y estrategias acorde con la
estructura de costos de cada unidad econdmica, lo que facilitara el desempefio
funcional de las mismas.

» Planificar el afio: Las Mypes deberan asumir planes estratégicos plasmados en
un documento fisico, en el cual se deberan detallar metas, objetivos, indicadores,
estrategias a corto, mediano y largo plazo, segun las politicas de cada empresa.

- Clasificacion de las Mypes:

Segun, Blog Universia (2011) manifiesta que los avances tecnoldgicos y el proceso
de globalizacién han abierto nuevas posibilidades de incorporacion en el mercado y

estan creando nuevos desafios a las Mypes, he ahi su diversificacion:

Mype de acumulacion: Estan referidas a las Mypes que poseen gran capacidad para
la generacidn de utilidades, mantienen su inversion inicial y amplian el crecimiento

econdmico de la misma lo cual se evidencia en la generacion de empleo.

Mype de subsistencia: Son aquellas Mypes que no tienen capacidad de generar
utilidades, y realizan operaciones que no requieren de transformacion substancial de

materiales, o de hacerlo requiere de tecnologia rudimentaria.

Nuevos Emprendimientos: Se entienden por aquellas Mypes que estan bajo el
enfoque de oportunidad, es decir implica aquellas organizaciones con reciente

iniciativa en el mercado, los cuales apuntan a la innovacién, cambio y creatividad.

b.2. Variable: Gestion de Calidad

Calidad:
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Se define como “la propiedad 0 conjunto de propiedades inherentes
a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que
las restantes de su especie”
La norma ISO 4082 la defini6 como “el conjunto de caracteristicas
de una Entidad (actividad, producto, organizacion, persona) que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y
las implicitas”
Gestion de calidad:
Un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y
estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que
se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del
cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.
CONTROL DE CALIDAD:
El control de calidad son todos los mecanismos, acciones,
herramientas que realizamos para detectar la presencia de errores.
Como tal, la funcion consiste en la recoleccion y analisis de grandes
cantidades de datos que después se presentan a diferentes
departamentos para iniciar una accion correctiva adecuada.
Todo producto que no cumpla las caracteristicas minimas para

decir que es correcto, sera eliminado, sin poderse corregir los
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posibles defectos de fabricacion que podrian evitar esos costos

afiadidos y desperdicios de material.

Para controlar la calidad de un producto se realizan inspecciones o

pruebas de muestreo para verificar que las caracteristicas del

mismo sean Optimas. El Unico inconveniente de estas pruebas es el

gasto que conlleva el control de cada producto fabricado, ya que se

eliminan los defectuosos, sin posibilidad de reutilizarlo.

No confundir calidad con control de calidad. La calidad es algo

que solo se consigue con:

= Una definicion clara de lo que quiere el cliente.

= Un proyecto bien estudiado.

» Un adecuado proceso de fabricacion del producto.

= Una realizacion escrupulosa cumpliendo especificaciones.

= Un posterior tratamiento que no degrade al producto (embalaje,
transporte).

= Un buen servicio post-venta.

La calidad afecta a todos y cada uno de los componentes de la

empresa, generando el compromiso e involucracion de todos hacia

el proceso de mejora continua.

Sistema de Gestion de la Calidad 1so 9001

El enfoque para este sistema es el de identificar, comprender y

gestionar los procesos interrelacionados, que contribuyen a la

eficacia y eficiencia de una organizacion, de una Mype en el logro

de sus objetivos.
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Los componentes del sistema relacionados a los distintos procesos,
permiten a través de este enfoque mejorar la efectividad y
eficiencia de una organizacion, siendo necesario contar para ello
con un liderazgo adecuado, que logre facilitar la creacion y
mantenimiento de un ambiente interno, en el que el personal pueda

Ilegar a involucrarse en medida suficiente en el alcance de las metas

establecidas. Cuando esta gestion se dirige al cumplimiento de los

requisitos de los usuarios y partes interesadas, el sistema se integra
convirtiéndose en un sistema de gestion de la calidad.

Pero este sistema requiere de otro componente previsto en la ISO

9001, el mejoramiento continuo, sobre la base del cual es necesario

primero, realizar mediciones de los procesos y un posterior analisis

de los resultados de dichas mediciones, para la toma de decisiones

orientadas a mejorar los procesos. En este sentido, la 1SO 9001

propone un modelo de gestién de la calidad que comprende los

siguientes elementos:

- Los requisitos de los clientes y otras partes interesadas como
elementos de entrada para el disefio de productos, procesos o
Servicios.

- La responsabilidad de la direccion o gerencia general como
pieza fundamental para guiar al personal de la empresa hacia un
sistema de gestion ordenado y consistente.

- Lagestion de los recursos, comprende los procesos relacionados

con la determinacion y provision de los recursos necesarios, el
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otorgamiento de formacion planificada al personal y la
evaluacion de su eficacia, asi como la determinacion de la
infraestructura, equipamiento y ambiente de trabajo necesario.

La realizacion del producto a través del cual la empresa se
organiza para atender las demandas de sus clientes, bajo el
cumplimiento de requisitos que caracterizan al producto,
proceso o servicio que se brinda.

La medicion y analisis del nivel de percepcion del cliente y de
otras partes interesadas respecto a los productos, procesos o
servicios que se les entrega. Asimismo, comprende la medicion
y analisis de los procesos de la organizacion y del producto, para
un posterior andlisis de los resultados obtenidos con el objeto de
realizar planteamientos de mejora.

La mejora continua del sistema de gestion.

El sistema de gestion de la calidad en una Mype busca que ésta
opere en forma sistematica, ordenada y transparente, tanto en
sus procesos operativos como en los de disefio y desarrollo. Y
que ademas establezca y aplique herramientas de calidad que le
permitan mejorar continuamente su desempefio, teniendo como
informacidn de entrada las necesidades de los clientes. La Mype
al contar con un sistema de gestién, poseera versatilidad para
adecuarse a este mercado movil. Lo que servira para analizar los
procesos al interior de la organizacion y a través de las

herramientas de calidad como:
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» Manejo de las acciones correctivas
* Manejo de las acciones preventivas
« Auditorias internas

Permitira a la organizacién aprender de sus errores, pues las
auditorias internas son Utiles para identificar los errores y el 6ptimo
tratamiento de ellos; se alcanza mediante la aplicacion de la
herramienta de acciones correctivas. Por otro lado, la herramienta
de mejora de acciones preventivas se constituye en un mecanismo
que promueve la capacidad de la empresa de adelantarse,
procurando la visualizacion anticipada de la empresa de posibles
errores que se pueden suscitar.

Principios de gestion de la calidad: Estos principios estan

basados en la Norma Iso 9000, los cuales determinan con claridad

y exactitud las guias y pautas necesarias para una adecuada

implementacién de sistemas de calidad en las empresas y/o
organizaciones que buscan la mejora continua.

1. Organizacién orientada al cliente: Las organizaciones
dependen de sus clientes, en consecuencia, deben esforzarse en
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requerimientos y perseverar en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la direccidon de la organizacion. Deben crear y

mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
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llegar a implicarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: El personal es la esencia de una
organizacion y su total involucramiento posibilita que sus
habilidades sean empleadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza
més eficientemente cuando las actividades y los recursos
implicados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el
logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: EI compromiso diario con la excelencia debe
ser el objetivo permanente de la organizacion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las
decisiones eficaces se fundamentan en el analisis de la
informacién y los datos.

8. Relaciébn mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes. Una
relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor.

ETAPAS DE GESTION DE CALIDAD:
El proceso que llevan a cabo las organizaciones para poder

gestionar la calidad, proyectandola mas alla de las estrategias,
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formulacion de objetivos y la movilizacion de recursos, el enfoque

de sistemas descrito en la norma ISO 9000 ayuda a su puesta en

practica lo cual puede hacerse desarrollando las siguientes etapas:

a)

b)

d)

f)

Efectuar un buen diagndstico: Generalmente se requiere la
intervencion de un equipo externo a la empresa para la
realizacion del estudio, el cual debe incluir: estado de mando,
cultura empresarial, relaciones con los proveedores y clientes,
tratamiento dado a la gestion de la tecnologia.

Establecer un comité del proyecto, en el que se integre la alta
direccion, los ejecutivos y técnicos de alto nivel y los
consultores externos. Este comité redactara el proyecto fijando
sus etapas y asignando los tiempos para su desarrollo y
ejecucion.

Disefio y puesta en practica de un plan de sensibilizacion y
formacion, a todos los niveles que sirva como motivador de la
calidad.

Eleccion de la norma por la cual debera regirse el sistema que
deberia ser aquella que mas se adapte a las caracteristicas y
necesidades de la empresa.

Formacion de auditores internos, dentro de las empresas deben
existir auditores que verifiquen la buena gestién de la calidad en
la organizacion.

Identificacion de los procesos, su criticidad y puntos de control

dentro de ellos.
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g) Confeccion del manual de calidad: En este documento se
menciona claramente lo que la organizacion hace para alcanzar
la calidad.

h) Redaccién de los manuales de procedimiento: Constara de los
procesos generales y los especificos. Los generales suelen
coincidir con los apartados, o0 viceversa, un apartado
desarrollarse en varios procedimientos. Las instrucciones
especificas describen detalladamente la ejecucién de los
procesos, circunstancia que obliga a una redaccion clara y
concisa facilmente entendible por los trabajadores.

1) Puesta en marcha del sistema: Concluida la fase anterior se
inicia la puesta en funcionamiento del sistema, durante la
redaccion de los documentos, se habrén llevado a cabo las
acciones de sensibilizacion, motivacién y entrenamiento en
temas tanto técnicos como humanos.

Herramientas para la calidad: Existe un sinfin de

herramientas para la calidad que se pueden emplear tanto en la fase

de planeacion, como en la de control o en la mejora. Las
herramientas y técnicas para la mejora en busca de la calidad y la
resolucion de problemas son:

- Brainstorming o tormenta de ideas: Herramienta utilizada por
un grupo de personas para aflorar el maximo nimero de ideas

relacionadas con un concepto. Se basa en el respeto de todas las
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ideas de los participantes con la finalidad de estimular la
participacion y creatividad de todos los miembros del grupo.

- Reingenieria: Revision fundamental y redisefio radical de los
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas
criticas y contemporédneas de rendimiento, tales como costes,

calidad de servicio y rapidez.

I11.  Hipbtesis
Por ser una investigacion de nivel descriptivo no se esta planteando

hipdtesis, porque el proposito es solo la descripcion de las
caracteristicas mas relevantes de los gerentes y/o representantes
legales, Mypes y las variables en estudio (Gestion de calidad y

atencion al cliente).

IV.  Metodologia

a. Disefo de la Investigacion
Para la elaboracion del presente trabajo se utiliz6 el disefio no

experimental-transversal-descriptivo.

- No experimental, porque se desarrollé sin realizar cambios ni
modificacion alguna, estudiando deliberadamente las variables, se
observo el fenémeno tal como se encuentra dentro de su contexto y
la informacion que permite su viabilidad.

- Transversal, porque la investigacion esta centrada en analizar
cudl es el nivel o estado de la variable en estudio en un momento
dado, en este caso el estudio se realizO en un espacio de tiempo

determinado en el afio 2019.
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- Descriptivo, porque sdlo se describio las partes méas relevantes
de las variables en estudio.

Segun Sampieri (2003, p.60). “Los estudios descriptivos
permiten  detallar situaciones y eventos, es decir como es y como
se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o

cualquier otro fendbmeno que sea sometido a analisis”.

Donde:

- M = Muestra conformada por las Mypes del sector servicios-Rubro
Restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres.

- O = Observacion de las variables: Atencion al cliente y gestion de

calidad.

Poblacién y muestra
Poblacion:

Para la determinacion de la poblacion en la presente investigacion,
en referencia al sector servicios, rubro restaurantes en el Centro
Poblado San Martin de Porres, se realiz6 el muestreo censal
obteniendo como resultados 33 restaurante existente en la zona.
Muestra:

Se trabaj6 con una muestra dirigida a 20 Mypes, los que formaron
parte de la investigacion. El criterio de seleccion estuvo en funcion

de la predisposicion de facilitar informacion por parte de los
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representantes y/o gerentes de las Mypes, se realizd el muestreo por

conveniencia.

4.1. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
Conceptual
a) 18-30
Edad b) 31-50 Razon
c) 51a mas
e Masculino
Sexo e Femenino Nominal
Es una persona natural
Perfil de los | y/o juridica que asume . B
representantes | las contingencias de * Sin instruccion
de las Mypes | iniciar, organizar y e Est. Basicos
dirigir unaempresa. | grado dg, e Superior no Nominal
Instruccion universitaria
e Superior
universitaria
Cargoque |, pyefio |
desempefia o Nominal
e Administrador
a) 0-3 afios
Tiempoenel | P) 4-6afos Razon
cargo c) 7 afios a mas
Afos de | a) 0 a 3 afios
funcionamiento | b) 4 a 6 afios Razdn
C) 7 a mas afios
Referidas a las
cualidades que poseen a) 1 a5 trabajadores
estas unidades | Ngmero  de : Razon
(oti e i b) 6 a 10 trabajadores
Caracteristicas | econdmicas en cuanto
> ° Trabajadores .
de las Mypes a su operatividad c) 11 amas
trabajadores.
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Tipo de | a) Familiares Nominal
relacion con el b) Personas no
colaborador familiares
Objetivo de | @) Generar ganancia Nominal
creacion b) Subsistencia
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
Conocimiento | a) Si
sobre gestion b) No
de calidad ¢) Tengo cierto Nominal
conocimiento
a) Benchmarking
b) Atencidn al cliente
. c) Empowerment .
Desempeiio d)La5s Nominal
e) outsourcing
f) otros
Es el conjunto de g) Ninguno
acciones que realiza a) Poca iniciativa
Gestion de | 1as empresas para _ b) Aprendizaje lento
Calidad mejorar  procesos, | Inconvenientes | ¢y N se adapta a los _
contribuyendo a su | Y Problemas cambios Nominal
optimizacion d) Desconocimiento
encaminadas a la del puesto
mejora continua e e) Otros
incrementar niveles de :
calidad en el producto L a) La observacion
y/o servicio ofertado. Medicion de la | b) La evaluacién
productividad ¢) Escala de _
puntuaciones Nominal
d) Evaluacion de
360°
e) Otros
Mejorasenel |a)Si
rendimiento b) No Nominal
a) Si
Objetivos y b) No Nominal
?n?:;segae la c) A veces
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual
Tiene a) Si
conocimiento | b) No
de atencién al | c) Tengo cierto Nominal
cliente conocimiento.
Aplica la|a)Si
Es una herramienta ges_tién de | b) No Nominal
i - calidad en el | c) A veces
eficaz que utiliza las | servicio
empresas con el fin de
buscar interaccion y | Atraccion del | a) Si _
relacion con el cliente | Cliente b) No Nominal
., a través de la
Atencioén al L . - ——
cliente prestacion de bienes y Herrar_n!entas a) Comunicacion
servicios, buscando la | que utilizapara | b) Confianza _
satisfaccion de  sus unl_sder:jlluo de | ¢) Retroalimentacion | Nominal
necesidades y calida d) Ninguno
expectativas. -
a) Atencion
personalizada )
_ B b) Rapidez en la Nominal
Sqtlsfacmon al entrega de los
cliente
productos
c) Las instalaciones
d) Ninguna
Eficiencia a) Buena Nominal
b) Regular
c) Malo
a) Clientes
satisfechos
Logros b) Fidelizacion de los
obtenidos clientes Nominal

c) Posicionamiento de
la empresa
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Atencion
al cliente

Es una
herramienta

eficaz que utiliza
las empresas con
el fin de buscar
interaccion y
relacion con el
cliente a traves de
la prestacion de
bienes y servicios,
buscando la
satisfaccion  de
sus necesidades y
expectativas.

d) Incremento en las
ventas.

Excelencia en
la atencion y

mejoras en la
calidad

a) Si
b) No

Nominal

Relacién entre
calidad de
servicio y
satisfaccion del
cliente

a) Si
b) No

Nominal

Eficacia

a)
b)

Amabilidad
Capacitacion al
colaborador
Informacién al
cliente

Todas las
anteriores

Nominal

Estrategias

Mejorar calidad
en el producto y/o
servicio
Innovacion de
productos
Rapidez en la
atencion

Adecuar el
producto y/o
servicio al cliente

Todas las
anteriores

Nominal

Ventajas

a)
b)
c)
d)

Rentabilidad
Buena imagen
Fidelizacion
Captacion de
clientes

Nominal

Normas

b)

Normas Iso 9001-
2015

Reglamento de la
empresa

Nominal
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4.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.3.

Se empled como técnica la encuesta ya que mediante ésta se pudo
obtener informacidn a través de los representantes de las Mypes
cuyas opiniones son de gran valor a la investigacion.

El instrumento, que se utiliz6 para registrar la informacion es: El
cuestionario que consta de 28 preguntas distribuidas de la siguiente
manera: 05 sobre datos de los representantes de las Mypes, 04
concerniente a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, 06 sobre la variable gestion de calidad y 13 sobre

atencion al cliente.

Plan de anélisis

La base de datos fue llevada a los formatos preestablecidos, los
cuales muestran la informacion de manera clara y ordenada.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se
utilizé el analisis descriptivo de las variables en estudio a través del
procesador de textos (Microsoft Word); se elaboraron tablas de
distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi
como figuras estadisticas, el cual se utilizé el programa Microsoft
Excel que cuenta con funciones para el conteo sistematico de datos

estableciéndose para ello criterios predeterminados.
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4.4. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS DE LA VARIABLES | POBLACION | METODOLOGIAY | INSTRUMENTO Y
INVESTIGACION y MUESTRA DISENO DE LA PROCEDIMIENTO
INVESTIGACION

¢Cuéles son las | Objetivo general: Gestion de Poblacion: Disefio: Técnica:
caracteristicas de la | Determinar las caracteristicas Calidad:
atencion al cliente | de la atencion al cliente como | Es el conjuntode | La  poblacion | No experimental: La encuesta:
como factor | factor relevante en la gestion de | acciones que | estuvo Porque se realiz6 sin | Procedimiento  que
relevante  en la | calidad y propuesta de mejora | realiza las | conformada por | manipular las variables | permitio la
gestion de calidad y [ en las micro y pequefias | empresas para |33 micro V| Gestion de Calidad vy | recopilacion de
una propuesta de | empresas del sector servicios, | mejorar pequefias atencion al cliente, es | informacion sobre el
mejoraen lasmicroy | rubro restaurantes del Centro | procesos, empresas  del | decir se observa el | estudio de las
pequefias empresas | Poblado San Martin de Porres, | contribuyendo a | sector servicio- | fenémeno tal como se | variables.
del sector servicios, | Distrito de San José, Provincia | su optimizacién | rubro encuentra dentro de su

rubro  Restaurantes
del Centro Poblado
San Martin de Porres
del Distrito de San
José,Provincia
Pacasmayo, 2019?

Pacasmayo,2019.

Objetivos especificos:
-Determinar las principales
caracteristicas de los gerentes
y/o representantes legales de las
Mypes del sector servicios-
rubro restaurantes del Centro
Poblado San Martin de Porres,
Distrito de San Jose, 2019.

encaminadas a la
mejora continua
e incrementar
niveles de

calidad en el
producto y/o
servicio
ofertado.

restaurantes del
Centro Poblado
San Martin de
Porres del
Distrito de san
José.

contexto.

Transversal:
Porque la investigacion
estuvo centrada  en

analizar cudl es el nivel o
estado de las variables en
el Ao 2019.
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-Determinar las principales
caracteristicas de las Mypes del
sector servicios, rubro
restaurantes del Centro Poblado
San Martin de Porres  del
Distrito de San José, 2019.
-Determinar las caracteristicas
de la atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-
rubro restaurantes del Centro
Poblado San Martin de Porres
del Distrito de San José, 2019.
- Elaborar una propuesta de
mejora de gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro
restaurantes en el Centro
Poblado San Martin de Porres.

Atencion al
cliente:

Es

herramienta
eficaz que utiliza
las empresas con
el fin de buscar
interaccion y
relacion con el
cliente a través
de la prestacion

una

de bienes 'y
servicios,
buscando la

satisfaccion  de
sus necesidades
y expectativas.

Muestra:

La muestra
estuvo
conformada por
20 micro vy
pequefias  del
sector servicio,
rubro
restaurantes del
Centro Poblado
San Martin de
Porres del
Distrito de San
José (Muestreo
por
conveniencia)

Descriptivo:

Porque solo se describid
las partes mas relevantes
de las variables en
estudio.

Instrumento:
Cuestionario
estructurado
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4.5. Principios éticos:

La investigacion se realiz6 respetando los siguientes principios:

- Proteccién a las personas: Debido a la necesidad que surge
como parte del estudio el realizar recopilacion de informacién a
la muestra tomada (representantes y/o gerentes de las Mypes),
siendo éstos la fuente principal generadora de datos; en tal razon
se deberd respetar el derecho a la identidad, diversidad,
proteccion, dignidad humana, confidencialidad y privacidad,
pues debido que al disponer de informacion y participacion
voluntaria se debera tener respeto de sus derechos, a fin de
garantizar un adecuado manejo de situaciones y evitar alguna
probabilidad de riesgos.

- Beneficencia y no maleficencia: Referido a la capacidad del
investigador para generar una percepcion objetiva, en el que las
partes involucradas en el estudio realizado no se afecten de
alguna manera por algun error o desviacion identificado, sino al
contrario se genere la disminucién de estos efectos y se logre
maximizar beneficios con la investigacion y ser tomado como
base y/o referencia para la implementacién de mejoras.

- Justicia: Basado este principio en el raciocinio del investigador
para la obtencion de informacion de manera imparcial y con
equidad para ser analizados y resueltos, debiendo finalmente
facilitar del acceso de dichos datos a la parte investigada

(muestra de las Mypes).
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Integridad cientifica: Refiérase a las actividades y/o
procedimientos cientificos que realiza el investigador a fin de
obtener datos de las variables de estudio a través de la
observacién, recoleccion e interpretacion evidenciando
conceptualizaciones teoricas y aplicacion préctica.

Consentimiento informado: Este principio estd basado en la
autorizacion y/o permiso por partes de los sujetos investigados
permitiendo el acceso a brindar datos relevantes y de vital
importancia expresado en la voluntad de participacion en la

investigacion.



V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los gerentes y/o representantes de las micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin de
Porres del Distrito de San José, 2019.

Perfil de los gerentes y/o

representantes de las Mypes n° %

Edad (afio)

18-30 2 10.0
31-50 11 55.0
51 a mas afos 7 35.0
Total 20 100.0
Género

Masculino 6 30.0
Femenino 14 70.0
Total 20 100.0
Grado de instruccién

Sin instruccion 2 10.0
Educacion basica 15 75.0
Superior no universitaria 2 10.0
Superior universitaria 1 5.0
Total 20 100.0
Cargo que desempefia

Duefio 20 100.0
Administrador 0 0.0
Total 20 100.0
Tiempo en el cargo

0 a 3 afos 6 30.0
4 a 6 afnos 8 40.0
7 a mas afios 6 30.0
Total 20 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y/o representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres
del Distrito de San José, 20109.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres del Distrito de san José, 2019.

Caracteristicas de las Mypes n° %

ANos de funcionamiento

0 a 3 afios 6 30.0
4 a 6 afos 8 40.0
7 a més afos 6 30.0
Total 20 100.0

Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 19 95.0
6 al10 trabajadores 1 5.0
11 a mas trabajadores 0 0.0
Total 20 100.0

Tipo de relacion con el colaborador

Familiares 18 90.0
Personas no familiares 2 10.0
Total 20 100.0

Objetivo de creacion

Generar ganancias 16 80.0
Subsistencia 4 20.0
Total 20 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y/o representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado San
Martin de Porres del Distrito de San José, 2019.
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Tabla 3: Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
Centro Poblado San Martin de Porres del Distrito de San José, 2019.

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD n° %
Conocimiento sobre gestion de calidad

Si 13 65.0
No 0 0.0
Tengo cierto conocimiento 7 35.0
Total 20 100.0
Conoce las técnicas de gestion de calidad

Benchmarking 1 5.0
Atencion al cliente 15 75.0
Empowerment 1 5.0
La5s 3 15.0
Outsourcing 0 0.0
Otros 0 0.0
Ninguno 0 0.0
Total 20 100.0
Dificultades y/o inconvenientes

Poca iniciativa 12 60.0
Aprendizaje lento 4 20.0
No se adapta a los cambios 2 10.0
Desconocimiento del puesto 1 5.0
Otros 1 5.0
Total 20 100.0
Medicién del rendimiento y/o productividad

La observacion 18 90.0
La evaluacion 2 10.0
Escala de puntuaciones 0 0.0
Evaluacion de 360° 0 0.0
Otros 0 0.0
Total 20 100.0

64



Tabla 3... continuacién

Mejoras en el rendimiento del negocio

Si 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0
Alcance de objetivos y metas de la empresa

Si 20 100.0
No 0 0.0
A veces 0 0.0
Total 20 100.0
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE n° %
Conocimiento sobre atencion al cliente

Si 17 85.0
No 0 0.0
Tengo cierto conocimiento 3 15.0
Total 20 100.0
Aplica la gestion de calidad en el servicio

Si 12 60.0
No 2 10.0
A veces 6 30.0
Total 20 100.0

La atencidn al cliente genera retorno al negocio

Si 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0
Uso de herramientas para un servicio de calidad

Comunicacion 11 55.0
Confianza 9 45.0
Retroalimentacion 0 0.0
Ninguno 0 0.0
Total 20 100
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Tabla 3... continuacion

Factores para obtener un servicio de calidad

Atencion personalizada 10 50.0
Rapidez en la entrega de los productos 3 15.0
Las instalaciones 7 35.0
Ninguno 0 0.0
Total 20 100.0
La eficiencia de la atencion al cliente es

Buena 16 80.0
Regular 4 20.0
Malo 0 0.0
Total 20 100.0
Logros obtenidos

Clientes satisfechos 5 25.0
Fidelizacion de los clientes 4 20.0
Posicionamiento de la empresa 4 20.0
Incremento en las ventas 7 35.0
Total 20 100.0
Impacto de la atencion al cliente en la gestion

de calidad

Sj 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0
Relacion entre atencién al cliente y su

satisfaccion

Sj 20 100.0
No 0 0.0
Total 20 100.0
Eficacia en la mejora de atencion al cliente

Amabilidad 15 75.0
Capacitacion al colaborador 0 0.0
Informacion al cliente 2 10.0
Todas las anteriores 3 15.0
Total 20 100.0
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Concluye Tabla 3

Uso de estrategias para satisfaccion del
cliente

Mejorar calidad del producto y/o servicio 9 45.0
Innovacion del producto 5 25.0
Rapidez en la atencién 1 5.0
Adecuar el producto y/o servicio al cliente 2 10.0
Todas la respuestas 3 15.0
Total 20 100.0
Ventajas que obtiene la empresa

Rentabilidad 11 55.0
Buena imagen 2 10.0
Fidelizacion de los clientes 6 30.0
Captacidn del cliente 1 5.0
Total 20 100.0
Uso de normas para mejorar la atencién al

cliente

Normas Iso 9001-2015 0 0.0
Reglamento de la empresa 4 20.0
Ley de proteccién al consumidor 11 55.0
Ninguna 5 25.0
Total 20 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y/o representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado san Martin de Porres del

Distrito de San José, 2019.
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5.2.  Andlisis de resultados

a) Respecto al objetivo 01: Caracteristicas de los representantes de las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
del Centro Poblado San Martin de Porres del Distrito de San José,
2019.

Tabla 01
Edad de los gerentes y/o representantes

El 55.5% de los gerentes y/o representantes de las Mypes en
estudio tienen una edad que oscila entre 31-50 afios, estos resultados
coincide ligeramente con la investigacion realizada por Mendoza G (2015)
el cual determina de los 14 propietarios y/o administradores encuestados
en su mayoria la edad de éstos estd comprendida en el rango de 36-55 afios,
asi mismo coinciden parcialmente con los resultados del estudio de Vela
M (2018) en el cual se aprecia que la mayoria relativa el 47.1% tienen una
edad de 29 a 39 afios, del mismo modo se detalla la coincidencia de los
resultados encontrados por Sernaque J (2017), Anttinez (2017) y Villacorta
E (2019) quienes manifiestan que el 51.9%, 72.7% y el 55.0%
respectivamente muestran que la edad de sus representantes estan en las
edades de 31 a 50 afios. Se concluye que la mayoria de los representantes
de las Mypes en este rubro estan dirigidas por personas que cuentan con
experiencia adecuada y se encuentran entre las edades de 31 a 50 afios.
Finalmente, la base de un buen negocio esta dada en el éxito que ha logrado
obtener producto de una buena administracion de los representantes

legales, duefios y/o administradores y como ventaja de tener mas afios ha
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demostrado que al momento de dar inicio a un emprendimiento juega un
papel determinante la experiencia laboral, facilitando el mantenimiento del

negocio enfocados en su estilo y practicas que persiguen.

Género del representante

El 70% de los representantes encuestados en su mayoria son del
género femenino, estos datos contrastan con Mendoza, G. (2015) quien
sefiala que 13 propietarios de la poblacidn encuestada el sexo que mayor
prevalece en ellos es el masculino, al mismo tiempo también se puede
observar la discrepancia con los resultados encontrados por Vela M (2018)
que el género que prevalece en los representantes es el masculino
representado por el 70.6%, a la vez se puede apreciar la coincidencia con
Sernaque J (2017) donde el 51.9% son de género femenino, asi mismo se
observa discrepancia en las investigaciones realizadas por Antinez (2017)
y Villacorta E (2019) se determina que el género que prevalece en los
representantes es el masculino representado por el 63.6% y 64.0%
respectivamente. Se concluye que la mayoria de los representantes
encuestados son de género femenino. En definitiva, la participacién del
género femenino en la fuerza laboral es uno de los desafios mas urgentes
de las empresas, en términos de participacion y oportunidad, cuyo fin es
potenciar su talento y aprovecharlo en el desempefio y rol que asume
dentro la organizacion administrativa de la empresa.

Grado de instruccion del representante

El 75.0% tienen grado de instruccion de educacion basica, este

dato contrasta con los estudios realizados por Mendoza G (2015) quien en
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su estudio sefiala que la mayoria de los propietarios representado por 07
manifiestan tener el grado de escolaridad de nivel diversificado (Sistema
Educativo Guatemalteco), asi mismo difieren con el estudio de Vela, M.
(2018) quien presenta que el 52.9% tienen un grado de instruccion técnica,
del mismo modo existe discrepancia con los estudios realizados Sernaque
J (2017), Antlnez (2017) y Villacorta E (2019) quienes determinan que el
51.9% ,45.5% y 55.0% respectivamente tienen el grado de instruccion con
alto porcentaje en estudios superiores universitarios. Se concluye en base
a los resultados obtenidos que la mayoria de los representantes de las
Mypes tienen grado de instruccion de educacion bésica. La formacion
profesional y el grado de educacion permite a las empresas medir el nivel
de desempefio de funciones o tareas productivas en relacion a los
conocimientos, capacidad de respuesta por parte de los colaboradores,
siendo importante la preparacion académica, técnica u otra que facilite
asumir con responsabilidad el trabajo, todo ello a fin de alcanzar mejores
y mayores logros.

Cargo que desempefia

La totalidad de los encuestados simbolizado por el 100.0% de los
representantes son duefios de dichas Mypes. Este resultado coincide con
los datos adquiridos de la investigacién realizada por Mendoza G (2015)
en el cual determina que 13 de los propietarios en su mayoria manifiestan
que ellos como duefios realizan funciones directivas, gerenciales y
administrativas, mientras Sernaque J (2017) en su estudio difiere y detalla

que el 40.8% tiene el cargo de administrador, por otro lado, existe
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coincidencia con Villacorta E (2019) donde el 82.0% de los encuestados
manifiestan ser duefios. Se concluye que la totalidad de los representantes
de las Mypes son duefios de sus negocios y al mismo tiempo asumen
funciones de administracion. Es preciso detallar el rol fundamental de
asumir ambas responsabilidades a la vez, puntualizando la iniciativa,
talento dentro de su gestion administrativa para asumir y tener control de

la conduccion de las actividades del negocio.

Tiempo en el cargo

El 40% de los representantes de las Mypes encuestadas manifiestan
tener una permanencia en el cargo de 4 a 6 afios, estos resultados Difieren
con Sernaque, J. (2017) quien determina que el 48.2% de los
representantes tienen de 6 a mas afios en el cargo, de la misma forma
difiere con Villacorta E (2019) que precisa que el 45.0% de los
representantes de las Mypes encuestadas tienen mas de 7 afios
desempefiandose en el cargo. Se concluye que la mayoria relativa tienen
de 04 a 06 afios en el cargo que desempefian. Para las empresas, el
compromiso del trabajador con la organizacion y el deseo permanente de
aprender y la busqueda de nuevos retos ofrecen alternativas de cambios de
roles y ascensos a nivel funcional, proyectando un perfil con estabilidad

laboral en el cargo que asuma.

b) Respecto al objetivo 02: Caracteristicas de las Micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Centro

Poblado San Martin de Porres del Distrito de San José, 2019.
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Tabla 02
Afos de funcionamiento

El 40.0% de los representantes de las Mypes declaran en cuanto
a los afos de funcionamiento de las empresas en el mercado tienen de 4 a
6 afos, esto coincide ligeramente con los resultados de la investigacion de
Mendoza, G. (2015) quien concluye que 13 de los propietarios y/o
administradores indicaron que los restaurantes funcionan desde hace méas
de 5 afios, asi mismo coincide con los estudios de Vela, M. (2018) en
cuanto al tiempo de presencia en el mercado se muestra el 82.4% con la
antigiiedad de 4 a 6 afios, de la misma forma se puede apreciar una ligera
coincidencia con los resultados de Sernaque J (2017) quien hace referencia
que los afios de los restaurantes en la actividad representado por el 59.3%
tienen un tiempo de funcionamiento de 6 afios a mas, y segin Antlnez
(2017) manifiesta que el 68.2% de las Mypes tienen de 0 a 3 afios de
tiempo de permanencia, dichos datos contrastan con los datos recopilados
de la investigacion realizada, de igual modo se puede evidenciar con los
estudios de Villacorta E (2019) en el que se detalla el 55% de los
representantes de las Mypes declara que la permanencia de las empresas
tienen mas de 7 afios de funcionamiento en el mercado. En conclusion, la
mayoria relativa de las Mypes del rubro restaurante tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el mercado, como se puede apreciar el regular tiempo de
estabilidad y/o subsistencia de éstas en el mercado, denotando el
posicionamiento que ha logrado en el tiempo con la prestacion de sus
productos y/o servicios. La politica gerencial busca asegurar la

rentabilidad de la empresa en consecuencia la supervivencia a través de los
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afios, mediante la diversificacion de productos y servicios, evaluacion del
mercado, uso Yy aplicacion de tecnologia, capital (reinversion), la
competencia y personal (accion de refuerzo).

Numero de trabajadores

Los micro empresarios encuestados declaran que sus Mypes
tienen de 1 a 5 trabajadores representado por el 95.0%. Dichos datos
concuerdan con los resultados de Mendoza, G. (2015) en el que concluye
que de los 16 propietarios y/o administradores indicaron que de 01 a 05
personas laboran actualmente en el restaurante, asi mismo se observa una
ligera coincidencia de datos de los estudios de Vela, M. (2018) en el cual
manifiesta que el 58.8% de las Mypes tienen de 05 a mas de 08 trabajadores
en su negocio. En cuanto a los resultados obtenidos de la investigacion de
Sernaque (2017), Antunez (2017) y Villacorta, E. (2019) estos coinciden
con los datos del presente estudio en el que se detalla que las Mypes tienen
el 59.26%, 63.6% Yy 91% respectivamente de 1 a 5 trabajadores en sus
restaurantes. Se concluye la mayoria de los representantes de las Mypes
cuentan con 1 a 5 trabajadores, esta informacion demuestra que por ser
pequefios negocios no requieren y/o demandan de abundante mano de obra
para su actividad. Para la toma de decision del personal idoneo y necesario
se tendra en cuenta el nivel productivo a fin de dar cumplimiento a las metas
estratégicas del negocio.

Tipo de relacion con el colaborador

Los representantes de las Mypes encuestadas en un 90.0% indican

que las personas que laboran en sus empresas tienen vinculo familiar
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(familiares). Esto contradice con los estudios de Sernaque, J. (2017) y
Villacorta, E. (2019) quienes concluyen que el 445% y 82%
respectivamente en referencia a la relacion de los trabajadores con los
representantes del restaurante no tienen vinculo familiar. Se concluye la
mayoria de las personas que laboran en las Mypes del rubro restaurantes son
familiares.

Objetivo de creacion

El 80% de las Mypes encuestadas manifiestan que el motivo de
creacion de éstas es para generar ganancias, esto contrasta con los resultados
de la investigacion realizada por Mendoza G (2015) donde manifiesta que
13 de los propietarios y/o administradores respondieron que la creacién de
los restaurantes se ha originado como una forma de subsistencia, mientras
que los datos de la investigacion de Sernaque, J. (2017) y Villacorta, E.
(2019) coinciden con los datos recopilados, en el cual se revela que el
59.26% y 100% respectivamente, declaran que el objeto de creacion de las
Mypes es para generar ganancias. Se concluye la mayoria de las Mypes han

sido creadas con el objetivo de generar ganancias.

c) Respecto al objetivo 03: Caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Centro
Poblado San Martin de Porres del Distrito de San José, 2019

Tabla 03

Variable: Gestion de Calidad



Conocimiento sobre gestion de calidad

El 65.0% de los representantes de las Mypes encuestadas si tienen
conocimiento del término gestion de calidad, estos datos contrastan con los resultados
obtenidos del estudio realizado por Vela, M. (2018) quien manifiesta que el 70.6%
poseen desconocimiento de gestion de calidad, lo mismo se deduce en la investigacion
de Sandoval, F. (2015) en el que concluye que la direccion de los restaurantes (94%)
estan apartados del concepto gestion de calidad, y ello se refleja en la no planificacion
adecuada e implementacion, mientras con los resultados de Villacorta, E. (2016) existe
ligeramente coincidencia se afirma que el 45% de los encuestados tienen cierto
conocimiento del término gestion de calidad. Segun las bases tedricas Véanse Oakland
(2000) la gestion de calidad es todo un sistema que abarca una serie de acciones en
que la empresa involucra la direccion y control de actividades asociadas a la calidad
del bien y/o servicio promoviendo la mejora continua y evitar errores-desviaciones,
para el logro de objetivos y metas. En conclusién, la mayoria si conocen el término
gestion de calidad.

Conoce de técnicas de gestion de calidad

El 75.0% de los representantes de las Mypes encuestadas afirman conocer la
atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, estos datos contrastan con
Antlnez (2017) donde describe que el 40.9% de los encuestados usan la mejora
continua como técnica moderna de la gestion de la calidad, sin embargo de acuerdo a
los estudios de Villacorta, E. (2019) coincide con los resultados obtenidos de la
investigacion detallando que el 100% de los representantes de las Mypes conocen la
atencion al cliente como técnica de gestion. Segun Kotler (2006) en sus bases tedricas

considera que para alcanzar el éxito lo fundamental y la clave es generar calidad en la
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atencion al cliente maximizando y afiadiendo valor y tener como objetivo la
satisfaccion de sus necesidades, lo que permita cultivar relaciones a largo plazo con él.
Se concluye la mayoria de los representantes conocen como técnica de gestion de
calidad al término atencidn al cliente. Finalmente, la atencion al cliente es una de las
técnicas m&s modernas que esta facilitando a las Mypes mejorar procesos en la
prestacion de bienes y/o servicios, volviéndolo cada vez mas productivos, por ende,

rentables.

Dificultades y/o inconvenientes

Como dificultad que tienen los trabajadores para la implementacion de gestion de
calidad el 60.0% de los representantes manifiestan que existe poca iniciativa, estos
resultados contrastan con los datos obtenidos de Vela M (2018) donde afirma que el
82% de las Mypes su personal si se encuentran involucradas en las necesidades y
preferencias de sus clientes (existe iniciativa e interés) permitiendo alcanzar mayores
niveles de productividad, asi mismo se muestra la contrastacion en base a la
investigacion de Antunez (2017) quien concluye que el 50% de los representantes de
las Mypes si tienen iniciativa y dan prioridad a la planificacion de sus actividades para
determinar la calidad en su negocio, no teniendo ningun tipo de dificultades en sus
trabajadores, mientras que de acuerdo a Villacorta, E. (2019) los resultados difiere
manifiesta que el 82% de las Mypes como dificultad de sus trabajadores se tiene la no
adaptacion a los cambios. Segun Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10) en sus
bases tedricas considera como elemento fundamental de la gestion de calidad el
compromiso de la direccion de la organizacion en el cual se precisa que todo el recurso
humano que posee una empresa deberd estar involucrado y correspondera afiadir

esfuerzos hacia una sola direccion para la correcta ejecucion del sistema de calidad.
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Se concluye la mayoria de los restaurantes encuestados poseen desventajas en cuanto
a la propia iniciativa por parte de sus trabajadores dificultando la implementacion de
la gestion de calidad, siendo necesario motivarlos para tener su activa predisposicion.

Medicion del rendimiento y/o productividad

El 90% de las Mypes en estudio consideran que conocen como técnica de medicion
del rendimiento del personal, la observacion. Dichos resultados contrastan con
Sernaque J (2017) quien concluye que el 92.6% de las Mypes han establecido sistema
de medicién de resultados en los procesos de preparacion de alimentos a través del
cual se mide el rendimiento de personal, mientras que coinciden con Villacorta, E.
(2019) declara que el 82% de los encuestados a través de la técnica de la observacion
miden el rendimiento de su personal, estos fundamentos coinciden con los datos
adquiridos. Segun Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10) en sus bases tedricas
considera el sistema de control y evaluacidn continua como elemento de la gestién de
calidad, en el que describe lo imprescindible que es tomar control a través de
evaluaciones, observaciones y otros, a fin de medir el rendimiento y el grado de
mejoras que se esté alcanzando. Se concluye la mayoria de los micro empresarios de
las Mypes en estudio logran a través de la observacién medir el nivel de rendimiento
de su personal, siendo fundamental que el trabajador y/o colaborador se identifique y
aprecie el trabajo que realiza y esto se muestre en Optimos resultados a través del

tiempo.

Mejoras en el rendimiento del negocio

Los representantes de los restaurantes encuestados manifiestan en su totalidad

(100.0%) que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
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estos resultados coinciden con Antunez (2017) y Villacorta, E. (2019) quienes
concluyen que el 59.1% y 100% de los representantes de las Mypes en cuestion
respectivamente consideran y afirman la contribucion en el rendimiento del negocio al
implementar gestion de calidad en su operatividad. Segun Ishikawa (1989) en sus
bases tedricas detalla que toda empresa u organizacion debe seguir el modelo “primero
la calidad”, ya que este asegura ganar paso a paso la confianza de los clientes y los
resultados se veran en el crecimiento de las ventas, y a largo plazo las utilidades
aumentaran; por lo tanto, se muestra altos niveles de rendimiento en los negocios. Se
concluye la totalidad de los representantes encuestados consideran que la gestion de

calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Alcance de objetivos y metas de la empresa

El 100.0% de los representantes afirman que a traves de la gestién de calidad
se logra el alcance de objetivos y metas de la empresa, estos datos coinciden con el
estudio realizado por Villacorta (2019) pues manifiesta que el 100% de las Mypes a
través de la gestion de calidad ha permitido alcanzar sus objetivos y metas. Segun
Jurén, J. (2007) en sus bases tedricas considera que los proyectos de mejora en una
empresa basados en una correcta implementacion de sistemas de gestion de calidad les
permite alcanzar niveles productivos en sus bienes y/o servicios viéndose los efectos
en el cumplimiento de metas y objetivos de las mismas segin la determinacion
realizada, evitando de esta manera errores y desviaciones que puedan presentarse y
poder tener control de la situacion. Se concluye la totalidad de los representantes de
las Mypes del rubro restaurantes si consideran que la gestion de calidad ayuda al
alcance de objetivos y metas de la empresa. Definitivamente, existe una relacion muy

significativa y el efecto que genera esta variable en los negocios permitiendo
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incremento de su capacidad productiva, solvencia econémica (rentabilidad),
posicionamiento, excelencia de servicio, etc.

Variable: Atencién al cliente

Conocimiento sobre atencion al cliente

Los representantes manifiestan en un 85% que si poseen conocimiento sobre
atencion al cliente, este dato coincide con la investigacion de Mendoza, G. (2015)
quien a través de la encuesta realizada a 419 colaboradores en la evaluacion en cuanto
a las preferencias de los clientes resalta son la buena atencién, el servicio rapido y los
precios codmodos, he ahi la determinacion del conocimiento sobre el término atencion
al cliente y su importancia en la administracion de su negocio, al mismo tiempo Vela,
M. (2018) expresa que el 70.6% muestra que la gerencia de las Mypes en este sector
propician y lideran plan de atencion al cliente (existe conocimiento de la variable), de
la misma forma se observa coincidencia con los datos obtenidos del estudio realizado
por Villacorta, E. (2019) el cual concluye el 64% de los representantes de las Mypes
encuestadas poseen conocimiento sobre atencion al cliente. Segin Blanco citado en
Pérez (2007) en sus bases tedricas la atencion al cliente es considerado como toda
aquella experiencia vivida en el que interviene una serie de actividades por parte de
las empresas cuyo objetivo es la identificacién de necesidades del cliente logrando
cubrir sus expectativas. En conclusion, la mayoria de las Mypes conocen este término,
denotando su importancia en la determinacion de clientes (reales y potenciales)
buscando su fidelizacion, por lo tanto, mejoras en los escenarios econémicos de las
empresas.

Aplica la gestién de calidad en el servicio
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El 60.0% de los encuestados manifiestan que si aplican en los servicios de
atencion al cliente la gestion de calidad, esta informacion contrasta con Mendoza, G.
(2015) como puede evidenciarse en la encuesta realizada a 419 colaboradores desde
su perspectiva consideran que el servicio actual no cubre totalmente los deseos del
cliente, a pesar de usar el mayor esfuerzo para brindar una buena atencién y servicio
rapido (no aplican gestion de calidad en la prestacion de servicios), mientras Villalba,
S. (2016) muestra el 51% en relacion a la evaluacion de clientes se observa la
satisfaccion del servicio general del restaurante en gestion de calidad, por lo tanto
existe la aplicacion de este término. Asi mismo se puede demostrar la coincidencia de
los resultados con Antunez (2017) y Villacorta E (2019) quienes manifiestan que el
59.1% y 100% respectivamente de los representantes de las Mypes si estan aplicando
gestion de calidad en sus servicios. Segun Vasquez (2010) el término calidad debe ser
entendido por toda la estructura orgénica a fin de que facilite a las organizaciones su
competitividad en el mercado a través de la satisfaccion de los clientes, excelencia en
el servicio de atencion, y esto tenga un efecto multiplicador en los resultados esperados
y/o trazados por cada unidad econdémica. En conclusion, la mayoria de los
representantes si aplican gestion de calidad en los servicios brindados a sus clientes, a
fin de mejorar la trayectoria y tener vision empresarial tomando como referencia que
el aplicar gestién de calidad permite tener una adecuada orientacion de negocio.

La atencidn al cliente genera retorno al negocio

El 100.0% de los encuestados muestran que la atencién al cliente si es fundamental
para el retorno y/o regreso al establecimiento, estos datos coinciden con la
investigacion realizada por Villalba, S. (2016) donde detalla a través de la encuesta

realizada a clientes de las Mypes el 97% si recomendaria el retorno al negocio, esto
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refleja como indicador que la atencion al cliente es fundamental para que el cliente
regrese producto de un excelente servicio basado en calidad y atencion personalizada,
mientras los datos obtenidos del estudio de Coronel, C. (2016) contrastan con la
investigacion en el que de la encuesta obtenida por los clientes el 46.6% no
recomendarian el consumo de productos, y por ende no consideran que la empresa
brinda una buena atencién al cliente como efecto para su retorno, mientras existe
coincidencia con la investigacion realizada por Villacorta, E. (2019) en el que expresa
el 92% de los empresarios de las Mypes si creen que la atencion al cliente es
fundamental para que el cliente regrese. De acuerdo a Serna, H. (2006) en sus bases
tedricas refiere que el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo
de una empresa, he ahi la estrategia que han de utilizar para generar en sus clientes el
regreso al establecimiento de manera continua, logrando captacion de clientes y
posteriormente su fidelizacion. Se concluye la totalidad de los representantes de las
Mypes en este rubro si creen que la atencién al cliente es fundamental para que éste
regrese al establecimiento. Finalmente, las empresas deberan proyectar su vision en
aras de tener permanencia en el mercado y su posicionamiento, debido que el cliente
sera quien logre su determinacion, pues es él quien decide sobre su persistencia.

Uso de herramientas para un servicio de calidad

El 55.0% de las Mypes utilizan la comunicacién como herramienta para obtener
un servicio de calidad, estos datos contrastan con Mendoza, G. (2015) en la encuesta
aplicada a los clientes donde 44 de éstos consideran que las Mypes a través de la
confiabilidad aseguran recibir un adecuado servicio, mientras que de la investigacion
de Villacorta, E. (2019) coincide que el 64% de los representantes de las Mypes usan

como herramienta la comunicacion. Segun Blog Nueva Iso 9001:2015 (2018, julio,10)
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refiere como elemento de gestion de calidad a la comunicacion interna, cuyo sistema
esta tomando mayor relevancia a nivel organizacional, debido que toda disposicion y
accion a tomar incumbird a todos tener conocimiento, por ello la importancia de
generar un clima armonioso en el que los niveles jerarquicos a traves de la
comunicacion permitan involucrar al colaborador en la consecucion de objetivos
estratégicos. Se concluye la mayoria de Mypes en estudio a través de la comunicacion
proyecta servicios de calidad.

Factores para obtener un servicio de calidad

El 50.0% de los representantes de las Mypes encuestadas consideran que para
brindar un servicio de calidad como principal factor predominante es la atencion
personalizada, estos resultados contrastan con la investigacion de Mendoza, G. (2015)
donde expresa que 06 de los propietarios y/o administradores consideran como factor
para obtener servicios de calidad les gustaria mejorar las instalaciones, ya que el
restaurante tendria mayor afluencia de clientes, de igual manera existe discrepancia
con Gutiérrez, G. (2018) quien afirma de la encuesta realizada a los clientes el 70%
de éstos consideran que las Mypes a través de las instalaciones deberan ser visualmente
atractivas en los restaurantes en el que se muestre la conformidad de maquinas y
equipos de apariencia moderna y atractiva, por otro lado existe coincidencia segun los
estudios realizados por Antlnez (2017) en el cual detalla el 36.4% de los
representantes de las Mypes se adecuan a una apropiada atencion personalizada al
cliente, mientras de los resultados obtenidos por Villacorta, E. (2019) contrasta con la
informacién de la investigacion, manifiesta que el 55% de las Mypes toman como
factor primordial para mejorar la calidad de servicio la rapidez en la entrega de los

productos. Albrecht, K. (2001) segln sus bases tedricas muestra la importancia del
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triangulo la filosofia del servicio, en donde detalla cuatro elementos basicos para
mejorar la gestion de negocios (cliente, estrategia de servicio, personal y sistemas)
éstos estan enfocados e interrelacionados uno del otro y tienen como alcance de meta
la satisfaccion del cliente a través de la atencion personalizada generando la prestacion
de bienes y/o servicios memorables, sin dejar de lado que la primera impresion en la
atencion al cliente, es lo que cuenta, por ello se deberd identificar las exigencias y/o
necesidades del cliente y mostrar un trato amable y personalizado. Se concluye la
mitad de los representantes utilizan como factor principal la atencion personalizada
para brindar un servicio de calidad.

La eficiencia de la atencion al cliente

El 80.0% de los representantes de las Mypes manifestaron que brindan una buena
atencion a sus clientes, estos resultados coinciden con los estudios realizados por
Nahuirima, T. (2015) en el que expresa que el 44.83% de los clientes estan conforme
casi siempre con la calidad de servicio, en tal sentido se aprecia la atencién al cliente
es buena, mientras que Sandoval, .F (2015) contrasta sus resultados, en él se detalla
que la MYPE presenta una deficiente atencion al cliente, ya que la disconformidad se
encuentra en un nivel alto de insatisfaccion 81%, del mismo modo existe coincidencia
ligeramente con Coronel, C. (2016) donde muestra que el 40.70% de los encuestados
(clientes) estan un poco satisfechos con el servicio recibido, siendo este el porcentaje
mas alto (regular atencion al cliente), mientras existe coincidencia con Santos, K.
(2017) a su vez teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion se halld
que el 55.7% considera que la calidad de servicio en el Restaurant el Madero, es buena,
del mismo modo existe coincidencia con la investigacion obtenida Villacorta, E.

(2019) expresa que el 82% de sus representantes brindan una buena atencion al cliente.
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De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Pert (2013) en
referencia a que es lo que busca el cliente, precisa a la buena atencion como elemento
que logra satisfacer las necesidades del cliente, por lo tanto, se recomienda tener
Optimos niveles de empatia, cortesia, confianza para poder mantener y manejar la
relacion empresa-cliente. En conclusién, la mayoria de las Mypes brindan buena
atencion al cliente. Finalmente, hoy en dia las empresas deben persistir en salvaguardar
niveles satisfactorios en la prestacion de servicios.

Logros obtenidos

Dentro de los resultados obtenidos el 35.0% de los representantes de las Mypes
en estudio expresan que han logrado el incremento en las ventas brindando una buena
atencion al cliente, esto difiere con Mendoza, G. (2015) en su encuesta manifiesta 67
clientes se encuentran satisfechos con la prestacion de servicios (logro obtenido:
clientes satisfechos), pues la comida es buena y los precios accesibles, al igual existe
contrastacion con Villalba, S. (2016) el 55% de los clientes declaran que se encuentran
de acuerdo al servicio brindado teniendo la satisfaccion de sus necesidades, en cuanto
a los estudios realizados por Anttnez (2017) y Villacorta, E. (2019) éstos coinciden se
muestra el 59.1% y 36% respectivamente, en el cual afirman que la atencion al cliente
ha generado aumento de ventas para el negocio. Segun Sanchez (2010) la atencion al
cliente se muestra como un arma que genera competitividad y diferenciacién entre
empresas, siendo tan necesaria su implementacion ante la abrumante demanda de
mercado y oferta de bienes y/o servicios con similares caracteristicas, permitiendo a
los directivos el manejo correcto para el logro de sus objetivos, tales como incremento

de ventas y el impacto que genera en la rentabilidad de la empresa y su ventaja
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competitiva en el mercado. Se concluye la mayoria relativa de los representantes han
logrado incrementos en las ventas, producto de una buena atencion al cliente.

Impacto de la atencion al cliente en la gestion de calidad

El 100% de las Mypes encuestadas expresan que la atencion al cliente es un

factor importante para la gestion de calidad, estos datos coinciden con Sandoval, F.
(2015) en su investigacion revela la relacion del sistema de gestion de la calidad y la
atencion al cliente, teniendo una correlacion inversa (r=-0.425) entre las dos variables
propuestas, siendo una relacion estadisticamente significativa (p=0.000). La
correlacion inversa evidencia que a una falta de sistema de gestion de la calidad se da
un deficiente nivel de atencion al cliente, a un adecuado sistema de gestion de la
calidad se da un excelente nivel de atencion al cliente. Colunga, C. (1995) manifiesta
que el término calidad se ha convertido en un factor relevante y de suma importancia
en las empresas, dado que se expresa en los beneficios alcanzados como incremento
en la satisfaccion de clientes, excelencias en atencion al cliente, dotacion de
herramientas para mejoras en gestion. En conclusion, la totalidad de los representantes
de las Mypes consideran que la atencion al cliente es un factor relevante para la gestion
de calidad. Finalmente, el efecto que genera estas variables facilita y suma a los Micro
emprendedores entender cOmo se puede obtener ventajas competitivas en el mercado
con la aplicacion de estas técnicas administrativas.

Relacion entre atencion al cliente y su satisfaccion

El 100.0% de los encuestados manifiestan que la variable en estudio atencién al
cliente es considerado como un factor relevante para mejorar el nivel de satisfaccién
de los clientes, esta informacidn coincide con Santos, K. (2017) en el que se observa

la correlacion entre las variables (Gestion de calidad y satisfaccion del cliente) esto se
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ha determinado a través de la prueba estadistica de 0.577, mientras que Sernaque, J.
(2017) expresa que el 88.9% de las Mypes han establecido logros, criterios y
estrategias, las cuales forman parte del servicio a brindar. De acuerdo a las bases
tedricas de Kotler y Keller (2010) consideran la satisfaccion como la sensacion de
placer o decepcion como resultado del cumplimiento de las expectativas y necesidades
del cliente, en el sentido que si los resultados esperados superan las perspectivas, el
cliente queda muy satisfecho. Se concluye la totalidad de los representantes de las
Mypes si consideran que la atencion al cliente es un factor relevante para mejorar el
nivel de satisfaccion al cliente. En definitiva, la satisfaccion al cliente y su medicion
facilitara a las empresas determinar el nivel de aprobacion que logra obtener en el
mercado con la oferta de bienes y/o servicios.

Eficacia en la mejora de atencion al cliente

El 45.0% de las Mypes encuestadas a través de la amabilidad han logrado mejorar
la atencion al cliente, estos resultados contrastan con Mendoza, G. (2015) donde
manifiesta que 118 clientes tomados como muestra emite su opinion que no se brinda
una atencién de manera amable, existiendo retrasos en el servicio, mientras que
Villalba, S. (2016) y Coronel, C. (2016) a través de sus resultados coincide con la
investigacion y revela que el 38% y 41.6% respectivamente, los clientes encuestados
estan totalmente de acuerdo en que el personal fue amable y respetuoso en la prestacién
del servicio, caso contrario con los estudios de Gutiérrez, G. (2018) en el que contrasta
y revela el 41% de clientes encuestados tienen la percepcion de no estar de acuerdo
con el trato, pues no se muestra amabilidad en los servicios ofertados. Seguln
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Pert (2013) menciona que existen

diversos aspectos en los que intervienen y repercute la atencion de calidad en el cliente,
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dentro de sus aspectos conductuales sobresale la amabilidad y cortesia, destacando que
hoy en dia los clientes a través de sus exigencias no requieren solo de la oferta de
productos y servicios de manera genérica, Sino se necesita de un trato confiable,
amable, cortés que facilite la reproduccion constante de visitas al negocio. En
conclusién, la mayoria relativa de los microempresarios en este sector y rubro
consideran que la amabilidad suma importancia en la atencion al cliente para lograr
mejoras productivas. El cliente de hoy en dia, busca un trato personalizado y amable
afiadido a la prestacion de servicios y/o comercializacién de bienes, siendo necesario
entrenar al personal a fin de mantener esta cualidad que permitird mantener larga

relacion de empresa-cliente.

Uso de estrategias para satisfaccion del cliente

El mejorar la calidad del producto y/o servicio es considerado por los
representantes de las Mypes como una de las principales estrategias que utiliza para la
satisfaccion de las necesidades del cliente representado por el 45.0%, dichos resultados
contrastan con Villacorta, E. (2019) quien refiere que el 55% de los representantes de
las Mypes utilizan como estrategia la rapidez en la atencién. Se concluye la mayoria
relativa utilizan como estrategia el mejorar la calidad del producto y/o servicio para
lograr satisfacer las necesidades del cliente.

Ventajas que obtiene la empresa

El 55.0% de los representantes de las Mypes consideran haber obtenido como
ventaja la rentabilidad al brindar una buena atencion al cliente, estos datos contrastan
con Antunez (2017) el cual indica como ventaja obtenida al brindar una buena

atencion, la captacion del cliente, como producto del buen trato, servicio de calidad,
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priorizacion de tiempo de espera (37.1%). En conclusion, la mayoria de los
microempresarios han obtenido como ventaja al brindar una buena atencion al cliente
niveles 6ptimos de rentabilidad.

Uso de normas para mejorar la atencion al cliente

El 55.0% de los encuestados consideran como norma que emplean para la mejora
en la atencion al cliente se realiza a través de la ley de proteccién al consumidor,
teniendo como base que los clientes deberan acceder a la proteccion de sus derechos y
éstos puedan adquirir bienes y/o servicios idoneos a su demanda; debido a la
investigacion realizada en las micro y pequefias empresas éstas por desconocimiento
y su reducida capacidad econémica no utilizan otro tipo de normas de gestién de
calidad. En los estudios realizados por Coronel, C. (2016) concluye y recomienda al
restaurante en estudio Pizza Hut, como medida y plan de accién para la adquisicion de
la acreditacion de calidad 1ISO 9001, dado su mayor nivel productivo y capacidad
econdmica de éste en el mercado. Se concluye que la mayoria de las Mypes del rubro
restaurantes utilizan como norma para mejorar la atencién al cliente a través de la ley
de proteccion al consumidor.
PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD EN ATENCION
AL CLIENTE EN LAS MICRO y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO

RESTAURANTES.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion, se ha creido conveniente la
elaboracion de una propuesta de mejora, a través del presente se tomara acciones en

base a las debilidades detectadas.

1. Datos generales de las Mypes investigadas

Nombre o razén social:
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- Restaurant Buen Sabor
- Restaurant Karinas
- Restaurant Picanteria La Cabafia
- Restaurante El Inca
- Restaurant Primavera
- Restaurant Picanteria La Ramadita
- Disco Bar Restaurant Biloco
- Macchiato Café Restaurant
- Restaurant Marco Antonio
- Restaurante Picanteria Renzo
- Rest.Marisqueria Valle el OASIS
- Restaurant Panchita
- Restaurante Marisqueria Lives
- Restaurant Polleria El Gordo
- El Chepe Restaurant
- Bar Restaurant EI Gato Negro
- El Moche Restobar
- Restaurant Joel
- Restaurant Polleria Ricardo
- Restaurant Campestre Santa Maria
Sector: Servicios
Rubro: Restaurantes
Direccién: Centro Poblado san Martin de Porres, Distrito San José.

2. Mision
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Como propuesta de plan de mejora, se empezara por la declaraciéon de la mision
empresarial a fin de determinar las funciones bésicas a desempefiar y éste debe ser
comunicado a todos los miembros de la organizacion. Se ha tomado la declaracion de
mision, para las Mypes estudiadas sector servicios, rubro restaurantes:

Ser una empresa dedicada a brindar excelencia en el servicio gastronémico y
atencion al cliente con precios razonables brindando un trato amable, personalizado
con la mas alta calidad buscando satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes a través de un ambiente seguro, limpio y agradable.

3. Vision
Ser catalogados como el mejor restaurante a nivel de Distrito reconocidos por su

capacidad productiva, competitividad e innovacion dedicada a la satisfaccion plena
de los clientes, a través de los servicios gastrondmicos caracterizado por el buen
sabor de los productos, calidad y excelencia en el servicio de atencidn al cliente en
un ambiente placentero apoyados por personal altamente calificado.

4. Objetivos

- Incrementar calidad en los productos y/o servicios brindados.

- Lograr el posicionamiento de la empresa y conseguir convertirse como el
principal dentro del sector servicios, rubro restaurantes.

- Mejorar el protocolo de servicio al cliente.

- Atraer mayor nimero de consumidores y lograr su fidelizacion.

- Realizar planes de marketing a fin de tener mejoras en los canales de
comunicacion y de esta manera generar permanencia en la relacion empresa-
cliente.

- Brindar un servicio gastronomico unico e inolvidable con altos estandares de

calidad y excelencia en atencion al cliente.
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5.

Productos y/o servicios

Productos:

91

Los productos que se ofrecen en los restaurantes principalmente son alimentos y
bebidas, los mismos que son ofertados a través del servicio de alimentacion
conocido como mend y mediante platos a la carta. Dentro del grupo de alimentos
encontramos: entradas, ensaladas, guarniciones, platos fuertes, carnes, postres y
helados; y dentro del grupo de bebidas destacan: refrescos, bebidas alcohdlicas y
no alcohdlicas. La preparacion y mezcla de sabores y texturas permitird a las
empresas de este rubro la diferenciacion y definira las preferencias de los usuarios,
permitiéndoles disfrutar de productos de gran calidad sumado a ello excelencia en
el servicio y comodidad.

Servicios: Los restaurantes prestan servicios de atencidn al cliente dicho proceso
empieza desde que el consumidor ingresa al establecimiento y concluye con el retiro
del mismo, después de haber realizado el consumo de alimentos. El rol que asume
los colaboradores suma relevancia importancia lo que genera una experiencia unica
haciendo sentir a los clientes que su satisfaccion es lo primordial, estos servicios
estan asociados al escenario donde se realiza la prestacion caracterizado por un
ambiente acogedor, limpio, con horarios amplios, adecuados tiempos de espera,

musica ambiental, acceso a servicios higiénicos, servicios deliverys, etc.



6. Organigrama de la empresa

Modelo y/o propuesta de estructura organica para las Mypes investigadas.

GERENTE Y/O
PROPIETARIO

DPTO. PERSONAL
“CAJERA”

CONTABILIDAD

DPTO. PRODUCCION

]

PERSONAL DE
COCINA

PERSONAL DE
] LIMPIEZA
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7. Diagnostico general

Oportunidades Amenazas
- Crecimiento econdémico | - Aparicion  de  nuevos
moderadamente bueno, | competidores con mucha
producto del fuerte poder | mayor capacidad
adquisitivo del segmento de | productiva y agresividad
mercado. via precio.

- Se presenta mayor | - Cambios e impacto de la

L oportunidad de inversion | legislacion que rige a las

Analisis FODA para el impulso de productos | Mypes del rubro
y/o servicios de mayor | restaurantes.

calidad. - Incremento  desmesurado

- Se logra mayor fidelidad en | de precios en relacion a

cierta parte de los clientes | insumos, materiales y otros.

como producto del constante | - Vulnerabilidad en el sector

retorno al establecimiento. econoémico, generando

desbalance en sus
facturaciones.

Fortalezas Estrategias F-O Estrategias F-A

- Gran demanda de consumo
en el rubro restaurantes.

- Variedad y diversificacion
en los productos ofrecidos
(menus diarios y platos a la
carta)

- La ubicacion en zonas
estratégicas ha permitido
mayor acceso de
consumidores a través de
un ambiente acogedor.

- Precios accesibles en
funcién a las necesidades
del cliente.

- Mejor tiempo de vida y/o
permanencia en el sector.

- La atencidn al cliente es a
través de un trato
personalizado y amable.

Aprovechar al méaximo la
demanda de mercado a fin de
lograr niveles &ptimos de
productividad caracterizado
por calidad y el buen servicio
a través del desarrollo de
nuevos  productos  y/o
servicios y alcanzar la
expansion de presencia en el
mercado.

Fidelizar a los clientes con
una atencion personalizada
que permita  garantizar
seguridad y confort en la
prestacion de servicios.

Realizar un de
posicionamiento que
permita identificar las metas
trazadas en base a las
fortalezas que se posee y
evaluar a la competencia,
buscando  aportar  algo
diferente e innovador vy
cubrir las necesidades del
cliente en un tiempo
determinado.

Reconocer y asumir el
cambio y/o variaciones de la
normatividad, a fin de estar
acorde a ley y permita la
fluidez en la administracion
del negocio.

Evaluar el mercado y sus
constantes  fluctuaciones,
estar alertas ante variaciones
que resultan preocupantes.

mapa

Debilidades

Estrategias D-O

Estrategias D-A
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- Poca iniciativa por parte de
los colaboradores de la
empresa.

- Ausencia por
desconocimiento de mayor
utilizacion de herramientas
y estrategias para mejorar
la calidad.

-Falta de planes de
marketing que permita
tener un andlisis de

mercado, competencia y
tener una prevision de
ventas.

- Entrenar al personal
(colaboradores) a través de
talleres, capacitaciones y
promover la auto
participacion a fin de que su
esfuerzo genere un
indicador diferenciador y
rentable en la empresa.

-Crear 'y generar el
sentimiento de pertenencia
en los colaboradores y estar
en constante motivacion que
les permita el wuso de
herramientas y mejoras en
sistema de calidad y servicio
de atencidn al cliente, siendo
determinante  planes de
accion y control permanente
a través de monitoreos.

- Implementar sistemas de
control de calidad a fin de
elevar los niveles de
satisfaccion  del  cliente
interno y externo de la
organizacion visualizando y
atacando los puntos débiles
de la competencia.

- Los representantes de las
Mypes deberan aprovechar
racionalmente los diferentes
recursos para el incremento
de rentabilidad.

- Reducir los niveles de
vulnerabilidad frente a
competidores reforzando la
fuerza laboral productiva y
lograr mayores margenes de
ganancias para la expansion
y aplicacion de nuevas
oportunidades en el
mercado.

- Realizar una propuesta del
plan de marketing para
mejorar los niveles de
comunicacion y estrategia
de ventas.

8. Indicadores de una buena gestion

gestion de calidad

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de la mype
Los representantes de las Mypes conocen en mayor
proporcion la atencion al cliente como técnica
. moderna de gestion de calidad, existiendo escasa
Técnicas modernas de

nocion y comprension de otras técnicas que les
facilite y brinde mayor fluidez en las mejoras de los
niveles de calidad en la prestacién de bienes y/o
Servicios.

Dificultad
inconvenientes

y/o

La mayoria de los trabajadores tienen poca iniciativa
para asumir la implementacion de gestion de calidad,
siendo un problema que ha de ser superado
inmediatamente 'y buscar la integracion 'y
compromiso de los colaboradores.
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Medicién del
y/o productividad

rendimiento

La observacion es utilizada por la mayoria de las
Mypes estudiadas, siendo necesario conocer e
implementar a traves de otras técnicas que facilite con
mayor precision la evaluacion y control del
rendimiento del personal.

Uso de herramientas para

un servicio de calidad

Las Mypes si utilizan herramientas para mejorar la
calidad en sus servicios a través de la comunicacion
y confianza, pero en mayor participacion a través de
la comunicacion.

Eficacia en la mejora de

atencion al cliente

A través de la amabilidad las Mypes del rubro
restaurantes han logrado mejorar la atencion al
cliente, siendo fundamental la inclusion de otras
maneras de mejorar el servicio de atencion.

Uso de estrategias para

satisfaccion del cliente

Los restaurantes a través de la mejora de calidad del
producto y/o servicio han alcanzado la satisfaccion de
las necesidades del cliente, siendo recomendable
experimentar otras opciones que permita entender y
satisfacer siempre al cliente.

Uso de normas para
mejorar la atencion al
cliente

A través de la ley de proteccién al consumidor, las
Mypes han mejorado la atencion a sus clientes, no
teniendo el uso de estandares de calidad a través de
Isos por el grado de dificultad para su certificacion,
ya que éstas son micro y pequefias empresas.

9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Técnicas modernas
de gestion de calidad

Escasa nocion y
comprension de otras
técnicas de gestion de
calidad (S6lo la
atencion al cliente
tiene mayor
participacion en las

Mypes)

Esto se presenta debido a la falta de
orientacion y capacitacion en
técnicas administrativas y sistemas
de gestion de calidad en los
representantes y/o administradores
de las Mypes restringiendo
comprender la importancia del
mismo en su enfoque al cliente.

Dificultad ylo
inconvenientes

Poca iniciativa por
parte de los
trabajadores para
implementar sistemas
de gestion de calidad

Generado por la falta de motivacion,
desinterés, ausencia de compromiso
de la organizacion hacia sus
colaboradores.
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Medicion del
rendimiento y/o
productividad

Empleo de una sola
técnica

Por la facilidad que les ha permitido
la evaluacion del desempefio de su
personal, a través de la observacion
no se ha implementado mas técnicas
complejas y completas para el
control respectivo.

Limitacion de
herramientas, por

A través de la comunicacién por su
mayor participacion en las Mypes
han logrado mejorar la calidad en

Eficacia en lamejora
de atencién al cliente

bdsqueda de mejoras
en la atenciéon al
cliente

Uso de herramientas . los Servicios, existiendo
.. desconocimiento y el | ,. .. . .
para un servicio de ) limitaciones de asumir nuevos retos
. factor miedo de no .
calidad e implementarlos en su
tener respuesta . ., .
administracion de negocio para
favorable i . .
mejorar los niveles de calidad en
funcidn de las exigencias del cliente.
S6lo a través del elemento
L, amabilidad logran mejorar la
Limitacion de . g . J i
atencion al cliente, debiendo

explorar otras opciones técnicas y
administrativas que permita
profesionalmente mejorar la
prestacion del servicio.

Uso de estrategias
para satisfaccion del
cliente

Basados en un solo
enfoque y no existe
implementacion  de
otras estrategias

Sélo suman esfuerzos para mejorar
la calidad del producto y/o servicio
y se limitan a tomar superiores
acciones que incrementan la
satisfaccion del cliente, teniendo en
referencia que el cliente debe
obtener el mejor servicio posible.

Uso de normas para
mejorar la atencién
al cliente

Inconvenientes por su
complejidad para el
uso de normas

Las Mypes del rubro restaurantes se
abstiene al empleo de normas de
gestion de calidad para mejorar la
atencion al cliente por el grado de
complejidad y dado su capacidad
productiva éstas sélo lo hacen a
través de la ley de proteccion al
consumidor.
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10. Causas

[ 1 Causasy efectos principales

[] Causasy efectos secundarios

La no existencia de
determinacion de metas y
objetivos claros.

La falta de
supervision constante
v la autolimitacién

No existe la declaracion de
mision, ni  metas que
alcanzar y como

aprovechar esas
nntencialidades

Incapacidad de
implementar sistemas
de  control  con
profesionalismo y su
evaluacion

Nnarmanaonta

La insatisfaccion y/o
cultura empresarial

No hay acuerdos de la
filosofia de la
organizacion
generando conflictos
de intereses.

Poca

iniciativa por parte de
trabajadores para la implementacién
de gestion de calidad

los

Dificultad administrativa,
falta ~ de  integracion,

desarrollo de tareas sin
imnlicacidon

Falta de claridad y
transparencia en la

informacion.

El trabajo es monétono
y no hay mejoras sin
ComMDromiso.

97

Débil sistema de
comunicacion dentro
de la organizacion.

Estancamiento
profesional 'y  no

valoracion del trabaio
|

El reconocimiento que no
llega y la falta de sistemas
de motivacion e
incentivos.




11. Establecer soluciones

11.1.Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accién de mejora

Técnicas modernas
de gestion de calidad

Escasa nocion 'y
comprension de
otras técnicas de
gestion de calidad

Capacitacion y/o talleres constantes a
fin de generar mayor conocimientos
sobre el uso de técnicas de gestion de
calidad y poder implementarlas en la
administracion del negocio de acuerdo
a la situacion que mas se adecue.

Poca iniciativa por

Mostrar interés por las personas que

Uso de herramientas
para un servicio de
calidad

desconocimiento 'y
el factor miedo de
no tener respuesta
favorable

parte de los o .
- . laboran en la organizacion a través de
Dificultad y/o | trabajadores  para ., i
. . . la creacion de sistemas de
inconvenientes implementar .
. ., | reconocimiento y recompensa laboral,
sistemas de gestion | . i —
. incentivos y motivacion permanente.
de calidad
Que los representantes de las Mypes
adquieran mayor conocimiento a traves
. de cursos, talleres, charlas y/o
Medicion del | Empleo de una sola o (. Y
_ L capacitacion sobre otras técnicas para
rendimiento y/o | técnica (La . .
. ., medir el rendimiento de personal con
productividad Observacion) . .
mayor precision y profesionalismo,
tales como la evaluacién, escala de
puntuaciones, evaluacion de 360°, etc.
Limitacion de -
i Reforzar las habilidades del personal
herramientas,  por

en atencidn al cliente a fin de explorar
otras opciones para mejorar la calidad
de servicio a través de la comunicacion,
confianza y retroalimentacion.

Eficaciaen lamejora
de atencion al cliente

Limitacion de
busqueda de
mejoras en la
atencion al cliente
(Emplea solo Ia
amabilidad)

Entrenar y formar sobre capacidades de
servicio, siendo necesario que el
personal que entra en contacto con el
cliente muestre mayor conocimiento en
atencion al cliente.
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Uso de estrategias
para satisfaccion del
cliente

Basados en un solo
enfoque y no existe
implementacion de
otras estrategias

Crear un plan de servicio al cliente, que
permita la satisfaccion del mismo a
través de mejoras en la calidad el bien
y/o servicio, innovacion, rapidez en la
atencion, adecuacion del producto a las
exigencias del cliente, etc.

Uso de normas para
mejorar la atencion

Inconvenientes por
su complejidad para

Establecer parametros de medicion de
calidad a través de encuestas a los
clientes, asi mismo crear reglamentos
internos que permita e incluya la

al cliente el uso de normas mejora de atencion al cliente
respetando  sus derechos como
consumidor.
12. Recursos para la implementacion de las estrategias
— Recursos humanos
— Tiempo
Responsables-
N° Accidn de mejora Recursos Tiempo
humanos
o Contratacion  de
Capacitacion y/o talleres .
. asesorias externas
constantes a fin de generar mayor L
. especializadas,
conocimientos sobre el uso de . Semestral (02
i - : bajo la ~
técnicas de gestion de calidad y . veces al afo)
. responsabilidad
poder implementarlas en la
- . . del representante
administracion del negocio
de las Mypes
Creacion de sistemas de
. Representantes de
reconocimiento y recompensa Mensual (Cada
2 : : L las Mypes rubro .
laboral, incentivos y motivacién 30 dias)
restaurantes
permanente
Adquisicién de mayor
conocimiento a través de cursos, | Representantes de
S Semestral (02
3 | talleres, charlas y/o capacitacion | las Mypes rubro <
e X veces al afno)
sobre otras técnicas para medir el restaurantes
rendimiento de personal
Reforzar las habilidades del
» ; Representantes de .
personal en atencion al cliente a Trimestral (Cada
4 |5 . las Mypes rubro
fin de explorar otras opciones 03 meses)
. : restaurantes
para mejorar la calidad
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Representantes de

Entrenar 'y formar  sobre Trimestral (Cada
5 . - las Mypes rubro
capacidades de servicio 03 meses)
restaurantes
. Representantes de
Crear un plan de servicio al
6 . las Mypes rubro Anual
cliente
restaurantes
Establecer parametros de
L X . Representantes de
medicion de calidad a través de
7 las Mypes rubro Anual

encuestas a los clientes, asi
mismo crear reglamentos internos

restaurantes
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VI.  Conclusiones
Terminada la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones:

Respecto a las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes de las
micro y pequefias empresas

- La mayoria de los representantes legales de las Mypes del rubro restaurantes
(55.5%) tienen una edad que oscila entre 31-50 afios, son de género femenino (70.0%),
tienen grado de instruccion educacién bésica (75.0%), la totalidad (100.0%) de los
representantes de las Mypes son duefios de sus negocios y al mismo tiempo asumen
funciones de administracion, finalmente la mayoria relativa (40.0%) tienen una
permanencia en el cargo de 4 a 6 afos.
Respecto a las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas

- La mayoria relativa de los restaurantes (40.0%) en cuanto a los afios de
funcionamiento en el mercado tienen de 4 a 6 afios, la mayoria (95.0%) tienen de 01 a
05 trabajadores en el negocio, la mayoria (90.0%) de las personas que laboran en sus
empresas tienen vinculo familiar (familiares) y por udltimo la mayoria de los

restaurantes fueron creados con el objetivo de generar ganancias (80.0%).

Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

- La mayoria de los representantes de las Mypes (65.0%) tienen conocimiento del
término gestion de calidad, al mismo tiempo la mayoria (75.0%) afirman conocer la
atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, la mayoria (60.0%) poseen
dificultades en sus trabajadores lo que impide la implementacién de gestion de calidad,
éstos tienen poca iniciativa, la mayoria (90.0%) conocen como técnica para medir el

rendimiento del personal a través de la observacion, la totalidad (100.0%) de las Mypes
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contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de la calidad,
del mismo modo la totalidad (100.0%) consideran que la gestion de calidad si ayuda

alcanzar los objetivos y metas de la empresa.

La mayoria (85.0%) conocen el término de atencion al cliente, a la vez la
mayoria (60.0%) aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes,
la totalidad de los representantes de las Mypes (100.0%) creen fundamental la atencion
al cliente para que éste regrese al establecimiento, la mayoria (55.0%) utilizan la
comunicacion como herramienta para obtener un servicio de calidad, la mitad de las
Mypes (50.0%) ofrecen atencion personalizada como principal factor para brindar un
servicio de calidad, la mayoria (80.0%) de los restaurantes brindan una buena atencion
al cliente, la mayoria relativa (35.0%) han obtenido incremento en las ventas como
resultado de haber brindado una buena atencion al cliente, la totalidad (100.0%)
consideran la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad, del
mismo modo la totalidad (100.0%) de los representantes de las Mypes consideran que
la atencion al cliente es un factor relevante para mejorar los niveles de satisfaccion en
el cliente, la mayoria relativa (45.0%) a través de la amabilidad han mejorado la
atencion al cliente, la mayoria relativa (45.0%) han mejorado la calidad del producto
y/o servicio siendo éste una estrategia que utilizan para la satisfaccion de las
necesidades del cliente, la mayoria (55.0%) han logrado la rentabilidad como ventaja
de brindar una buena atencion al cliente y por ultimo la mayoria (55.0%) utilizan
dentro de su empresa como normas para mejorar la atencion al cliente, la ley de

proteccion al consumidor.
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Aporte cientifico del investigador:

En la investigacion realizada se pudo apreciar que los micro y pequefios empresarios

del sector servicios rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres,

cuentan con gran ventaja competitiva por la constante demanda del servicio ofertado

y la gran acogida obtenida por estar situados en una zona comercial con mayor y gran

afluencia de clientes, sin embargo debido al poco conocimiento de sistemas de calidad

para su implementacion y técnicas modernas de administracion en referencia a

atencion al cliente, a través de las mejoras a realizar estipulados en el plan de mejora,

las Mypes deberan tomar inmediatamente acciones respectivas, a fin de maximizar

ventas y lograr la rentabilidad a largo plazo.

Esta investigacion brinda aporte a las Mypes, porque les permitira:
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Mejorar la calidad de servicio brindada a los clientes, teniendo un trato amable
y personalizado, a través de la rapidez en el servicio, determinacion exacta y
fijacién de precios en relacion con el servicio ofrecido, permitira ampliar la
variedad de productos en la carta, mejorar la calidad de los platillos, mejorar la
comodidad y ambiente del establecimiento, mejor imagen y reputacién de la
empresa.

Asi mismo permitird a las Mypes tomar conciencia de mejorar y fijar
claramente sus objetivos a través de un gran equipo de trabajo que les permita
el alcance de metas y resultados.

Al mejorar la calidad en la prestacion de servicio y atencion al cliente
favorecera relativamente en la obtencion de mayores ingresos, generando ser
un negocio rentable, facilitando con el tiempo solicitud de créditos ante

sistemas financieros formales con lineas de créditos acordes a la realidad y
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necesidad, permitiendo atender los compromisos de pagos y realizacion de
inversiones adecuadas.
Por ultimo, esta investigacion facilitara en mayor proporcién beneficios al cliente
(consumidor) del sector y rubro estudiado, dado que todas las mejoras que realicen
las Mypes repercutira directamente hacia ellos. Por tal razon el cliente obtendra los
siguientes beneficios:
- Cumplimiento de expectativas e incremento de satisfaccion de necesidades
- Variedad y diversificacion de productos
- Incremento en los niveles de calidad del bien y servicio

- Disminucion de quejas y reclamos.
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Aspectos Complementarios

RECOMENDACIONES
Mejorar el compromiso de los empleados a fin de generar un panorama flexible
que les permita tener iniciativa laboral propia, autoconfianza, actuar de manera
rapida y proactivamente, adaptacion a las diversas situaciones; todo ello a
través de la comunicacion de metas, acceso a informacion, incorporacion de la

motivacion y el sentido de pertenencia, incentivos, celebracién de logros, etc.

Realizar talleres y/o capacitaciones periddicamente en atencion al cliente y
gestion de calidad, cuyo objetivo sea ampliar conocimientos de nuevas técnicas
para su aplicacion y el desarrollo de mejoras practicas en el servicio de atencién
al cliente y su impacto en la satisfaccion de necesidades, asi mismo permita la
busqueda de nuevas formas de comunicacion que contribuya a mejorar el
contacto con el cliente, mejorar estandares de calidad, del mismo modo
facilitara la identificacion de deficiencias a lo largo de la operatividad del

negocio.

Realizar constantemente monitoreos de la calidad en los servicios brindados, a
fin de que los representantes, duefios y/ administradores de las empresas estén
pendientes de brindar una buena atencion al cliente y de esta manera obtener
mayores resultados en la satisfaccion de clientes, posicionamiento de la
empresa, fidelizacion de clientes, incremento en las ventas, y por ende

rentabilidad.
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AnNexos:

Anexo N° 01: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Gestion de calidad y atencion al cliente como factor relevante en la
propuestade mejoraen las microy pequeias empresa del sector servicios,
rubro restaurantes en el Centro Poblado San Martin de Porres, Distrito de
San José, Provincia San Jose, 2019.

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacién que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de instruccién
a) Sin instrucciéon

b) Educacién basica

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

c) 7 a mas afios

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE
PEQUENAS EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

c) 7 a mas afios

7. Niumero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

LAS MICRO Y

2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢,Conoce el término Gestion de Calidad?
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a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.

11. ;Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

c) Empowerment

dLa5s

e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno

12. ¢Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la
implementacién de gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. ¢, Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestidon de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?

a) Si

b) No

15. ¢ La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE
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16. ¢ Conoce el término atencién al cliente?
a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes?

a) Si

b) No
c) A veces

18. ¢Cree que la atencién al cliente es fundamental para que éste
regrese al establecimiento?

a) Si

b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
e) Comunicacion

f) Confianza

g) Retroalimentacion

h) Ninguno

20.Principales factores para brindar un servicio de calidad en su
empresa

e) Atencion personalizada

f) Rapidez en la entrega de los productos

g) Las instalaciones

h) Ninguna

21.La atencion que brinda a los clientes es:

d) Buena
e) Regular
f) Malo

22.¢Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al
cliente?
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacién de los clientes
c) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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23.¢Considera Ud. que la atencion al cliente es un factor relevante o
importante para la gestion de calidad?

a) Si
b) No
24.¢;Considera Ud. que la atencion al cliente es un factor relevante o
importante para mejorar el nivel de satisfaccion al cliente?

a) Si
b) No

25.¢De qué manera mejora la atencion al cliente en su empresa?

a) Amabilidad

b) Capacitacién al colaborador
c) Informacion al cliente

d) Todas las anteriores

26.¢Qué estrategias utiliza Ud. para satisfacer las necesidades del
cliente?

a) Mejorar calidad del producto y/o servicio
b) Innovacion de producto

c) Rapidez en la atencion

d) Adecuar el producto y/o servicio al cliente
e) Todas las respuestas

27.¢Qué ventajas tendra la empresa al brindar una buena atencién al
cliente?
a) Rentabilidad
b) Buena imagen
c) Fidelizacion
d) Captacion del cliente

28.¢Qué normas utiliza su empresa para mejorar la atencién al cliente?
a) Normas Iso 9001-2015
b) Reglamento de la empresa
c) Ley de proteccion al consumidor
d) Ninguna
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Anexo N° 02: Gréficos

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 01

Figura 2: Género

Fuente: Tabla 01
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Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 01

Figura 4: Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 01
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Figura 5: Tiempo en el cargo

Fuente: Tabla 01

Figura 6: Afios de funcionamiento

Fuente: Tabla 02
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Figura 7: Namero de trabajadores

Fuente: Tabla 02

Figura 8: Tipo de relacion con el colaborador

Fuente: Tabla 02
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Figura 9: Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 02

Figura 10: Conocimiento sobre gestion de calidad

Fuente: Tabla 03
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Figura 11: Conoce las técnicas de gestion de calidad

Fuente: Tabla 03

Figura 12: Dificultades y/o inconvenientes

Fuente: Tabla 03
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- =-Laevatuacion - -:-.-

Figura 13: Medicion del rendimiento y/o productividad

Fuente: Tabla 03

Figura 14: Mejoras en el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 03
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Figura 15: Alcance de objetivos y metas de la empresa

Fuente: Tabla 03

Figura 16: Conocimiento sobre atencion al cliente

Fuente: Tabla 03
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Figura 17: Aplica la gestion de calidad en el servicio

Fuente: Tabla 03

Figura 18: La atencién al cliente genera retorno al negocio

Fuente: Tabla 03
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Figura 19: Uso de herramientas para un servicio de calidad

Fuente: Tabla 03

Figura 20: Factores para obtener un servicio de calidad

Fuente: Tabla 03
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Figura 21: La eficiencia de la atencién al cliente

Fuente: Tabla 03

Figura 22: Logros obtenidos

Fuente: Tabla 03
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Figura 23: Impacto de la atencidn al cliente en la gestion de calidad

Fuente: Tabla 03

Figura 24: Relacion entre atencion al cliente y su satisfaccion

Fuente: Tabla 03
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Figura 25: Eficacia en la mejora de atencion al cliente

Fuente: Tabla 03

Figura 26: Uso de estrategias para satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 03
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Figura 27: Ventajas que obtiene la empresa

Fuente: Tabla 03

Figura 28: Uso de normas para mejorar la atencion al cliente

Fuente: Tabla 03
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Anexo N° 04: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEMANAS
NOVIEMBR | DICIEMBRE | ENERO FEBRERO MARZO
E
N° | ACTIVIDADES
112|341 |2|3|4|1|2|3|4 |1 2|3 112
01 | Elaboracién del

proyecto de
investigacion

02

Revision y
aprobacion del

proyecto de la
investigacion

03

Informacién
preliminar del
informe de tesis e
introduccion

04

Revision de
literatura

05

Metodologia,
resultados y
conclusiones de la
investigacion

06

Presentacion y
evaluacion del
informe final de
tesis

07

Elaboracién  de
articulo
cientifico

08

Pre banca

09

Tutoria
Levantamiento de
observaciones

10

Sustentacion
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Anexo N° 05: Presupuesto

CONCEPTO COSTO CANTIDAD VALOR
UNITARIO | NECESARIA | TOTAL (S/))

Matricula 300.00 1 300.00
Costo del
curso Pension (04 675.00 4 2,700.00

cuotas)

Turnitin 100.00 1 100.00
Pasajes y viaticos para asistir 50.00 9 450.00
a tutorias-Asesoramiento de
tesis

Lapiceros 1.00 2 2.00
Utiles

Cuaderno 5.00 1 5.00

Copias de 0.20 40 8.00

encuestas

Impresion de 0.30 540 162.00

tesis

Anillado 5.00 3 15.00
Internet Mensual 30.00 4 120.00
TOTAL 3,862.00

Anexo N° 06: Fotos

Realizando la encuesta al Restaurante “El Inca”
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