-5

<
N

rYs

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LA EMPRESA DE RESTAURANTES, CASO
GALENO PICANTERIA, DEL DISTRITO DE HUANUCO,
2019

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

AUTORA
ESPINOZA GONZALES, MELIZA HAXHI
ORCID: 0000-0001-7659-2530

ASESORA
Mgtr. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA
ORCID: 0000-0001-9618-6177
CHIMBOTE- PERU
2020



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA

Espinoza Gonzales, Meliza Haxhi

ORCID: 0000-0001-7659-2530

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,
Lima,

Peru

ASESORA

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion, Lima, Perd

JURADO

Morillo Campos, Yuly Yolanda
0000-0002-5746-9374
Limo Vasquez, Miguel Angel
0000-0002-7575-3571
Cerna lzaguirre, Julio Cesar

0000-0002-5471-4549



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Magtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5746-9374

Presidente

Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Miembro

Mgtr. Cerna lzaguirre, Julio Cesar
ORCID: 0000-0002-5471-4549

Miembro

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177

Asesora



DEDICATORIA

A mis padres que me dieron la
vida y se esforzaron dia a dia
durante todo este tiempo hasta la
consecucion de esta meta, por sus
desvelos y preocupaciones por

sacar adelante a todos sus hijos.

A mi pequefio hijo, que desde su
llegada me dio un motivo mas para
crecer y desarrollarme en todos los
ambitos de mi vida para ser un

ejemplo para él.



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente en la MYPE,
Restaurante, Caso: “El galeno picanteria”, Distrito de Huédnuco, Afio 2019.
Asimismo, metodologicamente, la investigacion fue de disefio no experimental-
transversal-transversal. La muestra fue el caso de estudio la MYPE, “EL
GALENO PICANTERIA” se aplico como técnica la entrevista a través del
instrumento guia de entrevista. Como resultado de la entrevista al representante de
la MYPE se observd mantiene una buena gestion de calidad para poder atender al
cliente al momento que ingresa al establecimiento; como también se brinda un
buen servicio en la atencion al cliente como sabemos la atencion no se puede
tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe sentirse como en casa. Por lo tanto, se
concluye que aplicando la gestion de calidad vamos a poder brindar una buena

atencion a los clientes y poderlos fidelizar.

Palabras Clave: gestion, atencion del cliente y MYPE



ABSTRACT

he present investigation had as general objective: To identify the characteristics of
Quality Management in Customer Service in the MYPE, Restaurant, Case: "El galeno
picanteria", District of Huanuco, Year 2019. Also, methodologically, the investigation
has a qualitative approach, a descriptive level, non-experimental design, cross-
sectional. The sample was the MYPE case study, “EL GALENO PICANTERIA”, the
interview was applied as a technique through the interview guide instrument. As a
result of the interview with the representative of the MYPE, it was observed that good
quality management is maintained to be able to serve the client when they enter the
establishment; as well as a good service is provided in customer service, as we know,
attention cannot be touched, but you can feel it and the customer should feel at home.
Therefore, it is concluded that by applying quality management we will be able to

provide good service to customers and build loyalty.

Keywords: management, customer service and MYPE
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. INTRODUCCION

Se puede decir que el cliente es el activo mas importante para el desarrollo de
las micro y pequefias empresas, pero existen muchos casos en la cual los
emprendedores no se preocupan por mejorar sus estrategias y es ahi donde los clientes
deciden irse a la competencia, por este motivo miles de empresas llegan a desaparecer

a causa de haber enfocado sus estrategias en mejorar la calidad del servicio.

En Espafa el grupo de medianas y pequefias empresas de restaurantes crecio
en un 2.36%, entre los rubros que destacaron se encuentran las pollerias, comidas
rapidas y restaurantes, apoyados en la extension de franquicias, ofertas de verano
(combos) y variada carta de comida regional e internacional, sin embargo el 30% de
las micro y pequefias empresas tienen problemas de demanda, del mismo modo los
duefios consideran que "encontrar clientes"” representa su mayor problema, y esto se
debe a que cuando estas empresas logran al fin tener una gran cartera de clientes, no
muestran importancia por seguir mejorando o innovado sus procesos de atencion, por
lo tanto estos deciden no acudir mas a las empresas y es ahi donde es dificil encontrar

o0 hallar nuevos clientes (Banco Central Europeo, 2015).

Segun IARA, un grupo de consultoria de compafiias, el 70% de las pequefias y
medianas empresas (pymes) en Colombia fracasan en los primeros cinco afios. La
firma consultora afirmé que “el error principal del fracaso de las compaiiias estd en la
falta de conocimiento de los factores que determinan en desempefio de sus empresas,
sobre todo las pequefias y medianas empresas en el pais; del mismo modo otro error

comun es no enfocarse en la mejora del servicio al cliente (Sagobal, 2018).



De acuerdo con datos oficiales, existen 4.2 millones de unidades econdmicas
en Meéxico. De ese universo, el 99.8% son consideradas Pequefias y Medianas
Empresas (Pymes), las cuales aportan 42% del Producto Interno Bruto (PIB) y generan
el 78% del empleo en el pais; del mismo modo en México el sector de restauracion
esta integrada por méas de 500,000 negocios formales y puede mejorar su desempefio,
el cual estd muy ligado al crecimiento econémico del pais, no obstante el error mas
comun e las micro y pequefias empresas, es que no atienden a las quejas y reclamos
del cliente, se puede decir que cuando un cliente o prospecto necesita hacer uso del
servicio y aclaras sus dudas, la empresa no muestra la debida importancia a solucionar
con rapidez sus dudas, por lo tanto, es recomendable que la empresa atienda con una
actitud de ayuda y comprension y nunca estar a la defensiva, para finalmente lograr la

satisfaccion absoluta de los clientes (Lopez, 2016).

Por otro lado, en el Pert las MYPE forman el mayor porcentaje que brinda
empleo en nuestro pais, Andina, Agencia de noticia peruana, (2018). Informa: “Cabe
mencionar que las microempresas representan el 96.6 % del total de empresas que
existen en el Pert”, como podemos percibir segun esta informacion la gran mayoria
de las empresas son microempresas, esto nos conlleva a que la mayoria de los
empresarios de nuestro pais son personas que no tienen acceso a un crédito por
pertenecer a esta categoria, los que les limita al crecimiento de las empresas, esto trae
como consecuencia, a falta de presupuesto no se incrementa estrategia, ni proyectos

para mejorar la atencion al cliente. (Gestion, 2016)

Segun la Camara de Comercio — Huéanuco, 2019 las MYPES de la region se

desarrollan bajo dos logicas: La logica de acumulacion de capital que constituyen el 6



%, se caracteriza por generar ingresos superiores a sus costos y que les permite un
cierto nivel de capitalizacion, formalizados, con documentos contables completos y
trabajadores calificados de acuerdo a las caracteristicas de las unidades productivas,
mientras que el 94% desarrollan sus actividades bajo la I6gica de subsistencia, es decir,
sus ingresos se destinan en mayor proporcion al autoconsumo, y concentrados en mas
del 90 % en el sector informal, sus caracteristicas son: Ofertan bienes y servicios de
baja calidad, estan limitados por su condicion a ser parte del sistema financiero legal,
su relacion capital trabajo es muy baja, la calidad de su recurso humano es muy bajo
toda vez que en mas del 95 % tienen niveles educativos restringidos, no registran

contablemente sus actividades ni pagan impuestos.

Las micro y pequefias empresas en el distrito de Huanuco son unidades
econdmicas que han sido constituidas como persona natural o juridica, que tienen
como objetivo desarrollar actividades de produccion y comercializacién. Estas
pequefias empresas al iniciar sus actividades no cuentan con un presupuesto para
contratar un profesional contable que los oriente en poder llevar el control en los
registros contables, la falta de informacion real, oportuna y ello conlleva a que el
empresario no pueda tomar buenas decisiones. Es alli donde recurren en el profesional
contable que se desempefia como bisagra que da movilidad a estos procesos con el
mundo actual, ya que es él un elemento fundamental en las MYPE (cdmara de

comercio — Huanuco, 2019).

En nuestra ciudad de Huanuco hay mucha demanda en este rubro de
alimentacion, pero hay pocas empresas dedicadas a ofrecer comida tipicos de nuestra
region a fin de que sabemos hay muchas personas que visitan y requieren comidas

tipicas. Muchas razones como estas llevan a que nuestros usuarios sin duda asisten y



consumen; pero también hay mucha deficiencia en el ambito de atencion por parte el
personal; ya que también es parte esencial para que los clientes se sientan satisfechos
y esto seria una aplicacion del desarrollo organizacional con un fin de mejorar y

realizar unos cambios adecuados en pro a la empresa y a los clientes.

La calidad es muy fundamental para los consumidores y colaboradores y las
empresas, ya que gracias a ello se obtiene mas clientes e ingreso econémico y brindar
una mejora en el campo competitivo del mercado. El restaurante turistico “el galeno
picanteria” se dedica a la venta de comidas tipicas de la region, pero presentan
problemas relacionadas a la atencidn al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad. Por lo tanto se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuéles son las
caracteristicas de la atencion del cliente como factor relevante de la Gestion de la
Calidad de la empresa restaurante “El Galeno Picanteria”, Distrito de Huanuco, Afio
2019?. Para dar respuesta a la pregunta investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante
de la Gestion de Calidad de la empresa restaurante “El galeno picanteria”, Distrito de

Huanuco, Afio 2019.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la empresa
restaurante “El Galeno Picanteria”, Distrito de Huanuco, Afio 2019. Describir las
caracteristicas de la atencion del cliente de la empresa restaurante “El Galeno

Picanteria”, Distrito de Huanuco, Afio 2019.

La investigacion se justifica en los fundamentos tedricos por lo que nos permite

que ampliemos nuestro conocimiento en cuanto a calidad de servicio; se justifica



metodologicamente, por lo que proporciona instrumentos que recolectan informacion
para ello se aplicé el método estadistico al momento de elaborar cada tabla y grafico;
a través de tipos descriptivos, niveles cuantitativos y disefios no experimentales. Se
justifica socialmente lo que se realiz6 para el beneficio del duefio de la MYPE ya que,
es desarrollado responsablemente hacia los &mbitos empresariales en bdsqueda de

poder obtener ingresos rentables.



I1.REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

Antecedentes internacionales

Lopez (2018) en su trabajo de investigacion “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil” tuvo
como El objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se baso en un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccioné un modelo Servqual y la obtencion de la informacién se la
realizd a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones
respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realizd una investigacion
cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento
de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de
parte de la empresa hacia el personal. Y se concluyé una vez conocido los hallazgos
principales, se propone programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal

de servicio y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Villalba (2016) en su trabajo de investigacion “Analisis de calidad del servicio
y atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y g restaurant, y sugerencias de
mejora” tuvo como objetivo principal de la calidad en el servicio al cliente dentro de
un restaurante, refleja una ventaja competitiva y el éxito en el desempefio de este, la

misma que muestra el nivel de satisfaccion de los consumidores respecto al servicio



que fue entregado. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto,
en lo cuantitativo para conocer las necesidades y expectativas del cliente es
indispensable medir sus opiniones con apreciaciones del servicio en general. Se ha
realizado una investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de evaluar la calidad
en el servicio y atencidn al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin
Bistro” y “Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch sitio turistico y de entretenimiento
de la ciudad de Quito. Asi también, se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral de
los colaboradores que trabajan en estos tres lugares. Para ambas evaluaciones se tomé
una muestra representativa de la poblacidn de clientes tanto internos como externos, a
quienes se les aplicd una encuesta, con la finalidad de conocer sus expectativas y

experiencias.

Con respeto a las percepciones de los clientes y colaboradores. Con esta
informacién y mediante el analisis de resultados se ha formulado una propuesta de
mejora tanto para el servicio como para el clima laboral, misma que permita alcanzar

el éxito en el desempefio de las operaciones de los restaurantes.

Velasquez (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Propuesta de
estrategias para mejorar la atencion y el servicio al cliente en el restaurante rosita
ubicado en la Ciudad de Guayaquil” tuvo como objetivo principal La atencion y
servicio al cliente es uno de los aspectos méas importantes a cuidar dentro de las
empresas dedicadas al servicio de alimentacion. El restaurante Rosita se encuentra
ubicado en el norte de Guayaquil, y presenta deficiencias respecto al manejo de toma
y despacho de pedidos en las horas pico y fines de semana, sumando a esto la presencia

de competencia cercana y problemas debido a la poca visibilidad del local. La



metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo. A
través de la evaluacion de la percepcion del servicio al cliente por medio del modelo
SERVQUAL se determinaron las oportunidades de mejora en los momentos de mas
afluencia de clientes, ademéas de otros aspectos como la infraestructura y la falta
uniformes del personal del restaurante. Por ello, se disefiaron estrategias para la mejora
de las oportunidades de mejora del restaurante como formatos para la toma de pedidos,
la inversion en la mejora de la infraestructura y la capacitacion del personal sobre el
servicio al cliente, ademas de la adquisicion de uniformes con el nombre del
restaurante, el desarrollo de redes sociales como WhatsApp para la promocién del
restaurante y el desarrollo de nuevos menus dirigido al nicho de comidas de dieta y
personas veganas. Se concluye que las estrategias propuestas son rentables en términos
financieros y mejoraran los aspectos descritos anteriormente. Se recomendo el
seguimiento y control de las estrategias para que el modelo de negocio esté enfocado

en la mejora continua a fin de mejorar la rentabilidad y maximizar las utilidades.

Mendoza (2015) en su trabajo de investigacion, “El servicio al cliente en los
restaurantes ubicados en la cabecera Municipal De Jutiapa”. Tuvo como objetivo fue
determinar como brindan el servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la
cabecera municipal de Jutiapa. Dicho objetivo se alcanzé la metodologia de un disefio
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 ultimo a 185 clientes.La presente
investigacion titulada “Servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa”, centrada en la variable servicio al cliente y la unidad de analisis

son los restaurantes de mantel o independientes ubicados en la cabecera municipal de



Jutiapa. Se recab6 informacion bibliografica relacionada con la investigacion,
mediante tesis, libros de diferentes autores, e internet, que sirvieron para redactar y
explicar cada uno de los temas relacionados con la variable. Los resultados obtenidos
se presentan en cuadros tipo cédula y demostraron que brindar un servicio al cliente
de calidad, es fundamental para alcanzar su satisfaccion total, y como consecuencia

beneficiar a los restaurantes a través de la retencion y captacion de clientes.

Escobar (2019) en su trabajo de investigacion “Estudio de modelos de gestién
de calidad en restaurantes del cantén playas, Provincia del Guayas.” Tuvo como
objetivo principal determinar un modelo de gestion de calidad exitoso en los
restaurantes del canton Playas, provincia del Guayas. Como metodologia se utilizé un
enfoque cualitativo, a través de una investigacion descriptiva utilizando los métodos
historico l6gico, analitico y sintético e inductivo deductivo utilizando como técnica de
recoleccion de informacion la observacion directa, asi como el formato de encuestas
dirigidas a los clientes de los restaurantes seleccionados, teniendo una muestra de 382
encuestados. Luego de finalizar la presente investigacion, la conclusién es que el
restaurante A mantiene un sistema de gestion de calidad y servicios excelente, asi lo
demuestran las encuestas en donde se manifiesta que el 52,88% y 35,08% se encuentra
totalmente de acuerdo y parcialmente de acuerdo en recomendar el uso del restaurante
mientras que el restaurante B que no cuenta con un sistema de gestién se identifica un
80,10% de encuestados que no recomendaria el restaurante. Se recomienda
implementar el sistema de gestion utilizado por el restaurante A para mejorar el
servicio y la calidad del producto brindado por el restaurante B y realizar un estudio

comparativo para identificar los posibles cambios.



Antecedentes Nacionales

Cano (2019) en su trabajo de investigacion “Gestion de Calidad de la atencidn
al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes: caso restaurante “La Rinconada” en la Ciudad de Huarmey, 2016
tuvo como objetivo principal: Determinar la relacion de la gestion de calidad de la
atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey, 2016. La investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la informacion
se escogid una muestra de 93 clientes del restaurante “La Rinconada” de la ciudad de
Huarmey, a quienes se le aplico un cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de
Likert, usando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El
80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso de principios. EI 50% estan
parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencion. EI 66% estan totalmente
de acuerdo con la atencion al cliente. El 43% esté ni de acuerdo, ni en desacuerdo con
la gestion de las quejas. EI 78% estan totalmente de acuerdo con el producto y el 51%
con la resolucion de conflictos, el 58% con la orientacion al cliente, el 50% con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72% con el bienestar que brinda el
restaurante, asi mismo el 73% también estadn totalmente de acuerdo con el
mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes:
el 43% afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que el
nivel de satisfaccion es excelente, Si existe relacion entre las variables dado la prueba

chi-cuadrado de 71.058 que es mayor a 9.490.
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Luyo (2019) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad en la atencion al cliente de la MYPE, rubro restaurante, caso: “el Huarco”,
distrito de San Vicente, aiio 2019.” Tuvo como objetivo principal: Identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la Atencién al Cliente de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “EL HUARCO?”, Distrito de San Vicente, Afio 2019. El alcance
fue local ya que se desarrollo en el Distrito de San Vicente. Asimismo,
metodologicamente, la investigacion tiene un enfoque cualitativo, un nivel descriptivo,
disefio no experimental, de corte transversal. la muestra fue el caso de estudio la
MYPE, “EL HUARCO” se aplic6 como técnica la entrevista a través del instrumento
guia de entrevista. Como resultado de la entrevista al representante de la MYPE se
observO mantiene una buena gestion de calidad para poder satisfacer al cliente al
momento que ingresa al establecimiento; como también se brinda un buen servicio en
la atencidn al cliente como sabemos la atencion no se puede tocar, pero si sentir y a
ello el cliente debe sentirse como en casa. Por lo tanto, se concluye que aplicando la
gestion de calidad vamos a poder brindar una buena atencion a los clientes y poderlos

fidelizar.

Quispe (2019) en tu trabajo de investigacion “Atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso Restaurante Eclipse,
distrito de Querobamba, provincia de Sucre, region Ayacucho, 2019”. Tuvo como
objetivo principal: describir de qué manera se da esa atencion al cliente. La presente
tesis es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel descriptivo y un disefio
no experimental con corte transversal, para tales fines se utilizd la técnica de encuesta
con un cuestionario de 9 preguntas, aplicado a 384 comensales, se lleg6 a los siguientes

resultados: 35% califican como regular la manera de como el mozo los escuché al

11



momento de realizar su pedido, el 47% calificaron como regular la carta del menu del
restaurante, el 40% calificaron como regular el saludo que recibieron al momento de
ingresar al restaurant, el 42% calificaron como regular la comida que consumieron y
el 44% calificaron como muy satisfactorio el precio de las comidas que ofrece el
restaurante. Se pudo llegar a la conclusion, segun la mayoria de encuestados
mencionan que, si aprecian una buena atencion por parte del restaurante Eclipse, a
través de la forma de comunicacion que se les ofrece, con una buena cortesia por parte
del restaurante y los comensales estan satisfechas por el producto y servicio del

restaurante.

Villalta (2019) en trabajo de investigacion “Caracterizacion de la atencion al
cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado
de Piura, aiio 2017 tuvo como objetivo principal: establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle
Tacna del centro de Piura, afio 2017. Se emple6 la metodologia de investigacion de
tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefilo no experimental de corte
transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La poblacion
estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una muestra para la variable atencion al
cliente fueron 160 clientes y para la capacitacion fueron 32 trabajadores, se empleo la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento. Como conclusiones respecto a los
factores de la atencion al cliente, la mayoria de los clientes consideran adecuada la
capacidad de respuesta de atencion, que se emplean materia prima e insumos de
calidad, y que se cuenta con personal calificado para la atencion. En cuanto a las
estrategias de atencion al cliente; que la mayoria de clientes se muestran satisfechos

con la atencion, evidencia esfuerzos por fidelizar a los clientes, se cuenta con
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diversidad de platos en la carta y que los precios son accesibles. Respecto a las
necesidades de capacitacion, determind que las MY PE rubro restaurantes no planifican
las capacitaciones, y muchas veces las capacitaciones no se relacionan con las metas
u objetivos de los restaurantes. En relacion a los medios de capacitacion; que se
identificaron por la mayoria de los trabajadores fueron los textos o separatas en la
capacitacion; también recibieron materiales didacticos detallados; la gran mayoria

manifesto que si se utilizaron materiales interactivos que facilitaron su aprendizaje.

Garcia (2015) en tu trabajo de investigacion “Caracterizacion de la atencion
al cliente y la capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz
- Huancabamba, 2015.” Tuvo como objetivo principal: establecer las caracteristicas
de la atencion al cliente y la capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el distrito
de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. Se empled la metodologia de investigacion de
tipo no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo
a las variables de estudio, basado en una muestra de 20 trabajadores y 135 clientes de
las MYPE mencionadas, a quienes se les aplicd un cuestionario para estudiar la
variable capacitacidn y otro para la variable atencién al cliente, respectivamente. En la
investigacion se concluye que la atencion al cliente de las MY PE del rubro restaurantes
en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes dan mayor relevancia
a los aspectos intangibles en blsqueda de satisfacer sus necesidades; por otro lado, se
determina que existe necesidades de capacitacion en la totalidad de trabajadores; y que
generalmente no presentan capacitaciones por lo tanto no se evidencian medios de

capacitacion formales.

13



Antecedentes locales

Lopez (2019) en su trabajo de investigacion “Gestion de Calidad en atencion
al cliente en las PYPES del sector servicio rubro hoteleria, en el distrito de Rupa -
Rupa Leoncio Prado 2019.” Tuvo como objetivo principal: determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro hoteleria en el distrito de Rupa-Rupa, Leoncio
Prado 2019. La investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental-transversal, se empled un cuestionario de 23 preguntas a una poblacién
de 30 y una muestra de 12 mypes. Se llegé a las siguientes conclusiones: En su mayoria
significativa 42% los representantes tienen de 31 a 50 afios de edad y son del género
masculino, la mitad de ellos 50% tienen grado de instruccion superior universitario, en
su mayoria 58% son duefios de su propio negocio con una permanencia en el mercado
de 7 afios a mas desempefiando el cargo. La mitad 50% de los hoteles tienen de 7 a
mas afios de permanencia en el rubro y la totalidad de ellos tienen de 1 a 5 a
trabajadores, por lo general integrado por familias con el objetivo de generar ganancia.
Los beneficios que brindan al usuario son: habitaciones limpias, internet, cable y
algunos de ellos servicio de restaurantes, la mayoria 75% de los representantes tienen
conocimiento acerca del término gestion de calidad, en su mayoria 75% utilizan la

técnica moderna de atencidn al cliente y evaltan al personal a través de la observacion.

Dominguez (2019) en su trabajo de investigacion “El entrenamiento en
habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en los hostales
de 1y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del distrito de Pillco Marca — 2019.”

Tuvo como objetivo principal: Demostrar que el entrenamiento en habilidades de
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atencion al cliente mejora la calidad de servicio en los hostales de 1 y 2 estrellas de la
localidad de Cayhuayna del distrito de Pillco Marca - 2019. La investigacion es
cuantitativa de tipo descriptivo-correlacional, para tal efecto, se aplico un cuestionario
a colaboradores y clientes de las empresas hoteleras. La poblacién muestral fue de 25
colaboradores y 25 clientes. Para realizar la investigacion se planted el siguiente
enunciado: ¢En qué medida el entrenamiento en habilidades de atencion al cliente
mejorara la calidad de servicio en los hostales de 1 y 2 estrellas de la localidad de
Cayhuayna del distrito de Pillco Marca - 2019?, para explicar la relacion entre la
variable independiente y dependiente, se plante6 3 dimensiones para la variable
independiente: Desarrollo de habilidades, Desarrollo de actitudes, Desarrollo de
conceptos y 2 dimensiones para la variable dependiente: Calidad interna, Calidad
externa; aplicandose 21 preguntas a colaboradores y 14 preguntas a los clientes. Luego
de efectuarse la prueba de F, se acepta la hipotesis de la investigacion: El
entrenamiento en habilidades de atencion al cliente mejora significativamente la
calidad de servicio en los hostales de 1 y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del

distrito de Pillco Marca - 2019; puesto que el p-valor 0,001< 0,05.

Ledn (2019) en tu trabajo de investigacion “ La Calidad Del Servicio Y La
Atencion Al Cliente En El Area De Gerencia Comercial De La Empresa Seda Huanuco
Distrito De Huénuco, 2079.” Tuvo como objetivo principal: determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la atencion al cliente en el area de Gerencia comercial
de la empresa SEDA Huanuco, distrito de Huanuco. La metodologia usada en esta
investigacion es de caracter descriptivo. Luego de aplicar el cuestionario a la muestra
establecida en nimero de 183 usuarios para recolectar la informacion se llegé a la

conclusion de que existe relacion entre la Calidad del servicio y la atencion al Cliente
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en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO Distrito de
Huanuco, por cuanto de acuerdo a los resultados obtenidos para cada una de las
dimensiones de calidad de servicio investigadas al relacionarlas con la atencion al

cliente, estos ultimos muestran sentirse poco satisfechos.

Lopez (2018) en su trabajo de investigacion “El marketing interno y la
satisfaccion del cliente en el restaurante el carbon - Tingo Maria—2018.” Tuvo como
objetivo principal: Determinar la relacion que existe entre el marketing interno y la
satisfaccion del cliente en el Restaurante “El Carbon” en Tingo Maria, Para tal efecto
se realiz6 una encuesta con el fin de conocer la apreciacion que tienen los clientes por
el servicio que les brinda el restaurante y poder determinar cuan satisfechos estan sus
clientes, asimismo también fue necesario conocer la apreciacion de los empleados de
la empresa y saber cuan comprometidos estan con las actividades de la empresa.
Metodoldgicamente la investigacion el enfoque es cuantitativo, nivel de caracter
descriptivo, disefio no experimental, transversal, para la cual se consideré una muestra
de 128 clientes y 20 empleados de la empresa, las cuales se les selecciond aplicando
el muestreo aleatorio simple. Los resultados obtenidos nos dicen que el marketing
interno se relaciona con la satisfaccion del cliente, la cual se sustenta con la prueba

estadistica de Pearson.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

En nuestro pais existen infinidad para poder definir acerca de los que son las
micro y pequefias empresas (MYPE); por lo tanto, en nuestro estudio de investigacion
citaremos los conceptos y definiciones contenidos de la ley de promocion vy
formalizacion de las micro y pequefia empresa (ley 28015, 2003); para tener un mejor

conocimiento de nuestra realidad peruana.

Aviolo (s.f). Define que la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias
Empresas (MYPE) es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su
contribucion a la generacion de empleo, sino también considerando su participacion
en el desarrollo socioeconémico de las zonas en donde se ubican, con esto nos quiere
decir una MYPE es cuando ya genera empleo a la poblacién y contribuye al
crecimiento de la economia ya que cumple sus derechos y obligaciones con la SUNAT
en la cual donde estan ubicados, los negocios son la fuerza del emprendimiento que

impulsa al crecimiento econémico.

Importancia de las MYPE en la economia del pais

Segun datos del Ministerio de Trabajo (2019), “las MYPE brindan empleo a
mas de 80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45%
del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo

del Pert”, su importancia se basa en que:

- Proporcionan abundantes puestos de trabajo.
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- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de
ingresos.

- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacion.

- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

- Mejoran la distribucién del ingreso.

- Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

La constitucién de una MYPE resulta socialmente deseable, por la inversion
que realiza en la localidad donde se instala. Esta inversion tiene, ademas, tres

elementos adicionales:

- Generacion de empleos directos (es decir dentro de la misma empresa)
y empleos indirectos que se generan gracias a la presencia de ésta,
como, por ejemplo, gracias a negocios como restaurantes, puestos de
periddicos, venta de artesanias, construcciones metalicas, servicio de
transporte de carga pesada entre otros.

- En segundo lugar, permite a través de la ampliacion de la oferta, que
se ofrezcan mejores productos y servicios a menores precios, es decir
un mercado mas competitivo

- Entercer lugar, hace posible que las personas tengan una actividad que
les permita asumir retos y obtener logros, es decir desarrollarse a nivel

personal-profesional.
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Principales caracteristicas de las MYPE

Diversos autores, destacan que hay elementos caracteristicos en el comun de
las micro y pequefias empresas que las han llevado a ser negocios exitosos. Por
ejemplo: una intuitiva percepcion de las necesidades de los clientes, lo que implica
estar enfocados en el mercado y, dado su tamafio, tener flexibilidad para adaptarse a
las nuevas circunstancias rapidamente; la capacidad de identificar y aprovechar
oportunidades, aun de experiencias negativas o limitaciones que les impidieron
continuar con la normalidad; la creatividad y desarrollo gradual de habilidades
personales que les permiten disefiar soluciones de negocios que corresponden a su
disponibilidad efectiva de recursos; el trabajo duro y la persistencia, dedicando en
muchos casos cerca de 15 horas diarias al negocio y no dejarse vencer por los
problemas, y el apoyo de grupos de referencia, especialmente de los familiares méas
cercanos, durante el inicio o las crisis del negocio. Entre las caracteristicas comerciales

y administrativas de las MYPE encontramos:

- Su administracion es independiente. Por lo general son dirigidas y
operadas por sus propios duefos.

- Su area de operacidn es relativamente pequefia, sobre todo local.

- Tienen escasa especializacion en el trabajo. No suelen utilizar
técnicas de gestion.

- Emplean aproximadamente entre cinco y diez personas. Dependen en
gran medida de la mano de obra familiar.

- Su actividad no es intensiva en capital, pero si en mano de obra. Sin

embargo, no cuentan con mucha mano de obra fija o estable.
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- Disponen de limitados recursos financieros.

- Tienen un acceso reducido a la tecnologia.

- Por lo general no separan las finanzas del hogar y las de los negocios.
- Tienen un acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo

debido a su informalidad.

Gestion de calidad

Segun Ortiz (2017) la calidad de un bien o servicio no se decreta: se crea y se
produce. La creacién y aplicacion de un sistema de gestion de calidad basado en las
normas ISO 9000 puede servir de guia para asegurar que un bien o servicio ha sido
producido con procesos controlados; sin embargo, esto solo no garantiza la calidad.
Las normas ISO especifican aquello que “se debe hacer”, pero el “como” es la
verdadera tarea de quien disefia, documenta e implementa un sistema gestién de

calidad.

Por otra parte, Deming citado por Gonzalez (2015), Hay ahora una teoria de la
gestion para mejorar la calidad, la productividad y la competitividad. Nadie puede
reivindicar ya que no hay nada que ensefiar respecto a la gestion. Ahora los estudiantes
de las escuelas empresariales disponen de un patron por el cual pueden juzgar el plan
de estudios que se les ofrece. ¢Parece que la escuela tiene la intencion de ofrecer un
programa de estudios acorde con los problemas actuales, o es un programa obsoleto?

La obsolescencia no se tiene que planificar: simplemente se instala.
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Importancia de gestion de calidad

Gonzéalez (2010) La calidad es un tema que se ha puesto de moda en los
ultimos tiempos, no es raro referirnos a ella en todo momento, esto se debe que todos
los dias estamos en contacto con productos o servicios, que estan en constante cambio,
uno queriendo ser mejor gque otro y trayendo consigo particularidades como un mejor

precio, o ingredientes que van con el tema de salud del dia de hoy.

Por otro lado, Herrera (2011), En la actualidad, los clientes demandan
productos de calidad, y dado que existe una gran oferta, podran elegir aquellos
productos que mas les satisfagan. Los fabricantes, ante la escasez de su demanda
particular, buscan diferenciar sus productos de los de la competencia. En un principio,
los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los clientes compraban lo que les
diesen, pero esta situacion acabO pronto. Posteriormente los fabricantes buscaron
diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el cliente compraria siempre el

producto mas barato. (p.6)

Principios de gestion de calidad

El comité tecnico de ISO, (2015), los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada
principio, una base racional de por qué el principio es importante para la organizacion,
algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones

tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio.
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Los principios de la gestion de la calidad son:

Enfoque Al Cliente; es lo mas principal para la gestion de calidad, para
poder comprender las necesidades de los clientes tanto el presente y el
futuro, tanto de los clientes y proveedores para que puedan garantizar el
éxito.

Liderazgo; es como una columna vertebral para la estrategia de mejora,
los lideres proporcionan una unidad de propdsito para poder mantener el
ambiente interno.

Compromiso De Las Personas; estd ligado a la mejora continua, el
compromiso debe estar ligado desde los referentes y responsables
jerarquicos premiado por toda la organizacion.

Enfoque A Procesos; en este principio esta el ISO 9001, para poder
pretender y mejorar la eficiencia y la eficacia de la empresa para poder
lograr los objetivos. Y asi aumentar las necesidades y satisfacer las
necesidades de los clientes.

Mejora; en una empresa debe incrementarse la capacidad para satisfacer
las necesidades e incrementar la satisfaccion a través de la mejora continua
de su desempefio.

Toma De Decisiones Basada En La Evidencia; las informaciones deben
ser fiables en los precios, en la toma de decisiones se debe analizar los
objetivos, en el equilibrio con la experiencia y la intuicion.

Gestion De Las Relaciones; satisfacer las necesidades del cliente y
esforzarse para superar sus expectativas. Lo que puede tomar una empresa

acciones para poder lograr éxito con sus clientelas.
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Calidad objetiva y calidad subjetiva

Segun Camision, Cruz & Gonzalez (2013) la calidad objetiva deriva de la
comparacion entre un estandar y un desemperio, referidos a caracteristicas de calidad
medibles cuantitativamente con metodos ingenieriles o tecnologicos. Este concepto
describe bien la excelencia, bien la superioridad técnica de los atributos del producto
o del proceso, siendo independiente de la persona que realiza la medicion o adquiere
el producto. En cambio, la calidad subjetiva se basa en la percepcién y en los juicios
de valor de las personas, y es medible cualitativamente estudiando la satisfaccion del
cliente. La calidad objetiva esta implicita en los conceptos de calidad como excelencia,
la calidad como conformidad con las especificaciones o basada en el producto, y la
calidad como aptitud para el uso. La calidad subjetiva se desprende de la definicion de

calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente. (p. 148 — 149)

Atencion cliente

Para Carrasco (2013) la atencién al cliente es una funcién de la empresa que
consiste en trasladar la totalidad de sus productos y servicios, de manera que el cliente
resulte totalmente satisfecho con la prestacion del servicio recibido; El servicio al
cliente es el servicio o atencion que una empresa 0 negocio brinda a sus clientes al
momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o

entregarle el mismo.

Blanco (2010) sostiene que la atencion al cliente es “la cantidad de acciones
desarrolladas por las empresas con direccion al mercado, enfocadas a sefialar cada

necesidad de los clientes, para ofertar un producto segun su necesidad, llegando a
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cumplir todas sus expectativas y asi crear un sentimiento de satisfaccion en los clientes.

(p. 5).

Es asi, que este término se define como el conjunto de actividades de
interrelacion que brinda una organizacion hacia sus clientes, estas se orientan al
mercado con el objetivo de satisfacer las necesidades de los consumidores y generar

sentimientos de complacencia en dicho grupo.

De la misma manera, Pérez (2012), afirma que la atencion al cliente es “aquel
servicio que las empresas brindan o comercializan con sus clientes o consumidores,
asimismo si estos requieren realizar recomendaciones, reclamos, informar sus
inquietudes sobre el servicio entre otros deben ser escuchadas por parte de las
organizaciones a sus consumidores”. Lo descrito por Pérez indica, que la atencion al
cliente no solo consiste en satisfacer sus necesidades mediante los bienes o servicios
que brinda una empresa, sino también significa comunicarse con los clientes, escuchar
sus recomendaciones Yy atender sus reclamos para entablar una relacion cordial y de

calidad.

Por otra parte, Juran citado por blanco (2013) sostiene que “La calidad de
atencion es un término que se refiere a la eliminacion de deficiencias que toma la forma
de: entregas retrasadas, facturas mal llenadas, deficiencia en los servicios, cancelacion
de contratos, etc.” Ofrecer una atencion que cumpla las expectativas de los clientes y
que no refleje déficits, es uno de los factores méas importantes dentro de una

organizacion, en cuanto a atencion se refiere.

Del mismo modo, Serna citado por blanco (2013) sefiala en su libro “Servicio

de atencion al cliente” algunas caracteristicas de la atencion al cliente, las cuales son:
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Intangible, no se puede percibir con los sentidos. Perecedero, se produce y consume
instantaneamente. Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
Integral, todos los colaboradores forman parte de ella. La oferta del servicio, prometer
y cumplir. El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente. El valor agregado, plus

al producto. (p. 19)

Calidad de servicio

Para Soto (2015), define que la calidad de servicio como el nivel de excelencia
que todas las empresas privadas y publicas realizan; con la finalidad de satisfacer sus
necesidades y expectativas de los clientes; tanto internos como externos, y de tal
manera obtener mayor nimero de clientes, ya que si el cliente se encuentra satisfecho
con el servicio brindado; este va a seguir adquiriendo el producto e incluso recomendar
a otros, la cual ayudara a disminuir los costos en publicidad y lograr ser relevantes
frente a la competencia. Por esta razén las empresas brindan una mejor calidad de
servicio, ya que este ayuda a cumplir los objetivos y generar rentabilidad para la

organizacion. (pp.166-167)

Del mismo modo Blanco, (2013) afirma que la calidad de servicio, es el trabajo
que se realiza para otras personas, con el conjunto de prestaciones, ya que estos
cubriran sus necesidades, a fin de que queden satisfechos, con el servicio o producto
brindado, por lo cual la empresa esta destinado a estas realizaciones de actividades con
el objetivo de lograr cubrir sus gustos y preferencias y asi lograr una relacion de mutua

satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion.

En tal sentido, la calidad de servicio implica la valoracion de todas las

actividades que se generan para satisfacer las necesidades de los clientes, es decir que
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los consumidores deben cubrir sus expectativas al momento de acceder a un
determinado servicio que ofrezca una empresa, ello genera el reconocimiento de la

organizacion y la preferencia de los consumidores.

Asi mismo Blanco (2013), nos afirma la calidad de servicio “representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias
en la oferta global de la empresa” (p.8). Esto a la vez “incrementa la satisfaccion del
cliente, y si aceptamos que el objetivo Gltimo de la atencion al cliente es la de
desarrollar, mantener e incrementar la satisfaccion de éste, podriamos pensar que
aquella debe ser encuadrada dentro de los parametros de la gestion de la calidad de

una empresa”. (p.29)

Satisfaccion al cliente

Zelada (2016) plantea los siguientes objetivos: “Escuchar al cliente
activamente para atenderlo oportunamente, Asesorarlo y presentarle la  mejor
opcion disponible, Definir con él aquellos beneficios que desea o necesita,
Responder todas sus inquietudes, Aclarar sus dudas, Ofrecer todas las garantias y
referencias, Coordinar con el cliente todo acerca de su compra, Efectuar un
seguimiento tanto de satisfaccion del cliente por el producto o servicio brindado, entre

otros” (p. 13).

Para Kotler y Armstrong citado por Zelada (2016) la satisfaccion del cliente es
el grado de hasta cual el desempefio percibido de un producto o servicio es igual a las
expectativas del consumidor. Si el desempefio del producto o servicio no es acorde con

la expectativa del consumidor, el cliente se siente insatisfecho, lo cual repercutira de
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manera negativa en el entorno. si la empresa o compafiia excede las 18 expectativas
del cliente este se sentira satisfecho o complacido con el servicio o producto brindado,

lo cual tendra un impacto positivo en el entorno y beneficioso para la organizacion.

De acuerdo a este analisis, podemos determinar que la satisfaccion del cliente
se va a hacer uso para identificar el desempefio de un producto o servicio por lo tanto
este va a igualarse a las expectativas que tiene el consumidor con un determinado
producto, entonces decimos, si el performance de un producto no se encuentra en
similitud a la expectativa que tiene el consumidor esté por su parte estara insatisfecho
y afectard de manera negativa a la organizacion o empresa que presenta este producto.

(p. 13- 15)

Blanco (2010) nos indica que la satisfaccidn del cliente o consumidor presentan

las siguientes caracteristicas:

- La satisfaccién del cliente es subjetiva: es una variable psicologica, que
determina como una persona percibe su propia realidad. Por lo tanto, la
emocion y la razén jugaran un rol muy importante de manera coordinada
y conjugada.

- La satisfaccion de los clientes es una variable compleja dificilmente
medible: es una variable actitudinal y, por lo tanto, compleja integrada
por tres componentes: cognitivo, afectivo y comportamental.

- La satisfaccion de los clientes no es facilmente modificable: A Partir de
la mejora en la calidad de servicio la satisfaccion no es espontanea sino
es fruto de sucesivas experiencias y procesos de aprendizaje tanto

personales como sociales.
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- El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacién
calidad/precio: no siempre una buena relacion calidad/precio es
satisfactoria para el cliente. Esta relacion puede ser significativa para
algunos clientes puesto que existen diversos segmentos de mercado y los
clientes perciben de manera diferente la relacion calidad/precio.

- La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos: para poder satisfacer de manera adecuado a
los clientes, es necesario segmentar el mercado, puesto que no todos los
clientes son iguales, ya que cada uno frecuenta el mercado que satisface
sus necesidades, por ello se tiene que ofertar un grupo homogéneo de
clientes.

- La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por
factores humanos: es erroneo enfocarse exclusivamente en los factores
humanos, son importantes e influyen en la satisfaccion del cliente, pero
no es esencial para tener satisfecho al cliente, existen muchos més factores

que intervienen en la satisfaccion del cliente.

Mejora continua

Segun Flores (2010) la mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta
optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Es mayormente
aplicada de forma directa en empresas de manufactura, debido en gran parte a la
necesidad constante de minimizar costos de produccion obteniendo la misma o mejor
calidad del producto, porque como sabemos, los recursos econdmicos son limitados y

en un mundo cada vez mas competitivo a nivel de costos, es necesario para una
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empresa manufacturera tener algun sistema que le permita mejorar y optimizar

continuamente.

En este sentido en la elaboracion de los productos se realizaran a partir de
actividades que impliguen optimizar y aumentar de cierta manera la calidad que se
presentara al cliente, ello nos permite minimizar el costo de produccién ya su vez
obtener un producto nuevo, mejorado e innovador. Como bien sabemos los recursos
econémicos (materiales, entre otros insumos) son limitados por ello, la empresa
siempre va a buscar producir mas, gastando el minimo de recursos y mejorando la

calidad de este producto a su paso.

2.3. Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

En nuestro pais existen infinidad para poder definir acerca de los que son las
micro y pequefias empresas (MYPE); por lo tanto, en nuestro estudio de investigacién
citaremos los conceptos y definiciones contenidos de la ley de promocion vy
formalizacion de las micro y pequefia empresa (ley 28015); para tener un mejor

conocimiento de nuestra realidad peruana.

Gestion de calidad

La calidad de un bien o servicio no se decreta: se crea y se produce. La creacion
y aplicacion de un sistema de gestién de calidad basado en las normas ISO 9000 puede
servir de guia para asegurar que un bien o servicio ha sido producido con procesos

controlados; sin embargo, esto solo no garantiza la calidad.
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Atencion cliente

Es asi, que este término se define como el conjunto de actividades de
interrelacion que brinda una organizacion hacia sus clientes, estas se orientan al
mercado con el objetivo de satisfacer las necesidades de los consumidores y generar

sentimientos de complacencia en dicho grupo.

Calidad de servicio

Define que la calidad de servicio como el nivel de excelencia que todas las
empresas privadas y publicas realizan; con la finalidad de satisfacer sus necesidades y
expectativas de los clientes; tanto internos como externos, y de tal manera obtener

mayor numero de clientes.

Mejora continua

La mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta optimizar y

aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio.
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I11. HIPOTESIS

En la presente investigacion: caracterizacion de la atencién al cliente como factor
relevante de la gestion de la calidad en la empresa restaurante galeno picanteria, del
distrito de Huanuco, 2019. No se planted hipdtesis por ser una investigacion
descriptiva, no todas las investigaciones llevan Hipdtesis, segln sea su tipo de estudio
las investigaciones de tipo descriptivo no las requieren. La investigacion por ser de

tipo descriptiva no tiene Hipotesis segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefo de investigacion

Fue no experimental, porque no se manipula deliberadamente a la variable que
es, Caracterizacion de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de la
calidad en la empresa restaurantes, caso: “El Galeno Picanteria”, 2019. ya que solo se
presento conforme a la realidad sin tener ningun tipo de modificaciones (Hernandes &

Mendoza, 2018).

Fue transversal, porque el estudio de la investigacion caracterizacion de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de la calidad en la empresa
restaurantes Turistico caso: “el galeno picanteria”, 2019. Se desarrollé en un espacio

de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio 2019.

Fue descriptivo, porque solo se describio las principales de las caracteristicas
de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de la calidad en la empresa

restaurante turistico “el galeno picanteria”, 2019.

4.2.Poblacién y muestra

Por ser un estudio de caso solo se trabajé con una sola empresa “El Galeno Picanteria”

por lo tanto el cuestionario se aplicé al duefio de la MYPE: N=1.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

UNIDAD TEMATICA

CATEGORIAS

CONCEPTUALIZACION

SUB CATEGORIAS

CONCEPTUALIZACION

ITEMS

CARACTERIZACION DE
LA ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA
GESTION DE LA
CALIDAD EN LA
EMPRESA
RESTAURANTES, CASO
GALENO PICANTERIA,
DEL DISTRITO DE
HUANUCO, 2019.

GESTION DE LA

Ortiz (2017). La calidad de un

Las organizaciones son las responsables

¢Cuadles son los factores que

CALIDAD bien o servicio no se decreta: | pjapeamiento de Calidad de Ig Gbes_tlgn de unaéatratctlvla calldad_(?ue toman en cuenta para
e y e prodwe L e i ot o | e eoetde s
CFeaC'O” y apll_c,amon de_ un prestigio y  confesiébn  dentro  del
sistema de gestion de calidad mercado.
basado en las normas ISO
9000 puede servir de guia Esta se basa precisamente en el | ¢Cuales el procedimiento
para asegurar que un bien o | Control de Calidad procedimiento de problemas que puedan | para evaluar el desempefio
servicio ha sido producido existir dentro de un producto por el | del servicio que brinda a sus
con procesos controlados; sin deteriqro de calidad, y que no se llega a | clientes?
embargo, esto solo no cumplir las
garantiza la calidad.
Es incrementos diaadia para que las| ¢(Si tiene un plan o un
organizaciones ofrezcan un buen producto | proyecto de mejoramiento de
Mejora de calidad y satisfaga de una manera eficiente a sus | infraestructura 0
consumidores, esto también engloba al equipamiento?
servicio que puedan tener sus ¢Cudl es su plan de
colaboradores dentro de la organizacion. capacitacion a los
empleados?
ATENCION AL Para, Carrasco (2013), la los clientes con respecto a lo que ofrece la | (Qué informacion brinda su
CLIENTE atencion al cliente es una funcién | Asesoramiento empresa e incluso dar indicaciones de | personal a los clientes con

de la empresa que consiste en
trasladar la totalidad de sus
productos y servicios, de manera
que el cliente resulte totalmente
satisfecho con la prestacion del
servicio recibido.

como se utiliza el producto.

respecto al servicio ?

Lenguaje del

personal

Se debe utilizar un lenguaje claroy
adecuado hacia los clientes.

¢Cémo es el lenguaje usado
por el personal cuando
atiende a los clientes?

Normas Bésicas

El personal tiene que estar capacitado para
atender al cliente, con un trato de acuerdo a
la forma de actuar de la empresa. Para que lo
clientes se encuentre familiarizado con la
empresa.

¢Cual es el protocolo que
sigue el personal para atender
al cliente?

Tabla 1: matriz de operacionalizacién
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4.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas: Como técnica de estudio en esta investigacion se realizdé una
entrevista de forma directa y personal hacia el duefio del restaurante “el galeno

picanteria”

Instrumentos: La guia de entrevista fue el instrumento de recoleccion de datos,
la misma que constd de 08 preguntas que se le realizé a la representante de la MYPE

“el galeno Picanteria”.

4.5.  Plan de anélisis

El plan de andlisis permitié dar respuesta a la investigacion realizada. Se
realiz6 un trabajo de campo que permitio determinar las caracteristicas de la atencién
al cliente como factor relevante de la gestion de la calidad en la empresa restaurante
turistico “el galeno picanteria”, 2019. Luego se realizé una entrevista a la muestra de
la poblacion, en este caso representante de la MYPE. Es asi que la informacion
recopilada se proceso las tablas estadisticas a través del Word, ademas se utilizé el
mendeley para realizar las citas y referencias bibliograficas, pdf para la presentacion
final de la investigacién, el turnitin para medir el porcentaje de similitud del estudio

con otros trabajos de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Huanuco, 2019.

Caracterizacion de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de la calidad en la empresa restaurantes, caso Galeno Picanteria, del distrito de

Gestion de Calidad de la empresa
restaurante “El Galeno Picanteria”,
Distrito de Huanuco, Afio 2019.

Describir ~ las caracteristicas de 1
atencion del cliente de la empresa
restaurante “El Galeno Picanteria”,
Distrito de Huanuco, Afio 2019

factor relevante
de la Gestion de
calidad

Planeamiento de
calidad

Control de
calidad mejora
de calidad

OBJETIVOS DE LA VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA DE
ENUNCIADO DEL PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION
2 - Disefio de la investigacion
¢Cuales son las caracteristicas de Objetivo General
atencion del cliente como factor relevante No experimental- Transversal-
de la Gestion de la Calidad de la empresafldentificar las caracteristicas de 1a - Asesoramiento descriptivo
restaurante “El galeno picanteria”, Distritoatencion al cliente como factor relevante)
de Huanuco, Afio 2019? de la Gestién de Calidad de la empresa Técnica
restaurante “El galeno picanteria”, - Lenguaje al Personal Entrevista
Distrito de Huanuco, Afio 2019. Instrumento
. Guia de entrevista
- Normas Basicas
Poblacién
Obijetivos Especificos La poblacion estuvo conformada por la
Atencion al empresa “Galeno Picanteria”, .
Describir las caracteristicas de la _tenC|on a 5%3{%urante del Distrito Huanuco, Afio
cliente como

Muestra

Esta conformada por la MYPE
“galeno picanteria”, restaurante del
Distrito Huanuco, Afio 2019

Tabla 2: matriz de consistencia
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizd los siguientes Principios
Eticos:

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, para el proceso de realizacion del

trabajo de investigacion se utilizo las encuestas y material informativo para evaluacion

por parte del asesor, para los cual se utiliz6 hojas de reciclaje.

Libre participacion y derecho a estar informado, la informacion solicitada al
representante de las micro y pequefia empresa restaurante el galeno picanteria, fue de
uso académico y se respetd si el representante autorizo o no la publicacion de sus
datos, previamente al encuestarlos se les comunico el fin de dicho acto y se presentd

un consentimiento.

Beneficencia no maleficencia la informacion solicitada al representante de las
micro y pequefia empresa restaurante el galeno picanteria, se realizd6 de forma
ordenada, oportuna, considerando el tiempo y el lugar adecuado, respetando cada
opinioén.

Justicia, la informacién solicitada al representante del micro y pequefia

empresa restaurante el galeno picanteria se plasmé tal cual fue su aportacion

respetando la verdad de la informacion.

Integridad cientifica, alude al correcto procedimiento de la practica de la
ciencia, y connota honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad el cual se

refleja en el trabajo de investigacion realizado
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V. RESULTADOS
5.1. Matriz de Resultados

Objetivos

Preguntas

Entrevista

Interpretacion

Obijetivo general

Identificar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante
de la Gestion de Calidad de la empresa
restaurante “El galeno picanteria”,
Distrito de Huanuco, Afio 20109.

1.¢,Cuéles son los factores que
toman en cuenta para entregar
un servicio acorde a las
necesidades del cliente?

El entrevistado nos manifiesta que desde el cliente ingresa al
restaurante observamos cuales son sus gustos y que es lo que
necesita para satisfacer sus necesidades y lograr de fidelizarlo al
negocio. Como ya saben lo que el cliente busca ya solo se encarga
de atenderlos.

Para el restaurante “El Galeno picanteria” es
importante brindar una buena atencién cumpliendo
sus necesidades de los clientes para lograr
satisfacerlo y poder fidelizarlo a la empresa

Objetivos especifico

Describir las caracteristicas de la
Gestion de Calidad de la empresa
restaurante “El galeno picanteria”,
Distrito de Huanuco, Afio 2019.

2.;Cuél es el procedimiento
para evaluar el desempefio del
servicio que brinda a sus
clientes?

El entrevistado manifiesta que el objetivo son los clientes, ya que
depende de ellos el crecimiento del negocio. Por eso capacita a
sus colaboradores y lo evalGa periddicamente. Con clientes
incognito y asi lograra mejorar la atencion.

Las capacitaciones son periddicamente con la
finalidad de brindarle una buena atencion al cliente,
ya que depende de ellos el crecimiento o
decrecimiento de la empresa.

3.- ¢Si tiene un plan o un
proyecto de mejoramiento de

El entrevistado manifiesta que si cuenta con un plan de
modernizacion en las infraestructura y utensilios para el area de

El uso de equipos tecnoldgico ayuda a que puedan

infraestructura 0 | cocina. Y el mejoramiento del sistema que se utiliza para el | cumplir con sus pedidos en tiempo acordado y brin
equipamiento? pedidos da una maxima seguridad.
Describir las caracteristicas de la | 4. Cual es su plan de | La entrevistada menciona que el personal cuenta con | Siel personal se encuentra capacitado brindara un
atencion al cliente de la empresa | capacitacion a los | capacitaciones periédicamente para brindar un buen servicio. mejor servicio hacia el cliente.
restaurante “El galeno picanteria”, | empleados?

Distrito de Huanuco, Afio 2019.

5. ¢Qué informacion

brinda su personal a los
clientes con respecto al
servicio

El entrevistado manifiesta que desde el inicio los colaboradores
interactGan con los clientes ellos esta capacitados para
responder cualquier duda o dar asolucion a los problemas
que se pueda presentar y brindarle una buena atencién al cliente.

Desde que los clientes ingresan al restaurante los
colaboradores ya estan interactuando con ellos
dando una buena atencion y resolviendo cualquier
duda o problema que se presente. Y brindandole una
buena atencion al cliente.

6. (Coémo es el lenguaje usado
por el personal cuando atiende
a los clientes?

El entrevistado nos manifiesta que todos los colaboradores
saben que la empresa tiene como estrategia cumplir con todas
las necesidades de los clientes, porque la atencién no se puede
ver sino sentir y observar. Utilizando un lenguaje adecuado.

Una de las estrategias del restaurante “El galeno
picanteria” para fidelizar a sus clientes, fue
ofreciéndole  una buena atencién con leguajes
adecuados.

7. ¢Cual es el protocolo que
sigue el personal para atender
al

cliente?

El entrevistado nos manifiesta que todo los trabajadores
estan capacitados con el protocolo que brinda la empresa en
donde inicio de la atencion a hasta el final que se interacta con
el cliente, con la finalidad de brindarle una satisfaccion.

Desde que el cliente ingresa al restaurante, los
colaboradores le dan la bienvenida, los atiendo de la
mejor manera, cumple con los tiempos prometidos y
en la hora del retiro se termina despidiendo. Con la
finalidad de hacerlo sentir como si estuviera en casa.

Tabla 3: matriz de resultados




Matriz de respuesta

Toma de informacién — entrevistado

Pregunta

Entrevistado

1. ¢Cuéles son los factores que toman
en cuenta para entregar un servicio

acorde a las necesidades del cliente?

Desde que el cliente ingresa al negocio ya
se le estd observando para poder ver de qué
manera podemos satisfacer sus necesidades,
y lograr cumplir con todas sus necesidades
y teniendo la oportunidad de fidelizarlo al
negocio. Tenemos los que llamamos los
clientes fieles, que son aquellos que siempre
vienen, quienes incluso ya no necesitan
de hacer los pedidos porque sabemos lo
que van a querer servirse, y también a los
que llamamos clientes pasajeros que son
los que llegan de paso o de vez en cuando y
quienes muchas veces toman sus tiempos
para hacer sus pedidos y digamos hay que

tenerles una atencion mas personalizada.

Tabla 4: matriz de respuesta 1
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Pregunta

Entrevistado

2. cual es el procedimiento para
evaluar el desempefio del servicio

que brinda a sus clientes?

El objetivo de nuestros clientes que se
sientan satisfechos con lo que le ofrecemos.
Por eso capacitamos a  nuestros
colaboradores, ya que ellos son los que
interactUan directamente con el cliente.

Por lo tanto, son evaluados periédicamente
con clientes incognito y asi tratamos en I

atencion al cliente

Tabla 5: toma de informacién

Pregunta

Entrevistado

3. ¢Si tiene un plan o un proyecto
de mejoramiento de infraestructura

0 equipamiento?

Si, Cuenta con planes de mejorar el
infraestructura del local, comprar nuevos
utensilios de cocina y nuevos inmobiliario.
También se va mejorar el sistema instalado
para el pedido de los platos y también se va
implementar camaras de vigilancia para la

seguridad de los trabajadores.

Tabla 6-: toma de informacion

53



Pregunta

Entrevistado

4. ;Cuél es su plan de
capacitacion a los

empleados?

El plan de capacitacion hacia los
empleados son periddicamente y
rindiendo unos examenes de evaluacion
por cada capacitacion para corroborar que
el colaborador alld entendido I3
capacitacion y saber que ha sido buna
inversion dicho programa. Se realizan

cada trimestre.

Tabla 7: toma de informacién

Pregunta

Entrevistado

respecto al servicio?

personal a los clientes

5. ¢Qué informacion brinda su

con

Desde el inicio los colaboradores estan
interactuando con los clientes para saber
sus necesidades y poderlos cumplir en
pocos tiempo. Le brinda informacion
desde gue productos desea saber, cuales
son los servicios que ofrecemos Estan
capacitados para responder cualquier duda
o0 dar a solucion a los problemas que se

pueda presentar.

Tabla 8 toma de informacion
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Pregunta Entrevistado

6. ¢Como es el lenguajel Como sabemos existen caracteristicas de
usado por el personal cuandol atencion al cliente que debemos de cumplir
atiende a  losclientes? y poner en practica al momento que se
tiene contacto con ellos; porque la atencion
no se puede ver sino sentir y observar.

Utilizando el lenguaje adecuado.

Tabla 9 toma de informacion

Pregunta Entrevistado
7.¢Cual es el protocolo Desde que el cliente ingresa al
que sigue el personal restaurante, los colaboradores le dan
para atender al cliente? la bienvenida, los atiendo de la mejor

manera, cumple con los tiempos
prometidos y en la hora del retiro se
termina despidiendo. Con la finalidad
de hacerlo sentir como si estuviera en

casa.

Tabla 10: toma de informacién
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5.2. Analisis de resultados

Respecto al objetivo general

Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de
la Gestion de Calidad de la empresa restaurante “El galeno picanteria”,

Distrito de Huanuco, Ao 2019.

De acuerdo a los resultados se identifico las caracteristicas de la gestion de calidad en
la atencion del cliente, lo cual el restaurant “galeno picanteria” mantiene una buena
gestion de calidad para poder satisfacer al cliente al momento que ingresa al
establecimiento; como también se brinda un servicio en la atencion al cliente como
sabemos la atencion no se puede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe sentirse
como en casa. Comparado con Luyo, (2019), se observo mantiene una buena gestion
de calidad para poder satisfacer al cliente al momento que ingresa al establecimiento;
como también se brinda un buen servicio en la atencion al cliente como sabemos la
atencion no se puede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe sentirse como en casa.
Por lo tanto, se concluye que aplicando la gestion de calidad vamos a poder brindar
una buena atencién a los clientes y poderlos fidelizar. Dichos resultados se
fundamentan con el autor Villalta, (2019), Como conclusiones respecto a los factores
de la atencion al cliente, la mayoria de los clientes consideran adecuada la capacidad
de respuesta de atencion, que se emplean materia prima e insumos de calidad, y que se
cuenta con personal calificado para la atencion. En cuanto a las estrategias de atencién
al cliente; que la mayoria de clientes se muestran satisfechos con la atencion, evidencia
esfuerzos por fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta y

que los precios son accesibles.
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Respecto al objetivo especifico 1

Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la empresa restaurante

“El galeno picanteria”, Distrito de Huanuco, Aiio 2019.

De acuerdo a la entrevista en el restaurante “El galeno picanteria” Se encuentra una
buena gestion de calidad; a través del planeamiento de calidad podemos saber cuéles
son los factores que se toman en cuenta para entregar un buen servicio, la
identificacion de clientes, definiendo objetivos de acuerdos a sus necesidades de los
clientes, a través del control de calidad se evalla Yy propone nuevas estrategias. Con
la mejora de calidad se basa en mejorar las infraestructuras, mejores inmobiliarios
y tener mejor tecnologia para ofrecer un buen equipo de trabajo. Comparado con
Quispe, (2019), Se pudo llegar a la conclusién, segin la mayoria de encuestados
mencionan que, si aprecian una buena atencién por parte del restaurante Eclipse, a
través de la forma de comunicacion que se les ofrece, con una buena cortesia por parte
del restaurante y los comensales estan satisfechas por el producto y servicio del

restaurante.
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Respecto al objetivo especifico 2

Describir las caracteristicas de la atencion del cliente de la empresa restaurante

“El galeno picanteria”, Distrito de Huanuco, Aiio 2019.

De acuerdo a la entrevista del restaurante “El galeno picanteria” Se encuentra que
aplica las caracteristicas de la atencion al cliente con la finalidad de poder lograr
fidelizarlo y mantenerlo satisfecho. Los colaboradores estan capacitados para seguir
el protocolo de la empresa, desde el ingreso de los clientes los colaboradores tienen
que recibirle con una bienvenida y luego atender sus necesidades y en caso tenga
alguna duda o problema deben tratar de solucionar lo mas antes posible, siempre la
atencion tiene que ser con un lenguaje claro y hacerlo sentir como en su propia casa.
Asi se lograra convertir en un cliente fiel hacia el restaurante. Comparados con
Villalta, (2019), Como conclusiones respecto a los factores de la atencion al cliente, la
mayoria de los clientes consideran adecuada la capacidad de respuesta de atencion,
que se emplean materia prima e insumos de calidad, y que se cuenta con personal
calificado para la atencion. En cuanto a las estrategias de atencidn al cliente; que la
mayoria de clientes se muestran satisfechos con la atencion, evidencia esfuerzos por
fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta y que los precios
son accesibles. Dichos resultados se fundamentan con el autor Mendoza (2015). Los
resultados obtenidos se presentan en cuadros tipo cédula y demostraron que brindar un
servicio al cliente de calidad, es fundamental para alcanzar su satisfaccion total, y
como consecuencia beneficiar a los restaurantes a través de la retencion y captacion

de clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general

Llegando a la conclusion que el restaurante “El galeno picanteria” aplica una
buena gestién de calidad como son: (el planeamiento de calidad, control de calidad,
mejora de calidad) se identifica el mejoramiento de su imagen, al mejoramiento de la
posicién competitiva porque siempre estdn mejorando sus productos y servicios por
los sistemas implementados y refuerzan la confianza en la empresa y las relaciones

existentes con ellos.

Respecto al objetivo especifico 1

Llegando a la conclusion que el restaurante “El galeno picanteria” se encuentra
una buena gestion de calidad; a través de la identificacion de clientes, definiendo
objetivos de acuerdos a sus necesidades de los clientes, evaluando y proponiendo
nuevas estrategias, haciendo uso de la capacitacion con la finalidad de mejorar las

infraestructuras y tener mejor tecnologia para ofrecer un buen equipo de trabajo.

Respecto al objetivo especifico 2

Llegando a la conclusién que el restaurante “El galeno picanteria” aplica las
caracteristicas de la atencion al cliente con la finalidad de poder lograr fidelizarlo y
mantenerlo satisfecho. Los colaboradores estan capacitados para seguir el protocolo
de la empresa, desde el ingreso de los clientes los colaboradores tienen que recibirle
con una bienvenida y luego atender sus necesidades y en caso tenga alguna duda o
problema deben tratar de solucionar lo mas antes posible, siempre la atencion tiene
que ser con un lenguaje claro y hacerlo sentir como en su propia casa. Asi se lograra

convertir en un cliente fiel hacia el restaurante.

59



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Mejorar los procesos de gestion de calidad, se debe de trabajar en equipo,
por lo que se recomienda, fortalecer los procedimientos de gestion y el

trabajaos conjunto para una satisfaccion las necesidades de los clientes.

Aplicar, una gestion de procesos estandarizados sobre los servicios que se
ofrecen, logrando un mejor control de ellos, con el fin de implantar la mejora

continua dentro del restaurante.

Tener en consideracion a sus representantes del restaurante, para que ellos

tengan una informacion veridica y que les permita la satisfaccion a todos.
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Anexo

Anexo 1: cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2019 Afio 2020
N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
1 12 (3 |4 |1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |41 |2 |3 |4
1 Elaboracion del
Proyecto XXX
2 Revision del
proyecto  por el X
jurado de
investigacion
3 Aprobacién del
proyecto  por el
: X
jurado de
investigacion
4 Exposicién del
proyecto al jurado de X
investigacion
5 Mejora del marco
tedrico y X | X | X X
metodoldgico
6 Elaboracion y
validacién del
instrumento de X
recoleccion de
informacion
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de X
resultados
10 | Andlisis e X
interpretacién de los
resultados
11 | Redaccién del X
informe preliminar
12 | Revision del informe X
final de la tesis por el
jurado de
investigacion
13 | Aprobacidén del X | X
informe final de la
tesis por el jurado de
investigacion
14 | Presentacion de X
ponencia en jornadas
de investigacion
15 | Redaccién de X
articulo cientifico
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Anexo 2: presupuestos

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
» Impresiones 6.00 3 18.00
» Fotocopias 10.00 2 20.00
» Empastado
+ Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 2 20.00
 Lapiceros
Servicios
+ Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
+ Pasajes para recolectar 5.00 4 20.00
Sub total
Total, presupuesto 178.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
+ Uso de Internet 30.00 4 120.00
« Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base
» Soporte informatico (Modulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP University
- MOIC)
+ Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
« Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)
Sub total 252.00
Total presupuesto no 652.00
Total (S/.)
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Anexo 3: instrumentos de recoleccién de datos

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE DE LA
GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE
RESTAURANTE, CASO GALENO PICANTERIA,
DEL DISTRITO DE HUANUCO, 2019.

Estimado participante, tenga usted mis mas cordiales saludos, soy

estudiante de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, acudo a usted con
el fin de recopilar informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de
la gestion de calidad y atencidn al cliente de las MYPE caso restaurante el galeno
picanteria- Huanuco. Para ello Usted deberd marcar con un aspa (X) la respuesta
que considere conveniente.

1.

¢Cudles son los factores que toman en cuenta para entregar un servicio acorde
a las necesidades del cliente?

¢Cual es el procedimiento para evaluar el desempefio del servicio que
brinda a sus clientes?

¢Si tiene un plan o un proyecto de mejoramiento de infraestructura o
equipamiento?

¢ Cudl es su plan de capacitacion a los empleados?

¢Qué informacion brinda su personal a los clientes con respecto al servicio?
¢Coémo es el lenguaje usado por el personal cuando atiende a los clientes?

¢Cual es el protocolo que sigue el personal para atender al cliente?
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion en Salud se titula CARACT ERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
RESTAURANTE: CASO RESTAURANTE TURISTICO “EL GALENO PICANTERIA®, 2019. es
dirigido por MELIZA HAXHI ESPINOZA GONZALES, investigador de 1a Universidad Catélica Los _i‘;nge]es
de Chimbote.

El proposito de la investigacion es:

Gestion de calidad v atencidn de calidad. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria v andnima  Usted
puede decidir intermumpirla en coalquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si toviera alguna
inguietud y/o duda sobre la investizacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investizacion. usted serd informado de los resultados a través de analisis de los resultacs. 51
desea, también podra escribir al correo  meliespinoza0391@emailcom  para recibir mayer informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion
de Iz universidad Catdlica los _Ji.ﬂge]es de Chimbote.

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

Nombre: JOSE DEIWI CULANTRES ALBERTO
Fecha: 17 de octubre 2019
Correo electronico: Jeulantres@emai com

—

Firma del participante:
Firma del investicador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS
Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por MELIZA HAXHI ESPINOZA
GONZALES, que es parte de la Universidad Catdlica Los _-“-'-mge]es de Chimbote. La investigaciom,
denominada CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA RESTAURANTE: CASO
RESTAURANTE TURISTICO “EL GALENQ PICANTERIA”, 2019. La entrevista durara
aproximadamente 30 2 43 minutos v todo lo que usted diga serd tratado de manera anonima.
o Lainformacion brindada serda grabada (=1 fuera necesario) v utilizada para esta investigacion.
» 3u participacion es totalmente voluntaria. Usted poede detener su participacion en cualquier
momento s se siente afectado; azi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode.
51 tiene alguna pregunta zobre la mvestigacion, puede hacerla en el momento que mejor le

parezca.

»  3itiene alguna consulta scbre la investigacion o quiere szsber sobre los resultados obtenideos, puede
comunicarse al siguiente correo electromico: meliespinoza(30lf@omailcom o al mimero
931023013. Asi como con el Comité de Etica de la Iivestigacion de la universidad, al correo

Bl O . s

Complete 1a siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: JOSE DETWI CULANTRES ALBERTO

Firma del participante:

Firma del investizador:

Fecha:
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Anexo 4

Informe Final

INFORME DE ORIGINALIDAD

8. 124 0 9.,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles 4(y
de Chimbote ?

Trabajo del estudiante

repositorio.uladech.edu.pe
P i 4o,

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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