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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Gestion de calidad y evaluacion del
servicio en MYPE rubro: Restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la
ciudad de Chiclayo, Lambayeque afo 2020” como objetivo general fue
“Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y evaluacion del servicio
en MYPE rubro: Restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad
de Chiclayo, Lambayeque afio 2020”. Su metodologia fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, técnica de recojo de
datos la encuesta y el instrumento el cuestionario, poblacion finita para la variable
gestion de calidad, siendo el tamafio muestral de 9 trabajadores; la poblacion para
evaluacion del servicio fue infinita recurriendo al tamafio muestral, no
probabilistico por conveniencia, con 15 clientes seleccionados por el duefio del
restaurante. Como elemento de la variable Gestion de Calidad, se concluye que el
89% de los trabajadores consideran que su desempefio es evaluado; en relacion a
las ventajas el 89% cumple con la optimizacion de procesos y el fortalecimiento de
la confianza con el desarrollo de su habilidades y actitudes. En cuanto al modelo
SERVQUAL, el 80% estdn de acuerdo con los elementos tangibles, por la
apariencia correcta y limpia de los trabajadores; y el 80 % de los clientes se
encuentra totalmente de acuerdo en cuanto a la dimension de seguridad; donde

destaca la cortesia y amabilidad.

Palabras clave: Gestion de calidad, Evaluacion del servicio, Restaurante, MYPE
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ABSTRACT

The present research called "Quality management and evaluation of the service in MYPE
rubro: Restaurant of the urbanization Federico Villarreal of the city of Chiclayo,
Lambayeque year 2020" as general objective was "To determine the characteristics of
quality management and evaluation of the service in MYPE rubro: Restaurant of the
urbanization Federico Villarreal of the city of Chiclayo, Lambayeque year 2020". Its
methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental design and cross-
section, data collection technique the survey and the instrument the questionnaire, finite
population for the variable quality management, being the sample size of 9 workers; the
population for evaluation of the service was infinite resorting to samplesize, not
probabilistic for convenience, with 15 customers selected by the restaurant owner. In the
light of the Quality Management variable, it is concluded that 89% of workers with sides
that their performance is evaluated; in relation to the advantages 89% complies with the
optimization of processes and the strengthening of trust with the development of their
skills and attitudes. As for the SERVQUAL MODEL, 80% agree with the tangible
elements, by the correct and clean appearance of the workers; and 80% of customers fully

agree on the size of safety; where courtesy and kindness stand out.

Keywords: Quality Management, Service Assessment, Restaurant, MYPE
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Gestion de calidad y evaluacion del servicio en
MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villareal de la ciudad de Chiclayo,
Lambayeque afio 2020 en el marco de la linea de investigacion de gestion de calidad,
para la escuela de administracidn, con sus variables gestion de calidad y evaluacion del
servicio, con su enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y la
evaluacion del servicio en MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico
Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020? Y su objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y la evaluacion del servicio en
MY PE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo,
Lambayeque afio 2020.

Segln Medina (2018) resalta mucha informacion relacionada a la poblacion de las
diferentes ciudades de Per(, destacando su investigacion en la ciudad de Lima y Piura,
consideraba que la segunda ciudad méas poblada y comercial en Peru era la ciudad de
Piura, la cual ademas sobresale por las diferentes formas de desarrollar su arte culinario,
en aquella investigaciéon no pudo dejar de comentar a la ciudad de Chiclayo tan
reconocida por su plata muy peculiar, el arroz con pato.

Para el autor la ciudad de Chiclayo en su arte culinario, era muy reconocida y
contribuia en el crecimiento del Producto Bruto Interno aportando el 7.6%, el pilar de este
resultado recaia siempre en la calidad de servicio y atencién que recibian los clientes.
(Medina, 2018)

En la ciudad de Chiclayo Urb. Federico Villarreal se encuentra ubicada la MYPE

restaurante, dedicada a la venta de comida tipica de la regidn, la presente investigacion



pretende determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la evaluacién del
servicio.

El gobierno local de la ciudad de Chiclayo no ha podido combatir la informalidad de
los diferentes negocios que aparecen en lo que a restaurantes se refiere, siempre se inicid
como un serio problema y continua, pese a los esfuerzos que puede realizar la comuna,
puede més la cultura de los pequefios emprendedores que aparecen como un pequefio
expendio de alimentos y rapidamente se transforma en un negocio. Sin embargo, la ley
les asiste una serie de beneficios tributarios de impuesto a la renta, del régimen general
de ventas y del impuesto general a las ventas. (Calibrese, 2014)

Todas la micro empresas se desarrollan en el contexto de dos enfoques en su
organizacion interna y el ambiente externo, conocidos como el micro ambiente y el macro
ambiente al que se enfrenta la MYPE, esta realidad hace que los emprendedores tomen
en consideracion todas las acciones en que se desarrolla su organizacion y de las que dia
a dia aprenden.

La caracterizacion de los factores internos en una MYPE son los que se manejan
dentro del interior de la organizacion, se considerd la administracion, los recursos
humanaos, el financiamiento, la organizacion. Respecto a la administracion la MYPE de
la Urbanizacién Federico Villareal de la Ciudad de Chiclayo generalmente no delega las
competencias, los duefios tienen una cultura conservadora, lo que hace que los pocos
procesos que desarrolla se mantengan por buen tiempo, no tienen confianza en
involucrarse en los cambios, desarrollan estrategias que les ayuda a conservar a sus
clientes, por lo general no invierten en captar clientes nuevos, se confian mucho en la

referencia y la buena imagen. (Pino, 2015)



Con relaciéon a las personas que integran los restaurantes, son personas con
preparacion académica y otros por su gran experiencia adquirida en el desarrollo de su
trabajo, o bien en la condicion de personal de atencién o de apoyo en la cocina.

Con relacién al financiamiento las MYPE, por parte de los gerentes no se pudo
obtener mayor informacion, sin embargo, se considera que acuden al sistema financiero
en casos de inversion, para generar cambios en la organizacion.

Respecto a la organizacion, se observo que cuentan en lo que respecta al espacio
fisico una buena distribucion que les ayuda a disponer en orden las pocas &reas con que
cuenta, como: caja, sala de atencion, cocina, seccion de lava platos.

Dentro del contexto externo se observo los factores politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos, ecosistemas y legales. El Per( viene favoreciendo al sector de la micro y
pequefia empresa, las municipalidades buscan caminos que les permitan a las MYPE
poder formalizarse en los tiempos mas cortos, con la disminucion de los procesos para la
obtencion del logro de la formalizacion. (PromPyme, 2016)

De otra parte, pese a la poca estabilidad politica del gobierno, en estos momentos no
ha generado paralizacion del crecimiento de los negocios, por esa parte si existe
crecimiento de empleo, presencia de mas mercados, mejora la calidad de vida de los
trabajadores y de los clientes, genera disminucion de pobreza, la comercializacion de
muchos de los productos que se utilizan en el restaurante se logra por el desarrollo de
convenios.

Ademas, se tiene en lo referente al enfoque econdmico, esta actividad en el rubro de
la presente investigacion, en la ciudad de Chiclayo tiene un gran crecimiento, abarca el
movimiento de sectores importantes como es la agricultura, la pesca, la marisqueria, y
muchos productos que se requieren en el expendio de los diferentes platos que se ofertan

(Gutiérrez, 2019)



Por otra parte, la actividad econémica de la ciudad de Chiclayo, se centra en una poca
cantidad de centros comerciales debidamente formalizados, se desarrollan tres sectores
con gran expectativa, el comercio, la manufactura y la construccion; seguidos de la pesca
y el sector agropecuario. (Villaran, 2017)

De otra parte, Perl ha establecido un régimen tributario para que las diferentes
empresas generadas por grandes emprendedores con espiritu innovador se acojan al
Régimen Unico Simplificado, y dispongan de los beneficios que el estado les garantiza y
continden siendo el motor del desarrollo econdmico del pais. Los trabajadores son
protegidos con su remuneracion y CTS, en el marco de lo establecido por la ley.

Respecto a la parte sociocultural, se tiene que Chiclayo es como un refugio donde
por razones comerciales llegan de diferentes ciudades para abastecerse de productos para
su comercializacion o consumo directo, creando mayor crecimiento de los restaurantes.
Por otra parte, es claro reconocer que las personas de estos negocios tienen grandes
expectativas, cambian su estilo de vida, tienen buen trato, son respetuosos, comprensibles,
se anticipan a la problemética del cliente (Delgado, 2017)

Referente al factor tecnoldgico, es conocido por la mayoria que en los restaurantes el
personal se encuentra capacitado para el uso de la tecnologia a través de los sistemas de
digitacion, para la formulacién de los pedidos de los clientes, transmision por el mismo
sistema a la red de la cocina y de ahi a los mozos que tienen que entregar el pedido, el
proceso de atender al cliente se encuentra sistematizado a través de la aplicacion de las
TICS (Tecnologias de la informacion y comunicacion).

Con respecto al factor de ecosistemas las MYPE cumplen con la prevencion
adecuada, los equipos para la preparacion de los alimentos son modernos de forma que
en la actualidad usan gas en grandes volimenes, de manera que no general humo

permanentemente, en todo caso es minimo; garantizan la salubridad de los diferentes



alimentos, los equipos de refrigeracion son acorde a la necesidad. Por otra parte, aplican
la logistica inversa, recuperan los desperdicios, envases plasticos y de vidrio los cuales
son renegociados a los recicladores y/o acopiadores de estos productos, generando un
ingreso adicional a las arcas del restaurante.

Con respecto al factor legal, el Per( protege a las MYPE, habiendo creado
dispositivos legales como: Decreto Legislativo N°1269 en vigencia desde el 01 enero
2017, relacionado al régimen tributario MYPE; Decreto Supremo N°403-2016 sobre
prorroga del pago del impuesto general. Ley N.°30056 -2013 “facilita la inversion e
impulsa el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Busca que las MYPE sean
competitivas y se encuentren en niveles que puedan competir en el mercado nacional e
internacional en los campos de comercializacién y produccion. “Ley MYPE” D.S. N°
007-2008-TR. “TUO de la Ley de Promocion de la Competitividad. Decreto Supremo
N.© 021-93-ITINCI, de fecha 15 de setiembre de 1993 aprobd el Reglamento de
Restaurantes (Ramos, 2016).

Con relacion a la gestion de calidad las MYPE tiene en primer orden garantizar la
salubridad y excelente calidad de los insumos que utilizan para la preparacion y expendio
de los alimentos a la diversidad de clientes. Es exigible la aplicacion de los diferentes
elementos en los que se apoya en el control y uso de alimentos, por otra parte, son las
ventajas que ofrece la gestion de calidad a la empresa. La vida turistica que acompafia a
la ciudad de Chiclayo les exige contar con los mejores estandares que aseguren una buena
gestién para atender a los clientes posicionados y nuevos cliente. (NORMA 1SO-22001)

Respecto a la evaluacién del servicio, el objetivo fundamental de los trabajadores es
detectar que necesita el cliente, atenderlo oportunamente con lo que pide y en el menor

tiempo, el cliente es quien determina la valia de estos rangos de calidad de servicio.



Desde la perspectiva de Porter (1979) y sus cinco fuerzas, se tiene que existe la
amenaza permanente de que puedan aparecer nuevos restaurantes, la regla de nuevos
entrantes se puede decir si se cumple. A m&s negocios mas invitan a los actuales a mejorar
y permanecer alerta a los movimientos de sus competidores. Con relacion al poder de
negociacion que puedan tener los proveedores, no existe, la gama del mercado permite
ser selectivo con los proveedores de los insumos dado que el mercado ofrece una inmensa
gama de proveedores de los productos de consumo diario que se da en un restaurante.
Los clientes se pueden decir si tienen cierto poder, dado que, al no ser bien atendidos,
estos tienen la facultad de no regresar y visitar otro restaurante. Los productos sustitutos
en lo que a restaurante se refiere, es alto el nivel de innovacion en todo caso no son los
productos sustitutos sino la innovacion y variedad de productos que se presentan para
mantener la atencion del cliente.

No se puede negar que un alto porcentaje de las MYPE en la actualidad se encuentran
preparadas para con habilidad e inteligencia hacer frente a los diferentes retos que les
exigen sus clientes, en este mundo globalizado, y aprovechan sus fortalezas para
disminuir sus debilidades. Toda la problemética detallada, ha permitido formular el
enunciado siguiente: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y evaluacién
del servicio en MYPE rubro: Restaurante de la Urbanizacién Federico Villarreal de la
ciudad de Chiclayo, ¢Lambayeque 2020? Problematica que se identifica en restaurantes
de la Urbanizacién Federico Villareal de la Ciudad de Chiclayo, con la presente
investigacion de la escuela profesional de administracion de la Uladech se busca conocer
las caracteristicas y proponer una alternativa de solucion a la problematica. Por ello se
ha formulado el objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
y evaluacion del servicio en MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico

Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020. Y los objetivos especificos:



(@) Conocer los elementos de la gestion de calidad en MYPE rubro: restaurante de la
urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020, (b)
Determinar las ventajas de la gestion de calidad en MYPE rubro: restaurante de la
urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020; (c)
Conocer las dimensiones del modelo SERVQUAL en la evaluacién del servicio en MYPE
rubro: restaurante de la urbanizacién Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo,
Lambayeque afio 2020.

La presente investigacion se justifica de manera préctica ya que tiene por finalidad
identificar algunas caracteristicas de la gestion de calidad y evaluacion del servicio. Asi
como viabilizar la obtencidn del titulo profesional en licenciada en administracion, acorde
a lo reglamentado por SUNEDU.

De otro lado se justifica teéricamente por ser un instrumento del conocimiento, ayuda
a los estudiantes como fuente de entendimiento a toda la clase estudiantil y los
emprendedores a mejorar sus negocios.

Se justifica metodol6gicamente el presente trabajo de investigacion por la aplicacion
de diferentes herramientas cuantitativas que ayudaron a la determinacién de datos
mediante fuentes primarias y secundarias, vinculadas a las variables en estudio.

Por otra parte, la investigacion se delimita de manera tematica por el estudio de las
caracteristicas de las variables: gestion de calidad y evaluacion del servicio; desde la
acepcion geogréafica Urbanizacion Federico Villareal de Chiclayo; desde la perspectiva
Psicografica por la MYPE, rubro restaurante “La Perla de las Flores” y la delimitacion

temporal: afio 2020.



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

Variable: Gestion de Calidad

Lopez (2018) presenta su investigacion “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, en la Universidad Catdlica
Santiago de Guayaquil”. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y esto lleva
aun mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las empresas tienen que siempre
tener presente una evaluacién de la calidad del servicio para poder tener clientes
satisfechos. 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 basd en un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccion6 un modelo SERVQUAL vy la obtencion de la informacion se la
realizd a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s, encontrando que se concluyd: En el estudio realizado se permitio identificar los
factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato
personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar
que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la
confiabilidad de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante
Rachy’s, se evidencid que el personal de servicio no brinda un trato personalizado.

Sotomayor & Cedeiio (2018) en su tesis “Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad
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de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita™”, tesis para optar el Titulo de
Ingenieria en Gestion Empresarial Industrial, en la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil. ECUADOR, objetivo general: Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad

de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”, empleo la metodologia de tipo de

tipo descriptiva y correlacional, el enfoque de esta tesis es mixto, los principales



resultados y conclusiones el 62.6% de los encuestados calificaron el trato de los
empleados como excelente, el 98.4% de los individuos encuestados sefialaron que
recomendarian el establecimiento a sus amigos y familiares, y concluyo que para poder
realizar un modelo de gestion de calidad al cliente, el local debe pasar por un proceso de
mejora continua llamado “Plan, Do, Check and Act” en base a la teoria estudiada por
Edward Deming. Se establece que, para poder reducir el tiempo de espera de los
comensales a la hora del almuerzo, se debe otorgar al personal que atiende las mesas un
bloc de notas impreso para que el trabajador se ahorre el tiempo de memorizar todo,
igualmente la creacion de un mural para lograr el reconocimiento del restaurante por su
nombre, logo y slogan.

Hernéndez (2017) tesis denominada “Disefio de investigacion: sistema de gestion de
la calidad utilizando el modelo SERVQUAL para mejorar el servicio al cliente en el
despacho de pedidos a domicilio en un mercado de comida rapida”, tesis para optar para
optar el Titulo de Ingeniero Industrial, en la Universidad de San Carlos de Guatemala,
GUATEMALA, teniendo como objetivo general: Proponer un sistema de gestion de la
calidad, mediante el uso del modelo SERVQUAL para mejorar el servicio al cliente en la
entrega de pedidos a domicilio en un mercado de comida rapida, empled de la
metodologia del enfoque de la investigacion mixto por ser un proceso que recolecta,
analiza y relaciona datos cuantitativos y cualitativos, disefio de investigacion es no
experimental, el alcance metodoldgico es descriptivo y transversal, los principales
resultados y conclusiones fueron que un alto porcentaje considerd que el servicio de
atencion que recibié fue bueno el mismo que corresponde al 50%, el 75% manifestaron
que si afecta esta situacién al desarrollo turistico de la localidad, el 42% manifestaron que
a los prestadores de servicio turistico les hace falta reforzar el servicio y atencion al

cliente, el 46%de las personas encuestadas consider6 que el tipio de menu de preferencia



son los platos tipicos, y concluyo que la aplicacion del sistema EFQM basado en la
aplicacion de una autoevaluacion, en los restaurantes y comedores de Montafiita es viable,
con lo que se incrementa notablemente la mejora de la calidad en el servicio, la
satisfaccion para los visitantes y un mejor desarrollo operacional para los servidores de
los establecimientos de restauracion de la localidad. El sistema de gestion de la calidad,
permitird de manera acertada y oportuna actualizar a propietarios y colaboradores de los
establecimientos en temas importantes como atencion al cliente, la calidad total del
servicio, cumpliendo con los intereses y expectativas de los visitantes.

Calla (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad en
servicio al cliente en las MYPE del rubro pollerias del distrito de Quillabamba la
convencidén departamento de Cusco - 20197, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
CUSCO, objetivo general: Describir la calidad del servicio al cliente en las pollerias del
distrito de Quillabamba la Convencién departamento de Cusco - 2019. La metodologia
que empled de tipo descriptiva, nivel descriptivo, el disefio es no experimental, la muestra
fue de 200 clientes que acuden a las pollerias del distrito de Quillabamba, se utilizo la
técnica de la encuesta, como instrumento el cuestionario SERVPERT el cual contiene 22
preguntas, los principales resultados y conclusiones fueron que la dimension fiabilidad
de servicio al cliente en las pollerias, sin embargo podemos mencionar que un 38% de
cliente estuvieron muy insatisfechos con la gestion de calidad en la capacidad de respuesta
de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba, también existe un 32.50% de
clientes estuvieron muy insatisfechos en la gestién de calidad en la dimension seguridad
de servicio al cliente en las pollerias, asi mismo 32% de clientes estuvieron muy
insatisfechos de acuerdo a la empatia, y concluyo que la gestion de calidad de servicio al

cliente es 26.50% de insatisfechos en las pollerias del distrito de Quillabamba la
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convencion departamento de cusco - 2019. Se concluye que el 38.50% de clientes
estuvieron insatisfechos con la gestion de calidad en la dimensidn aspectos tangibles de
servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba la convencion departamento de cusco
- 2019. Se concluye que el 28.50% de clientes respondieron que fueron indiferente con la
gestion de calidad en la dimension fiabilidad de servicio al cliente en las pollerias del
distrito de Quillabamba la convencion departamento de cusco - 2019. Se concluye que
38% de cliente estuvieron muy insatisfechos con la gestion de calidad en la dimension
capacidad de respuesta de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba la
convencién departamento de cusco - 2019. Se concluye que 32.50% de clientes estuvieron
muy insatisfecho en la gestion de calidad en la dimensién seguridad de servicio al cliente
en las pollerias de Quillabamba la convencion departamento de Cusco. Se concluye que
32% de clientes estuvieron muy insatisfechos en la gestion de calidad en la dimensién
empatia de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba la convencion departamento
de Cusco.

Samanez (2019) realizo un trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad
en atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019”. Dicha
investigacion se realizd para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en
Chimbote - Pert, se emple6 una metodologia descriptiva de disefio no experimental y
corte trasversal, teniendo como objetivo general “Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de
Huaura, afio 2019, Concluyendo que el 53% de las MYPE tienen como prioridad los
precios bajos debido a que el cliente siempre se ve atraido por un mejor precio, lo cual

indica que para ellos es mas importante el precio de oferta que otros indicadores que
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también son importantes como la atencion al cliente y la calidad del producto, asimismo
se menciona que en relacién a la prioridad ante los clientes se obtuvo que el 37% de las
micro y pequerias empresas tienen como prioridad ante sus clientes los potajes de calidad,
que destaca ante los demaés, lo cual demuestra que la gran parte de los empresarios
prefieren més a enfocarse en brindar una buena calidad en sus potajes innovando con
nuevos platos y que sean sofisticados y de esta manera llamar la atencion de la clientela.

Sernaqué (2018) su tesis “Gestion basada en el enfoque de atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, afio 2017 y propuestas de mejora”. Dicha investigacion fue realizada para la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en Trujillo — Perli, empled una
metodologia tipo descriptiva, disefio no experimental, teniendo como objetivo general
“Describir cOmo es la gestion basada en el enfoque de atencién al cliente de las Micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de La Esperanza,
afio 2017 y propuesta de mejora”, llegando a la conclusion de que la mayoria de los
encuestados indicaron que por la ubicacion y muy pocos dijeron que por los platos tipicos
que ofrecen, por otro lado la mayoria de los encuestados indican haber brindado charlas
a sus trabajadores en atencién al cliente, sin embargo, al ser solo una charla, no existe el
compromiso de los trabajadores de mejorar en la atencién al cliente.

Medina (2018) realizo una investigacion denominada ‘“Caracterizacion de
competitividad y gestion de calidad de las MYPE sector servicio gastronémico rubro
restaurantes comida marina, Talara, afio 2018”. Dicha investigacion fue realizada para la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en Piura — Per(, para ello se emple6 una
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, teniendo
como objetivo general “Determinar cuales son las caracteristicas de competitividad y

Gestidn de calidad de las MYPE sector servicio gastrondmico, rubro restaurantes comida

12



marina, Talara, afio 2018, pudo concluir que en los restaurantes de la AV.B de Talara la
mayor parte de los encuestados considera que estadn atentos a las exigencias de los
consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr mantener contento al cliente.
Sefialé que los restaurantes tienen muy poca competencia lo que hace que estos aln se
mantengan en el mercado sin ser desplazados, un punto fuerte es que cuentan con
tecnologia digital actualizada para la optimizacion de los pedidos.

Rumiche (2019) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la calidad
del servicio y atencion al cliente del restaurant cevicheria “Los 7 Mares” del distrito de
El Alto, afio 2018”. Presentada a la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en
Sullana - Perd, metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental, su objetivo general “Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio
y atencion al cliente del restaurant cevicheria “Los 7 Mares” del distrito de El Alto”,
concluyendo de que existe seguridad expresada en la inspiracion de confianza, seguridad
en las transacciones, los trabajadores son amables y tienen el suficiente conocimiento;
con los elementos tangibles, cuenta con equipos con apariencia moderna, el personal tiene
apariencia pulcra, las instalaciones fisicas son visualmente atractivas y se brinda material
como folletos, piqueos y otros; ademas el personal muestra empatia, brindan atencién
personalizada, cumplen horarios flexibles para el cliente, brindan atencion
individualizada en funcion de las necesidades especificas del cliente y se preocupa por
sus intereses.

Pifias (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la gestion de
calidad y marketing del restaurant — polleria “las canastas” en el distrito de Piura afio
20197, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas en
la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, quien tuvo como

objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing del
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restaurant - polleria “Las canastas” en el distrito de Piura, afio 2019, empled la
metodologia de investigacidn de tipo cuantitativa — descriptiva — No experimental. Para
la recopilacion de la informacidn se escogio una muestra de 68 clientes para la variable
gestion de calidad y marketing; en las cuales se aplico un cuestionario de 22 preguntas
ordinales, siendo los resultados de la muestra obtenidos, 84 clientes, utilizando la técnica
de la encuesta, con el instrumento cuestionario, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 88,2% de clientes encuestados considera que la empresa siempre cuenta con
un personal capacitado, ademas el 79,4% considera que el servicio ofrecido casi siempre
es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la publicidad emitida por el restaurant polleria
siempre es la indicada, y concluyo que el restaurant-polleria cuenta cumple con 5
elementos del sistema de gestion de calidad: Posee recursos, al tener un buen equipo de
colaboradores, efectua los procesos adecuados, realiza sus procedimientos
eficientemente, ademas posee y cumple con la elaboracién de un plan estructurado,
mantiene una eficiente estructura organizacional que satisface las expectativas de los
clientes para ofrecer un servicio de calidad. Se pueden describir tres requisitos de calidad
que aplica la mype, los cuales son: Capacidad de respuesta, al ofrecer el producto que
buscaban los clientes y ofrecer un servicio rapido; asi mismo otro requisito es el de
mostrar cortesia, al ofrecer un trato y una actitud adecuada; y finalmente muestra
credibilidad, al mostrar actitud positiva, satisfaciendo las necesidades de sus clientes y

manteniendo una apariencia pulcra.

Variable: Evaluacion del servicio.
Villalba (2016) “Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente en azuca beach,
azuca bistro y q restaurant, y sugerencias de mejora” disertacion previa a la obtencion

del titulo de ingenieria en gestion hotelera; presentada en la Escuela de Hoteleria y
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Turismo; Facultad de Ciencias Humanas de la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador. 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. Metodologia de la investigacion de tipo descriptiva, tomando como linea
de base la investigacion descriptiva, se elaboraron encuestas. Con la finalidad de conocer
la situacion actual externa de los restaurantes, se relaciond las expectativas de los clientes
internos y externos. Con el cliente externo se midio la satisfaccion y comodidad al
momento de recibir el servicio, y con el cliente interno se tomo en cuenta la satisfaccion
entorno al clima laboral. Las encuestas dirigidas al cliente externo e interno han sido
elaboradas en base a las dimensiones del modelo SERVQUAL, que permite medir la
calidad del servicio, llegando a concluir: El sistema de evaluacién escogido ha reflejado
de manera exitosa la situacion actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion
del cliente tanto interno como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones
a los problemas encontrados. La mayor fortaleza de los tres establecimientos es el
ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion y el tipo de mdsica de cada uno de los
restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que las debilidades detectadas fueron: la
amabilidad del personal, la presentacion y elaboracion de bebidas y la rapidez del
servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que
estos son puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente. En cuanto
al ambiente laboral, se pudo constatar que los colaboradores tienen claras sus funciones
y responsabilidades, sin embargo, se sienten desmotivados por la falta de entrenamiento
y capacitaciones, lo cual es considerado como un impedimento para crecer

profesionalmente dentro de la organizacion.
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Sanchez (2017) "Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza
Burger Diner de Gualan, Zacapa." 2017; Universidad Rafael Landivar - Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales, Licenciatura en Administracion de
Empresas. Objetivo general: Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualadn. Metodologia Esta investigacion es de tipo descriptivo.
Para su ejecucién se plante6 la metodologia de SERVQUAL de Zeithmal V.,
Parasuraman A.y Berry L. (1993) siendo sus conclusiones: Segun la evaluacion realizada,
el indice de Calidad del Servicio -ICS- en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de
-0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido. Se
determiné que la brecha de insatisfaccién promedio es de -0.17. En la cual la dimension
o0 variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (-0.22), seguida
por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-
0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones se
superan las expectativas de los clientes.

Obando (2016) realizo una investigacion titulada “Caracterizacion de la Capacitacion
de personal en Atencion al Cliente en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio-
Rubro Restaurante de un Tenedor en el Distrito de San Luis- Lima, 2015”, Presentada en
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote- Lima. La investigacion es de tipo
descriptiva, disefio no experimental transaccional, la poblacion estuvo conformada por
6210 clientes (13 establecimientos) la técnica empleada fue la encuesta, mediante
cuestionario. Se concluyd que los resultados se obtuvieron con respecto a la atencién al
cliente que el 30,1% de los encuestados manifestaron que es muy aceptable la apariencia
de los empleados ya que tienen una apariencia impecable, el 41 % manifestaron que pocas
veces el personal del restaurante orienta al cliente adecuadamente de acuerdo su

necesidad, el 48 % indicaron que los conocimiento de los empleados son escasos para
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contestar las preguntas a sus clientes y el 35 % opinaron que regularmente se establece
una relacién de empatia con el personal en el momento del pedido.

Mondragén & Silva (2016) realizo una investigacion titulada “Calidad del servicio,
como estrategia de marketing en el restaurante campestre “El Huerto del Sabor” de la
localidad de San Juan de la Virgen — Tumbes- 2016, tesis presentada en la Universidad
Nacional de Tumbes, tuvo como objetivo general mejorar la calidad de servicio como
estrategia de marketing; empleo la metodologia nivel descriptiva, disefio no experimental
- transversal. Llego a concluir que el 80 % encuestados se muestran de acuerdo con el
precio ofrecido al publico debido a que argumentan que el sabor de la comida es Unico y
ademas el precio es codmodo, sin embargo el 58 % muestra de acuerdo en recomendar el
servicio de restaurante de “El Huerto del Sabor”; debido a la calidad de su comida y lo
acogedor del lugar y un 65% y dentro de los componentes de la calidad del servicio en el
restaurante campestre” El Huerto del Sabor” se han podido identificar los principales que
se aplican, como seguridad; referida al conocimiento del servicio y cortesia empleada; la
empatia; que se refiere a brindar a los clientes una atencion individualizada y cuidadosa;
y la satisfaccion del cliente; se pudo observar el grado de aceptacion que tiene la calidad
de la comida regional que se vende, dado 60% de encuestados regresaria por la excelente
calidad de la comida.

Adrianzén (2017) realizo una investigacion titulada “‘caracterizacion de la
competitividad y atencidn al cliente en las Mype del rubro Pollerias en la urbanizacién
Ignacio Merino- Piura, afio 2017, tesis presentada en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas que tiene la
competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro polleria en la urb. Ignacio
Merino | y Il etapa- Piura afio 2017, empleo la metodologia de tipo descriptiva, nivel

cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal siendo una muestra en la cual
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obtuvo 385 personas. Se llegd a concluir al referirse a las necesidades de los clientes, que
la gran mayoria de clientes satisfacen sus necesidades; asimismo se determina que la gran
mayoria de las MYPE no cuentan con libros de reclamaciones, ademéas consideran que
los precios estan acorde con la calidad de servicio recibido, no existe una evaluacion sobre
133 la satisfaccion de los clientes en la mayoria de las MYPE, por otro lado en relacion a
la frecuencia de visita la mayoria asiste semanalmente y quincenalmente; la mayoria de
los clientes manifiesta que si volverian a la polleria; y que recomendarian la polleria. En
cuanto al nivel de satisfaccion; la mayoria de clientes manifiestan que el servicio cumple
sus expectativas; por otro lado se identifica que no existe una atencion personalizada en
la mayoria de las MYPE; en cuanto al nivel de satisfaccion la mayoria de clientes se
muestra satisfecho; asimismo los clientes no se consideran clientes frecuentes de las
pollerias; y ademas consideran que la mitad de las MYPE del sector no cuentan con los
recursos adecuados de atencion; ademas se identificé que los clientes consideran que el
tiempo de espera promedio es 10 minutos.

Ipanaque (2015) Realizo una investigacion titulada “Calidad del Servicio al cliente
en el restaurante la Lomita-Tambogrande- 2015, Tesis presentada en la Universidad
Nacional de Piura, tuvo como objetivo general determinar la calidad del servicio al cliente
del restaurante la lomita del distrito de Tambogrante- 2015; empleo la metodologia de
tipo descriptiva, disefio no experimental siendo la poblacién y muestra utilizada para los
clientes del restaurante, tomando una muestra de 171. Se llegd a concluir que la calidad
del servicio que brinda el restaurante “La Lomita” es buena, segin lo confirma la mayoria
de encuestados, obteniendo 35 %, asi mismo han tenido mejor porcentaje en fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con 35%, 37%,39% y 36% respectivamente.
La dimensién a la fiabilidad hace referencia al interés que tiene la empresa por solucionar

los problemas, realizar bien el servicio a la primera vez, aunque débil en las preguntas
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sobre la rapidez del servicio. La segunda hace mencion que los mozos son muy atentos,
siempre estan dispuestos atenderlos. La tercera seguridad del servicio, la percepcion es
bastante favorable, ya que los empleados del restaurante generan confianza, los clientes
se sienten seguros cuando realizan sus transacciones, el personal es siempre amable con
los clientes, y tienen suficiente conocimientos para responder a sus respuestas y por
ultimo los aspectos relacionados a la empatia, se tiene que los horarios son los méas
convenientes, que el restaurante se preocupa por sus intereses y que los empleados
comprenden sus necesidades especificas.

Coronel (2016) en su tesis denominada “Calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial mega plaza Lima; 2016” para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion, Escuela Profesional de
Administracion en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad de Chiclayo
— Pimentel, PERU — 2016. Objetivo general: Determinar la calidad del servicio y el grado
de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-
Lima 2016. Marco metodoldgico tipo de investigacion correlacional, disefio no
experimental transversal, En el Restaurant Pizza Hut- Lima; concluyendo que de un total
de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de acuerdo con el nivel de calidad del
servicio en el restaurante; sin embargo, 101 de ellos manifestaron su desacuerdo con este
proceso. Es importante destacar que en promedio 157, manifestaron que los productos
que vende dicho restaurante son de buena calidad, sin embargo, 199 de ellos afirman su
desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos por este restaurante. En el Restaurant
Pizza Hut- Lima; de un total de 356 encuestados, se concluye que 181 comensales se
encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el restaurante; sin embargo, 175 de
ellos manifiestan claramente su insatisfaccion. Asimismo, un elemento clave de la

satisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido; con respecto a esto 214 comensales
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estan de acuerdo con el tiempo de espera; sin embargo 153 manifiestan su insatisfaccién
en este parametro.

Cruz (2016) en su tesis denominada: “La calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente del restaurante La Huerta- Puno, periodo 2015” presentada en la
Carrera Profesional de Administracion, de la Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional del Altiplano- Puno — Perd. EI objetivo
general, es analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la evaluacion de la calidad
de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, determinando los niveles de expectativas
y percepciones de los clientes frente al servicio para luego dar propuestas de mejora de
calidad de servicio. Se emplearon los métodos: Descriptivo- correlacional, de disefio no
experimental, cuantitativo, deductivo: como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron
la observacion, la revision de documentacion y cuestionario empleando la herramienta
del modelo SERVQUAL; luego se procedié a la organizacion de los datos con la
tabulacion y el procesamiento estadistico basandonos en los pardmetros establecidos por
el cuestionario SERVQUAL, constituida por preguntas medidas a través de la escala de
Likert, codificada de 1 a 5; que reflejan el nivel de calidad de servicio y por ende la
satisfaccion de los clientes. Luego de haber alcanzado los resultados se procedié a su
andlisis y discusién, enfocandonos en los aspectos mas importantes se llego, a las
siguientes conclusiones: Se revel6 que el restaurante “La huerta”, ofrece un servicio
regular con respecto a calidad, atendiendo moderadamente las necesidades de sus clientes
también se determind que existe importantes implicaciones en su mayoria para los
empleados ya que segun el resultado las percepciones (3,022) de la calidad se encuentran
por debajo de las expectativas (4,022) de los clientes. Finalmente se elabor6 una propuesta
de lineamientos, que serviran para mejorar el nivel de calidad del servicio del restaurante

“La huerta”.
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Cajo Bonilla & Li Ramos , (2016) en su trabajo de investigacion denominado como
“Calidad en el servicio al cliente e incidencia en las ventas de la Asociacion de
Comerciantes Unificados de las Galerias Comerciales Plataforma Balta del Mercado
Modelo de Chiclayo en el periodo 2013-2014”, tesis para optar el titulo profesional de
Ingeniero Comercial, en la Universidad Privada Juan Mejia Baca, en la ciudad de
CHICLAYO; quien tuvo como objetivo general: Analizar la calidad en el servicio al
cliente e incidencia en las ventas. La metodologia de la investigacion fue de tipo
descriptiva, correlacional, no experimental; tiene 346 asociados, por lo cual se aplico la
férmula para hallar la muestra, la cual obtuvo 71 asociados como muestra y para ello se
usaron los siguientes instrumentos, los cuales fueron la observacion que nos permitira
observar la realidad de la Asociacion, la encuesta que es la técnica que permitira obtener
informacion de aspectos relevantes que se aplicard a los comerciantes, colaboradores,
clientes con el fin de poder conocer la atencion y servicio al cliente e incidencia en las
ventas, la ficha de Inspeccion que es un instrumento que nos permitio obtener mayor
informacion acerca de nuestro tema de investigacion . Ya aplicado los instrumentos para
la recoleccion de los datos se procedio a la revision, se codificaron en software SPSS para
su analisis. Los principales resultados de acuerdo a la encuesta dirigida a los comerciantes
asociados fueron que, los asociados encuestados ofrecen el servicio complementario de
tarjeta de presentacion para que los clientes cuando necesiten generar nuevas compras
acudan nuevamente a su local comercial (34 %). Ahora, los resultados de las encuestas
dirigidas a los clientes fueron que, los clientes califican el servicio de los comerciantes
como regular (44%), los clientes consideran que deben de ser recibido con amabilidad
(34%), los clientes consideran que a los comerciantes de las galerias comerciales
Plataforma Balta Mercado Modelo de Chiclayo les falta comodidad en sus

establecimientos (35%). Se concluyd con que las ventas disminuyeron en el 2014 en
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comparacion al 2013, segun el tipo de producto que venden, los clientes manifiestan que
el servicio al cliente es regular, pero ellos regresan a pesar de todo a comprar por los
precios bajos que encuentran, la gran mayoria de colaboradores no se encuentran
capacitados. De acuerdo con los datos obtenidos se concluye gque existe un porcentaje
considerable de clientes que manifiestan que el servicio es regular, que ofrece en la
Asociacion de Comerciantes Unificados de las Galerias Comerciales Plataforma Balta del
Mercado Modelo de Chiclayo en el periodo 2013-2014”.

DAVILA TORRES & FLORES DIAZ (2017) en su tesis para optar el titulo de:
licenciado en administracion de empresas, denominada Evaluacion de la Calidad del
Servicio En El Restaurante Turistico EI Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque; tuvo como
objetivo general Evaluar la calidad de servicio del Restaurante Turistico EI Cantaro —
Lambayeque. El tipo de investigacion es observacional (no hubo manipulacién del objeto
de estudio) y prospectivo (toma de datos primarios a partir de cuestionarios), ademas la
investigacion es descriptiva, pues se ajusta al método que se aplic6 para la elaboracion
del cuestionario sobre la calidad del servicio, que pretende especificar las caracteristicas
de los fendmenos en condiciones naturales. Por ultimo, la tesis llego a las siguientes
conclusiones, que los clientes se sienten conformes el servicio brindando por los
colaboradores y la calidad de sus platos gastronémicos, aquellos que experimentan la
combinacion de los ingredientes mas tradicionales de la comida Lambayecana, llegando

a satisfacer sus necesidades procurando asi que el servicio sea viable.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de Calidad

2.2.1.1 Definiciones

Pizzo (2017) preciso que la gestion de la calidad expresada en lo que ha servicio
corresponde es el habito debidamente desarrollado y muy bien practicado en el
interior de una organizacion, cuya mision principal es detectar las necesidades de sus
clientes, estar siempre alerta a la satisfaccion de sus expectativas.

Mendoza (2018) en el marco de su investigacion dijo cuando se habla de calidad
de servicio es interactuar sobre lo que significa el alto desempefio de clientes
altamente satisfechos y que representan una gran vision que supere las necesidades
de los clientes.

Tovar (2018) sefiala que la gestion de calidad en lo que ha servicio respecta es
perseverar con optimismo y pasion, entregado con pasion por lo que se hace por la
organizacion. Se tiene presente que al cliente externo no le interesa los procesos y
procedimientos el s6lo busca seguridad, calidad, calidez y empatia para resolver sus

problemas.

2.2.1.2 Elementos de la gestion de calidad.

Monroy (2019) los clientes de los productos y/o servicios que produces en tu
organizacion, siempre estan a la expectativa de lo mejor que puedas darles para
satisfacer sus necesidades, sea tu cliente interno o tu cliente externo. Ellos esperan la
mejor calidad. Pensar en satisfacer de manera excelente es tener la capacidad de dar
calidad a través de un buen sistema de gestion de calidad pensando en la razén del

cliente.
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Monroy (2019) precis6 que dar una excelente gestion de calidad es contar los

principales elementos que se deben poner en practica como una mejora continua, por

ello menciono los elementos como: Liderazgo, planificacion, apoyo y operacion,

evaluacion del desempefio y mejora continua.

Elemento 1- LIDERAZGO.- no se pude liderar sino se tiene claro y bien definido
el camino a seguir, por ello el liderazgo es un elemento primordial, es necesario
guiar a las personas para que desarrollen bien sus actividades, pero que las
desarrollen bien a la primera, evitando asi la generacion de desperdicios. Se tiene
claro el propdsito a seguir en la organizacion, el cual sirve de horizonte y marca
el camino que se debe seguir y desarrollar. Inspirar a los colaboradores es un
trabajo de sabios y experimentados, liderar una organizacion es la capacidad de
saber guiar a las personas al objetivo supremo, con calidad y corazon es el
impulsor de saber hacer las cosas bien. (Monroy, 2019)

Elemento 2- La Planificacién.- Es clave en el contexto de un sistema de gestion
de calidad, sin la planificacion y sin metas es caminar a la deriva, la planificacion
ayuda a determinar las actividades que se desarrollaran en un tiempo determinado,
permite responder preguntas como ¢Cuanto? ;Donde?, (Con quienes? ¢Para
quién? ¢;Cuando? , por ello es importante que se trabaje en equipo, para el logro
de los objetivos trazados, y la insercién en el cambio. (Monroy, 2019)

Elemento 3 Apoyo y operacion.- viene a ser el mecanismo que utilizan las
empresas para poder hacer fente a los retos de produccion de bienes y servicios,
para toda organizacion los clientes deben ser la razén de su existencia, por todo
ello se debe saber escuchar al cliente, ello le hace tener valia al saber que es
escuchado. En este elemento se combinan dos complementos el apoyo y la

operacion, sin embargo los dos tienen el mismo nivel de importancia para la
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organizacion. Por ello es que en el apoyo se debe cumplir la fase de logistica de
aprovisionamiento de los insumos de calidad que se constituyen en la materia
prima, y en la operacion es la transformacion de los insumos en un nuevo
producto. En esta fase las personas que integran la organizacién tienen la
capacidad de tener bien definidas las tareas que realizan en el dia a dia. (Monroy,
2019)

Elemento 4- Evaluacién del desempefio.- por lo general la palabra evaluacion
crea descontento en los trabajadores de una organizacién, sin embargo es
necesario conocer como se esta trabajando, si realmente se vienen haciendo bien
las cosas o se tienen que realizar retroalimentacion de los procesos, ademas la
evaluacion es un elemento que motiva al colaborador a autocapacitarse y
superarse para mejorar dia a dia en el desarrollo de sus actividades. Es importante
que se haga un pare para conocer como se estan haciendo las cosas, por que si hay
que correguir se hace a tiempo y no al termino de todo el proceso. Es importante
que la organizacion implemente controles que le aseguren verificar en cualquier
momento por ello son fundamenteles las guias a cada trabajador para lograr un
resultado con el minimo de errores. (Monroy, 2019)

Elemento 5- Mejora Continua.- Existen diversas herramientas que contribuyen
en fortalecer la mejora continua, todo sistema de gestion de calidad no termina, es
una constante de ideas para mejorar, pensando en el cliente a quien se le debe
ofrecer lo mejor de los productos que se producen. Ellos son y seran siempre
nuestros evaluadores en la insercion al cambio permanente. Entre uno de las
herramientas se tiene el Balanced Score Card — (BSC) que desde sus cuatro
perspectivas: procesos, capacidades, clientes y financiamiento, evidencia como

estratégicamente se puede producir mas con lo mismo. (Monroy, 2019)
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2.2.1.3 Ventajas de la Gestion de Calidad.

Segln Saenz (2016) preciso que las organizaciones deben estar en permanente y

constante cambio e innovacion, frente a este mercado tan competitivo y globalizado,

se hace imperativo que las organizaciones MYPE esten a la vanguardia de mejorar

siempre sus procesos de apoyo Yy operativos, hoy por hoy las personas que conforman

una organizacion no les debe bastar producir un producto deben estvar vigilantes en

que momento se debe cambiar dada la exigencia del cliente. Las ventajas que puede

tener una organizacion se observan de dos formas desde la organizacion y en los

clientes, para el presente estudio se vera desde la propia organizacion, siendo estas

ventajas las siguientes:

Confirmacion de procesos.- Corresponde a la definicion clara y precisa de los
objetivos, las fases que se cumplam estan entrelazadas en un proceso productivo
y conducidas al cumplimiento de actividades y metas como parte de la filosofia
organizacional. (Saenz, 2016)

Mejora de la organizacion interna.- Relacionada a la comunicacion interna de
las personas, la interrelacion de las personas de diferentes areas, 1os grupos de
personas deben centrarse en fortalecer dia a dia la comunicacion, vista como el
eje principal del buen desarrollo organizacional a nivel interno. (Saenz, 2016)
Flexibilidad al cambio.- La historia de los procesos productivos ha quedado de
lado, este nos decia que se podia intervenir un proceso solo al final, sin embargo
la realidad dice que los procesos no son rigidos y se pueden identificar errores y
proceder a mejorar en una de sus fases, permitiendo la incorporacion de mejoras,
variaciones en el proceso mismo, cuyo objetivo fundamental es obtener un

producto acorde a la exigencia del cliente. (Saenz, 2016)
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- Generacion de trabajo en equipo.- Cada dia los sistemas de gestion de calidad
son mas complejos, no se pueden intervenir sin la participacion del recurso
humano, por ello la necesidad del trabajo en equipo, en el cual el trabajador hace
conciencia de la necesidad de interactuar en equipo por el éxito de un proceso.
(Saenz, 2016)

- Fortalecimiento de la confianza.- las empresas invierten en cada uno de los
procesos, esta en manos de los propios trabajadores el fortalecer la confianza que
debe tener el cliente en la marca, pero la confianza no se compra se gana, desde
esta perspectiva los trabajadoires que participan directamente en el proceso deben

estar bien motivados para lograr el mejor resultado. (Saenz, 2016)

2.2.2 Evaluacion del servicio.

2.2.2.1 Definiciones

Dévila & Flores (2017) considera la evaluacion del servicio en los restaurantes
como el rubro gastrondmico donde los clientes externos cada dia amplian su
conocimiento y exigencia al requerir el servicio de gastronomia, con un producto o
servicio; las empresas del rubro, a su vez, ponen mayor énfasis en la implementacion

de técnicas, estrategias que les permita identificar mejor a sus clientes.

Definicion de cliente:
Los clientes vienen a ser las personas que hacen uso del servicio de gastronomia, en
funcién de la calidad que cada uno percibe y el nivel de satisfaccion que pudo lograr

en relacion a la expectativa en general. (Davila & Flores, 2017)
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Definicion de Calidad.

Dévila & Flores (2017) consideran la calidad como la presentacion de la marca del
negocio vista en la excelencia del producto o servicio que desarrolla, para ello es
necesario contar con personal especializado en los procesos, que se traduzcan en la

satisfaccion de lo que el cliente requiere.

Definicion del servicio
Dévila & Flores (2017) consideran el servicio como la accion que el ofertante da al

demandante, es intangible y no requiere de almacenamiento o custodia.

2.2.2.2 Dimensiones del modelo SERVQUAL.

Para Fisher y Navarro, 1994, Colunga, 1995, Kotler, 1997, Zeithaml y Bitner,
2005, todas como citado en Duque (2005, p. 1), después de analizar diferentes
definiciones en torno al servicio concluye diciendo que este “es entendido como el
trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion del consumidor”.
Refieren en los escritos de las diferentes literaturas publicadas, las teorias se centran
en la evaluacion de la calidad del servicio, basdndose exclusivamente en lo que opina
el consumidor, destacando dimensiones y atributos.

El modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry de 1998 manifestd
su investigacion en la calidad del servicio que se entrega al cliente, quien es
fundamentalmente el que evalla lo que tiene a la vista, y opina sobre ello.

La metodologia SERVQUAL simplifica el sistema de evaluacién en cinco

acepciones conocidas también como dimensiones:
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Elementos Tangibles: considera la apariencia de las diferentes instalaciones
equipos segun el tipo del negocio, a los trabajadores y los diferentes medios
para concretizar la adecuada comunicacion.

Fiabilidad: capacidad o habilidad que tienen las personas para prestar el

servicio que el cliente espera, tal y como se ha prometido.

Capacidad de Respuesta: Viene a ser la disposicion que tienen los
trabajadores para ayudar a resolver algin problema del cliente que se le
presente en el restaurante, y poder llenar de satisfaccion al ser atendidas sus

necesidades. Presta el servicio de forma &gil.

Seguridad: referido al saber de los trabajadores, el dominio del desarrollo de
sus actividades y tareas, habilidad para desarrollar e inspirar confianza a los
clientes, generadores de respeto, buena atencion y cortesia de los empleados.
Empatia: capacidad del trabajador para mostrar la atencion de manera
individualizada, es la conexidn solida entre dos personas que garantizan las

empresas entre sus trabajadores y sus clientes.

Diaz (2008), manifest6 que el método SERVQUAL con el método SERVPEF,

han proporcionado evidencias que afirman la calidad del servicio no siempre estara

sujeta a las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithmal y Berry (1998), ya

que estas varian de acuerdo a cada pais, cultura y valoracion que le da el cliente a la

calidad de servicio de acuerdo a la entidad prestadora de servicio.

Mocarro (2012), manifiesta que los factores esenciales que todos los

restaurantes deben tener en cuenta para mejorar la calidad de servicios son:

accesibilidad, ambiente, higiene, personal idéneo, la motivacion intrinseca y

extrinseca.
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111.HIPOTESIS

Segun Fernandez, Hernandez & Sampieri (2016) las investigaciones descriptivas
solo describen las caracteristicas de cada una de las variables en estudio, no las
modifican en lo absoluto, se toman tal cual se encuentran, por ello no requieren de la
formulacién de hipotesis.

La presente investigacion es descriptiva por lo tanto no se ha formulado

hipétesis.
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I\V. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1 Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativo, debido que se realizara procedimientos
numericos estadisticos cuantificables.

Segun Sanchez & Reyes (2015) explicaron que el enfoque cuantitativo admite
procedimientos de la recopilacion de los datos ademas emplea estadistica (p.51)

El presente proyecto de tesis, segun los objetivos de la investigacion es del tipo
descriptivo. El investigador puede tener diferentes objetivos al disefiar una investigacion,
ya que puede ser descriptiva -busca describir la situacién o fendmeno que le motiva a
investigar-, explicativa —busca describir el fendmeno y explicar por qué paso lo que paso
(Adams, 2007, p.20).

La investigacion fue del tipo no experimental debido a que la variable en estudio no
sera manipulada. Segun Hernandez et al., (2014) explico que la investigacién no
experimental no hay manipulacion de las variables, debido a que toma en cuenta la
observacién de los fendmenos reales y luego los analiza (p.152) y de corte transversal
debido a que se recopilara los datos en un Gnico y solo momento, referente a los
instrumentos establecidos en el estudio. Segun Hernandez et al., (2014) detallo que la
investigacion transversal es aquella en la que el instrumento se aplica en un solo y Unico

momento a la muestra.

4.2 Poblacion y muestra

La MYPE en estudio es el restaurante “La Perla de las Flores” de la Urbanizacion

Federico Villareal de la ciudad de Chiclayo.
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4.2.1 Poblacion

La poblacion para la variable Gestion de calidad es finita siendo la fuente de
informacion los trabajadores en nimero de 09 trabajadores. Hernandez Ferndndez y
Baptista, (2016) precisaron que la poblacién finita corresponde cuando se tiene
plenamente identificada a las personas que interviene en la investigacion. Asi mismo
afirmaron que cunando es menor de 50 personas no se requiere de aplicacion de formula
estadistica.

Para el caso de la variable evaluacion del servicio, se ha considerado la poblacion
infinita, ya que se refiere a los clientes y no se conoce caracteristica alguna de los
consumidores. Herndndez Ferndndez & Baptista (2016) precisaron que cuando una
poblacion es infinita se debe trabajar con el promedio de la probabilidad de ocurra o que

No ocurra.

4.2.2 Muestra.

Para la variable gestion de calidad, el tamafio muestral es finita y no requiere de
aplicacion de férmula, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016). Por tanto, N=n,

donde n=9 trabajadores.

Para la variable evaluacion del servicio, se ha elegido el tamafio muestral No
Probabilistico por conveniencia, dado que existen razones vinculadas con la
investigacion, ademas conocida como la muestra dirigida, la investigacion requiere de
una celosa y exclusiva seleccion de los elementos y no una abultada cantidad de
elementos. En el muestreo no probabilistico el investigador tiene la capacidad de realizar
la técnica de muestreo basada en un juicio subjetivo que es mas confiable antes de recurrir

a una seleccién al azar y no poder obtener informacion confiable.
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En la presente investigacion el muestreo es no probabilistico por conveniencia en
consideracion al tiempo, costo- efectividad, velocidad y facilidad de obtener la muestra
los elementos a encuestar estan disponibles, para ello se contd con la participacion y
apoyo del gerente quien supo indicar los clientes que realmente podian ayudar en la
investigacion, habiendo seleccionado un total de 15 clientes bien definidos y con voluntad
de poder desarrollar el cuestionario.

Segun Roberto Herndndez — Sampieri & Christina Paulina Mendoza Torres (2019)
hablan de la muestra no probabilistica la que se usa en las investigaciones cuantitativas y
cualitativas, se eligen los elementos sin que sea atreves de medios estadisticos.

Finalmente, la muestra de la variable evaluacion del servicio es de 15 clientes
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables.

Matriz de definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable Definicion conceptual Dimension INDICADOR Operacionalizacion e la dimension Escala
Liderazgo Nominal
L La dimension de elementos se _
Planificacion operacionaliza se medira con sus|Nominal
indicadores: liderazgo, planificacion,
Elementos | Apoyo y operacién apoyo Yy operacion, evaluacion del|Nominal
desempefio y mejora continua. Con la
Monroy (2019) los clientes de Evaluacion del desempefio tecnica de encuesta e instrumento del| Nominal
los productos y/o servicios que cuestionario
Gestion p_roduces en tu organizacion, Mejora continua Nominal
de siempre estan a la expectativa de
Calidad lo mejor que puedas darles para Ootimizacion d Nominal
satisfacer sus necesidades, sea tu plimizacion de proceso omina
cliente interno o tu cliente - . - - .y _
externo. Organizacion interna La dimension "ventajas” se medira con| Nominal
sus indicadores: optimizacién de
. o i rocesos, organizacion interna, )
Ventajas |Flexibilidad al cambio proceso g . i Nominal
flexibilidad de cambio, trabajo en
] ] equipo y Confianza. Con la técnica la )
Trabajo en equipo encuesta e instrumento el cuestionario | Nominal
Refuerza su confianza Nominal
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Operacionalizacion de la

Variable Definicion conceptual Dimension Indicador di - Escala
imension
Elementos Likert
tangibles
Saenz (2016) preciso que las organizaciones Fiabilidad Likert
deben estar en permanente y constante La dimension del modelo
cambio e innovacion, frente a este mercado SERVQUAL
tan competitivo y globalizado, se hace se operacionaliza con  sus
Evaluacion |imperativo que las organizaciones MYPE | Dimensién modelo | Capacidad de|indicadores: Elementos tangibles, Likert
del servicio | estén a la vanguardia de mejorar siempre sus SERVQUAL respuesta fiabilidad, capacidad de respuesta,
procesos de apoyo Yy operativos. Basta seguridad, y empatia. Con la
producir un producto para estar vigilantes en aplicacion de la técnica de encuesta
qué momento se debe cambiar dada la y el instrumento del cuestionario.
exigencia del cliente. Seguridad Likert
Empatia Likert
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Se utilizo la técnica de encuesta para la recoleccion de datos, mediante el proceso de
cuestionario y entrevista; a través de la formulacion de preguntas por parte del
investigador y de la emision de respuestas por parte de las personas que participen en
la investigacion o que conforman la muestra, la elaboracion del cuestionario teniendo
como base la matriz de operacionalizacion de variables.

Las preguntas formuladas se pusieron a consideracion de tres expertos de juicio, para
la validacién respectiva por parte de cada uno de ellos. Luego de la validacion se

procedi6 a la construccidon definitiva del cuestionario.

Instrumento.

Las preguntas se soportan en la conceptualizacion de los diferentes indicadores de
cada dimension, es asi que se han construido 25 preguntas en total. Para la variable
gestion de calidad se formularon 10 preguntas dirigidas a los trabajadores. Para la
variable evaluacién del servicio se formularon 15 preguntas dirigidas a los clientes
que fueron seleccionados con la participacién activa del gerente.

Guillermo Gomero Camones y José Moreno Maguifia (1997: 220) indican: «La
entrevista es un medio de recopilacion de informacion mediante preguntas, a las que
debe responder el interrogado» Cuestionarios. Neil J. Salking en Métodos de
Investigacion (1 998:149) sostiene que los cuestionarios: «Son un conjunto de

preguntas estructuradas y enfocadas que se contestan con lapiz y papel».
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4.5 Plan de analisis
Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordendndolos de acuerdo a cada
variable y sus dimensiones. Se empleard estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, se empleara el programa Excel y el SPSS version 24.
Luego se realiza el andlisis y la interpretacion de los datos recopilados por medio del
instrumento de recojo de datos (cuestionario) que sera validado con el método juicio

del experto.
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4.6 Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Enunciado |Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Cuales son las caracteristicas Segun Fernandez,
de la gestion de calidad y|Determinar las caracteristicas de la gestion|Hernandez & Sampieri
evaluacion del servicio en|de calidad y evaluacion del servicio en|(2016) las| . . L
- / N B S Tipo de investigacion:
General | MYPE rubro: ¢Restaurante de| MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion | investigaciones Cuantitativa
la Urbanizacién Federico| Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo, | descriptivas solo
Villarreal de la ciudad de|Lambayeque afio 2020 describen las
Chiclayo, Lambayeque 2020? caracteristicas de cada
a) Conocer los elementos de la gestion de|una de las variables en
calidad en MYPE rubro: restaurante de la|estudio, no las modifican| Nivel de investigacion
urbanizacion Federico Villarreal de la|en lo absoluto, se toman| descriptiva
ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020. | tal cual se encuentran,
por ello no requieren de|Disefio no experimental de
b) Determinar las ventajas de la gestion defla  formulacion  de| corte transversal
calidad en MYPE rubro: restaurante de la|hipdtesis. . - .
Especificos urbanizacion Federico Villarreal de la|La presente ;ﬁ?:;i/'%?/‘alﬂzsggr? dcl? sfa?lllidcailg

ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020.

c) Conocer las dimensiones del modelo
SERVQUAI en la evaluacidn del servicio en
MY PE rubro: restaurante de la urbanizacion
Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo,
Lambayeque afio 2020.

investigacion es
descriptiva por lo tanto
no se ha formulado
hipétesis.

infinita

Muestra: gestion de calidad 9
trabajadores. Y Evaluacion del
servicio 15 clientes

Técnica encuesta, instrumento
el cuestionario.
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4.7 Principios éeticos

En la investigacion se considera la veracidad de resultados por sobre todas las cosas,
en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudid y acudira al mayor nimero posible
de fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se respeta y valora a la
persona que forma parte en la investigacion directa e indirectamente. Se respeta la
propiedad intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de los individuos que
participan en el estudio. Por otro lado, la investigacién se realiza con independencia
de criterio, honestidad, intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad

social. (Uladech, 2016- version 01)
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V. RESULTADOS Y ANALISIS

5.1 Resultados

Primer objetivo especifico: Conocer los elementos de la gestion de calidad en MYPE
rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo,

Lambayeque afio 2020.

Tabla 1: ¢Considera que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos del
restaurante para el logro de resultados exitosos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 7 78%
NO 2 22%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracién: investigadora

mSI mNO

Figura 1: Grafico circular que representa la pregunta: ;Considera que el gerente lidera

el cumplimiento de los objetivos del restaurante para el logro de resultados exitosos?

Enla Tabla 1Y Figura 1 denominadas: ;Considera que el gerente lidera el cumplimiento
de los objetivos del restaurante para el logro de resultados exitosos? Se observa que el
78% consideran que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos. Un 22% no lo

hacen.
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Tabla 2: ;Tiene usted bien planificadas las actividades que debe desarrollar en el

restaurante?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 44%
NO 5 56%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 2: Grafico circular que representa la pregunta: ¢ Tiene usted bien planificadas las
actividades que debe desarrollar en el restaurante?

Tabla 2 y Figura 2 denominadas: Tiene usted bien planificadas las actividades que debe
desarrollar en el restaurante, el 56% de los trabajadores dicen no tener planificadas las

actividades a desarrollar. Un 44% dijeron que si la tienen.
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Tabla 3: (Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los clientes para
satisfacerles sus necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 67%
NO 3 33%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 3: Gréfico circular que representa la pregunta ¢ Generalmente enfrentan los retos
de las exigencias de los clientes para satisfacerles sus necesidades?

Tabla 3 y Figura 3 denominadas: Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de
los clientes para satisfacerles sus necesidades, se observa que un 67% de los trabajadores

enfrentan los retos de los clientes. Un 33% no lo hacen.
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Tabla 4: ;Considera que los clientes del restaurante, tienen capacidad para evaluar su

actitud?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 8 89%
NO 1 11%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores

Elaboracion: investigadora

=S| =NO

Figura 4: Gréafico que representa a la pregunta ;Considera que los clientes del
restaurante, tienen capacidad para evaluar su actitud?

Tabla 4 y Figura 4 denominas: Considera que los clientes del restaurante, tienen

capacidad para evaluar su actitud. Se observa que el 89% de los trabajadores consideran

que los clientes evaltan su actitud. Un 11% dicen que no.
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Tabla 5: ¢Alguna vez la gerencia les ha participado la aplicacion de alguna técnica de
mejora continua?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 2 22%
NO 7 78%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 5: Gréfico circular que representa la pregunta ¢Alguna vez la gerencia les ha
participado la aplicacion de alguna técnica de mejora continua?

Tabla 5 y Figura 5 denominadas: Alguna vez la gerencia les ha participado la aplicacién
de alguna técnica de mejora continua, se observa que el 78% de los trabajadores no les

han participado técnicas de mejora continua. Un 22% dicen que si.
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Segundo objetivo especifico: Determinar las ventajas de la gestion de calidad en
MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de

Chiclayo, Lambayeque afio 2020.

Tabla 6: ¢En el proceso de elaboracion de los platos de comida, se cumplen las metas de

la filosofia organizacional?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 8 89%
NO 1 11%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 6: Gréfico circular que representa la pregunta ¢/En el proceso de elaboracion de
los platos de comida, se cumplen las metas de la filosofia organizacional?

Tabla 6 y Figura 6 denominadas: En el proceso de elaboracion de los platos de comida,
se cumplen las metas de la filosofia organizacional, se observa que el 89% de los
trabajadores dicen que si cumplen las metas de la filosofia organizacional. EI 11% no lo

hace.
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Tabla 7: ¢ Cree usted que en el restaurante existe una excelente comunicacién entre los

trabajadores?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 7 78%
NO 2 22%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a las trabajadores
Elaboracion: investigadora

mS| mNO

Figura 7: Grafico circular que representa la pregunta ¢Cree usted que en el restaurante
existe una excelente comunicacion entre los trabajadores?

Tabla 7 y Figura 7 denominadas: Cree usted que en el restaurante existe una excelente
comunicacion entre los trabajadores, se observa que el 78% de los trabajadores expresan

que existe una excelente comunicacion entre ellos. Un 22% dijeron lo contrario.
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Tabla 8: ;Considera que los trabajadores se adaptan rapido a los cambios que plantea la

gerencia?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 67%
NO 3 33%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 8: Grafico que representa la pregunta ¢Considera que los trabajadores se adaptan
rapido a los cambios que plantea la gerencia?

Tabla 8 y Figura 8 denominadas: Considera que los trabajadores se adaptan rapido a los
cambios que plantea la gerencia, se observa que un 67% de trabajadores se adaptan a los

cambios de la gerencia. EI 33% no.
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Tabla 9: ¢Durante el tiempo que trabaja en el restaurante, se ha integrado para trabajar

en equipo?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 7 78%
NO 2 22%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 9: Gréfico circular que representa la pregunta ¢Durante el tiempo que trabaja en

el restaurante, se ha integrado para trabajar en equipo?

Tabla 9 y Figura 9 denominada: Durante el tiempo que trabaja en el restaurante, se ha

integrado para trabajar en equipo, se observa que 78% de los trabajadores se integra al

trabajo en equipo. Un 22% no lo hace.
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Tabla 10: ;Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la confianza de los
clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 8 89%
NO 1 11%
Total 9 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion: investigadora

mSI mNO

Figura 10: Gréafico circular que representa la pregunta ;Con el desarrollo de sus
habilidades y actitudes, refuerzan la confianza de los clientes?

Tabla 10 y Figura 10 denominadas: Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes,
refuerzan la confianza de los clientes, se observa que el 89% de los trabajadores dijeron
que con sus actitudes y habilidades si refuerzan la confianza a los clientes. U11%

expresaron que no.
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Tercer objetivo especifico: Conocer las dimensiones del modelo SERVQUAL en la
evaluacion del servicio en MYPE rubro: restaurante de la urbanizacién Federico

Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020.

Tabla 11: ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores™ utiliza equipos de apariencia
moderna?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 13%
De acuerdo 10 67%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 3 20%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Totalmente Totalmente
en de acuerdo
Ni en acuerdo %
nien
desacuerdo

0%

De acuerdo
67%

Figura 11: Grafico circular que representa la pregunta ;La MYPE restaurante "La Perla
de las Flores™ utiliza equipos de apariencia moderna?

Tabla 11 y Figura 11 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" utiliza

equipos de apariencia moderna, se observa que el 67% de clientes estan de acuerdo con

los equipos
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Tabla 12: ¢ Las instalaciones fisicas de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" son
a la vista atractivas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 27%
De acuerdo 7 46%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 4 27%

Totalmente en desacuerdo 0 27%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Totalmente en Totalmente de

acuerdo
27%

Ni en acuerdo
nien
desacuerdo
0%

De acuerdo
46%

Figura 12: Gréfico circular que representa la pregunta ¢Las instalaciones fisicas de la
MYPE restaurante "La Perla de las Flores" son a la vista atractivas?

Tabla 12 y Figura 12 denominadas: Las instalaciones fisicas de la MYPE restaurante "La

Perla de las Flores" son a la vista atractivas, se observo que el 46% estan de acuerdo con

las instalaciones.
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Tabla 13: ¢Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tienen
apariencia correcta y limpia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 20%
De acuerdo 12 80%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Ni en acuerdo Totalmente de
ni en T ¢ acuerdo
desacuerdo 20%

0%

De acuerdo Totalmente en
80% desacuerdo
0%

Figura 13: Gréfico circular que representa la pregunta ¢ Los colaboradores de la MYPE
restaurante "La Perla de las Flores" tienen apariencia correcta y limpia?

Tabla 13 y Figura 13 denominadas: Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla
de las Flores" tienen apariencia correcta y limpia, se observé que el 80% de los clientes

estan de acuerdo con la apariencia de los colaboradores.
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Tabla 14: Cuando la MYPE restaurante ";La Perla de las Flores” promete un servicio en

un tiempo, lo hacen?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 20%
De acuerdo 11 73%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 1 7%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

. Totalmente
Ni en acuerdo __
. fesacue de acuerdo
nien ) N
20%
desacuerdo

0%

Totalmente
en
desacuerdo
0%

De acuerdo
73%

Figura 14: Gréfico circular que representa la pregunta ¢Cuéando la MYPE restaurante
"¢La Perla de las Flores” promete un servicio en un tiempo, lo hacen?

Tabla 14 y Figura 14 denominadas: Cuando la MYPE restaurante "La Perla de las Flores"
promete un servicio en un tiempo, lo hacen, se observo que el 73% de clientes estan de

acuerdo con el tiempo del servicio.

53



Tabla 15: (Cuéndo el cliente tiene un problema la MYPE restaurante “La Perla de las

Flores" demuestra real interés en solucionarlo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 33%
De acuerdo 8 53%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 2 14%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Ni en acuerdo
nien ~N
desacuerdo
0%

Totalmente de
acuerdo
33%

De acuerdo Totalmente en
53% desacuerdo
0%

Figura 15: Grafico circular que representa la pregunta ¢Cuando el cliente tiene un
problema la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" demuestra real interés en
solucionarlo?

Tabla 15 y Figura 15 denominadas: Cuando el cliente tiene un problema la MYPE

restaurante "La Perla de las Flores" demuestra real interés en solucionarlo, se observé que

el 53% los clientes estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 16: ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza el servicio ofrecido en

el tiempo anunciado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 20%
De acuerdo 9 60%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 3 20%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

0 20%

Ni en acuerdo
nien
desacuer
0%

De acuerdo
60%

Figura 16: Grafico circular que representa la pregunta ;La MYPE restaurante "La Perla
de las Flores" finaliza el servicio ofrecido en el tiempo anunciado?

Tabla 16 y Figura 16 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza
el servicio ofrecido en el tiempo anunciado, se observo que el 60% de clientes estan de

acuerdo con el tiempo anunciado.
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Tabla 17: ;'La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores informan a

los clientes en el momento que finalizar la realizacion del servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 46%
De acuerdo 6 40%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 2 14%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Totalmente en
desacuerdo

Ni en acuerdo
nien
desacuerdo
0%

0

Totalmente de
acuerdo
46%

De acuerdo
40%

Figura 17: Gréfico circular que representa la pregunta ¢'La MYPE restaurante "La Perla
de las Flores" los colaboradores informan a los clientes en el momento que finalizara la
realizacion del servicio?

Tabla 17 y Figura 17 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los

colaboradores informan a los clientes en el momento que finalizara la realizacién del

servicio, se observo que el 46% de clientes estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 18: (En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores™ los colaboradores otorgan

un servicio inmediato a sus clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 40%
De acuerdo 8 53%

i an cserco e :
En desacuerdo 1 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

. Totalmente en
Ni en acuerdo

. desacuerdo
nien i

desacuerdo Y
0%

Totalmente de
acuerdo
40%

De acuerdo
53%

Figura 18: Gréfico circular que representa la pregunta ¢En la MYPE restaurante "La
Perla de las Flores" los colaboradores otorgan un servicio inmediato a sus clientes?

Tabla 18 y Figura 18 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores otorgan un servicio inmediato a sus clientes, se observo que el 53% de

clientes estan de acuerdo con el servicio.
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Tabla 19: ;En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores tienen la
disposicion de ayudar a los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 67%
De acuerdo 5 33%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Ni en acuerdo Totalmente en
nien desacuerdo
0%

De acuerdo
33%

talmente de
acuerdo
67%

Figura 19: Gréfico circular que representa la pregunta ¢En la MYPE restaurante "La
Perla de las Flores" los colaboradores tienen la disposicion de ayudar a los clientes?

Tabla 19 y Figura 19 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores tienen la disposicién de ayudar a los clientes, se observo que el 67% de

clientes estan totalmente de acuerdo que hay disposicion de ayudar a los clientes.

58



Tabla 20: ¢El comportamiento de los trabajadores de la MYPE restaurante “La Perla de

las Flores” infunden confianza?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 46%
De acuerdo 8 54%

i an cserco e :
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Ni en acuerdo Totalmente en
ni en desacuerdo
0%

Totalmente de
acuerdo
46%

De acuerd
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Figura 20: Grafico circular que representa la pregunta ¢El comportamiento de los
trabajadores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" infunden confianza?

Tabla 20 y Figura 20 denominadas: EI comportamiento de los trabajadores de la MYPE
restaurante "La Perla de las Flores™ infunden confianza, se observo que el 54% de

clientes estan de acuerdo con el comportamiento de los trabajadores.
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Tabla 21: ;En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores son
corteses y amables con usted?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 80%
De acuerdo 3 20%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora

Ni en acuerdo
Totalmente en

De acuerdo nien ———
desacuerdo

20%
0%

Totalmente de
acuerdo
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Figura 21: Gréfico circular que representa la pregunta ¢En la MYPE restaurante "La
Perla de las Flores" los colaboradores son corteses y amables con usted?

Tabla 21 y Figura 21 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores son corteses y amables con usted, se observd que el 80% de los clientes

estan totalmente de acuerdo con la amabilidad del trabajador.
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Tabla 22: ;En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores estan
suficientemente capacitados para resolver las consultas que se les hace?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 46%
De acuerdo 6 40%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 2 14%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora
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Totalmente de
acuerdo
46%

De acuerdo
40%

Figura 22: Gréfico circular que representa la pregunta ¢En la MYPE restaurante "La
Perla de las Flores™ los colaboradores estan suficientemente capacitados para resolver las
consultas que se les hace?

Tabla 22 y Figura 22 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores estan suficientemente capacitados para resolver las consultas que se les
hace, se observé que el 46% de los clientes estan totalmente de acuerdo que los
trabajadores les resuelvan problemas.
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Tabla 23: ;Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores™ entienden

sus exigencias?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 46%
De acuerdo 6 40%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 2 14%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora
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Figura 23: Gréfico circular que representa la pregunta ¢Los colaboradores de la MYPE
restaurante "La Perla de las Flores™ entienden sus exigencias?

Tabla 23 y Figura 23 denominadas: Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla
de las Flores" entienden sus exigencias, se observé gque los clientes estan totalmente de

acuerdo que entiendan sus exigencias.
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Tabla 24: ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le ofrece diversidad de menus

y otras alternativas a su gusto?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 60%
De acuerdo 3 20%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 3 20%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: investigadora
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Figura 24: Grafico circular que representa la pregunta ;La MYPE restaurante "La Perla
de las Flores" le ofrece diversidad de menus y otras alternativas a su gusto?

Tabla 24 y Figura 24 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le
ofrece diversidad de menus y otras alternativas a su gusto, se observé que el 60% de los

clientes estan totalmente de acuerdo con la variedad de menus.
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Tabla 25: ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene una aceptable

presentacion en los platos servidos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 60%
De acuerdo 4 26%

Ni en acuerdo ni en 0 0%

desacuerdo

En desacuerdo 2 14%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Fuente: resultados de encuesta aplicada a los clientes

Elaboracion: investigadora

Ni en acuerdo
nien
desacuerdo
0%

De acuerd
26%

Totalmente en
desacuerdo

0

Imente de
acuerdo
60%

Figura 25: Gréfico circular que representa la pregunta ¢La MYPE restaurante "La Perla
de las Flores" tiene una aceptable presentacidn en los platos servidos?

Tabla 25 y Figura 25 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene

una aceptable presentacion en los platos servidos, se observé que el 60% de los clientes

estan totalmente de acuerdo con la presentacién de los platos.
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5.2 Analisis de resultados

Variable: Gestion de la Calidad

Primer objetivo especifico: Conocer los elementos de la gestion de calidad en MYPE
rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo,
Lambayeque afio 2020.

En la Tabla 1 denominadas: ¢Considera que el gerente lidera el cumplimiento de los
objetivos del restaurante para el logro de resultados exitosos? Se observa que el 78%
consideran que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos. Un 22% no lo hacen.
Resultado cercano con Sotomayor & Cedano (2018) quien concluyo que al personal se le
debe ayudar con informacién que le permita al cliente seleccionar su pedido. Por otra
parte, Monroy (2019) habla del liderazgo como una guia para los colaboradores y soporte
ante cualquier dificultad.

Tabla 2 denominadas: Tiene usted bien planificadas las actividades que debe
desarrollar en el restaurante, el 56% de los trabajadores dicen no tener planificadas las
actividades a desarrollar. Un 44% dijeron que si la tienen. Contrasta con Hernandez
(2017) a los clientes les brindan lo mejor atencion buscando satisfacer al cliente. Por otra
parte, Monroy (2019) habla del elemento de la planificacién con un ordenamiento para
lograr los objetivos.

Tabla 3 denominadas: Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los
clientes para satisfacerles sus necesidades, se observa que un 67% de los trabajadores
enfrentan los retos de los clientes. Un 33% no lo hacen. Cercano con Herndndez (2017)
a los clientes les brindan lo mejor atencion buscando satisfacer al cliente. Por otra parte,
Monroy (2019) comenta de las diferentes actividades de apoyo y de operacion para el

cumplimiento de las metas institucionales.
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Tabla 4 denominadas: Considera que los clientes del restaurante, tienen capacidad para
evaluar su actitud. Se observa que el 89% de los trabajadores consideran que los clientes
evalUan su actitud. Un 11% dicen que no. Datos que discrepan con Calla (2019) quien en
su investigacion detecto que los clientes mostraron su insatisfaccion. Por otra parte
Monroy (2019) quien considera que la evaluacion es clave para motivar al colaborador a
ser mejor cada dia.

Tabla 5 denominadas: Alguna vez la gerencia les ha participado la aplicacion de alguna
técnica de mejora continua, se observa que el 78% de los trabajadores no les han
participado técnicas de mejora continua. Un 22% dicen que si. Informacion que discrepa
con Samanez (2019) quien concluyo que lo méas importante es asegurar la mejor atencion
al cliente. Por otra parte, Monroy (2019) dice las organizaciones tienen personal

comprometido con sus clientes internos.
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Segundo objetivo especifico: Determinar las ventajas de la gestién de calidad en
MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de
Chiclayo, Lambayeque afio 2020.

Tabla 6 denominadas: En el proceso de elaboracion de los platos de comida, se
cumplen las metas de la filosofia organizacional, se observa que el 89% de los
trabajadores dicen que si cumplen las metas de la filosofia organizacional. EI 11% no lo
hace. Resultado coincidente con Medina (2018) al concluir que el personal esta atento a
satisfacer al cliente. Por otra parte, se tiene a Saenz (2016) quien manifestd que las
organizaciones deben tener bien definidos los procesos.

Tabla 7 denominadas: Cree usted que en el restaurante existe una excelente
comunicacion entre los trabajadores, se observa que el 78% de los trabajadores expresan
que existe una excelente comunicacion entre ellos. Un 22% dijeron lo contrario. Los
resultados obtenidos por Rumiche (2019) se acercan al manifestar que a los clientes se
les brinda lo mejor principalmente de parte de los trabajadores basados en la
comunicacion. Por otra parte, se tiene a Saenz (2016) manifest6 que la comunicacién es
pieza fundamental y clave para la mejora.

Tabla 8 denominadas: Considera que los trabajadores se adaptan rapido a los cambios
que plantea la gerencia, se observa que un 67% de trabajadores se adaptan a los cambios
de la gerencia. El 33% no. Resultado cercano a Pifias (2019) dijo que los diferentes
sistemas de calidad llevan al trabajador al cambio. Por otra parte, se tiene a Saenz (2016)
quien habla del compromiso de los colaboradores de flexibilizar su actitud ante los
cambios.

Tabla 9 denominadas: Durante el tiempo que trabaja en el restaurante, se ha integrado

para trabajar en equipo, se observa que 78% de los trabajadores se integra al trabajo en
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equipo. Un 22% no lo hace. Resultado cercano con Pifias (2019) dijo que los diferentes
sistemas de calidad lo que involucra en el trabajo en equipo. Por otra parte, se tiene a
Séaenz (2016) dijo que los recursos humanos son elemento esencial en la organizacion de
ahi lo importante que siempre trabajen en equipo.

Tabla 10 denominadas: Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la
confianza de los clientes, se observa que el 89% de los trabajadores dijeron que con sus
actitudes y habilidades si refuerzan la confianza a los clientes. Un 11% expresaron que
no. Resultado cercano a Pifias (2019) dijo que los diferentes sistemas de calidad llevan al
trabajador a brindar atencién con rapidez, amabilidad, cortesia. Por otra parte, se tiene a
Saenz (2016) manifest6 que la confianza no es lo que se encuentra sino lo que se gana,

con las actitudes, respeto, y la seguridad en la atencién al cliente.
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Variable: Evaluacion del servicio

Tercer objetivo especifico: Conocer las dimensiones del modelo SERVQUAL en la
evaluacion del servicio en MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico
Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020.

Tabla 11 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores™ utiliza equipos
de apariencia moderna, se observa que el 67% de clientes estdn de acuerdo con los
equipos. Resultados coincidentes con Villalba (2016) quien concluye en su investigacion
que prevalece a la presencia de equipos adecuados, la amabilidad. De otra parte, se tiene
a Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo
SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos,
refiriéndose al primero de elementos tangibles sobre la infraestructura.

Tabla 12 denominadas: Las instalaciones fisicas de la MYPE restaurante "La Perla de
las Flores" son a la vista atractivas, se observo que el 46% estan de acuerdo con las
instalaciones y limpias. Resultados coincidentes con Villalba (2016) quien concluye en
su investigacion que prevalece la presencia de infraestructura adecuada. De otra parte, se
tiene a Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el
modelo SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco
elementos, refiriéndose a las vistas si estas son atractivas al cliente.

Tabla 13 denominadas: Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las
Flores" tienen apariencia correcta y limpia, se observé que el 80% de los clientes estan
de acuerdo con la apariencia de los colaboradores. Resultado cercano con Sénchez (2017)
resaltando en su conclusion la calidad del servicio. De otra parte, se tiene a Silva (2015)
que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo SERVQUAL
luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos, refiriéndose a la

apariencia impecable del trabajador.
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Tabla 14 denominadas: Cuando la MYPE restaurante ""La Perla de las Flores" promete
un servicio en un tiempo, lo hacen, se observo que el 73% de clientes estan de acuerdo
con el tiempo del servicio. Resultado cercano con Sanchez (2017) quien concluyo que los
restaurantes buscar no generar insatisfaccion al cliente. De otra parte, se tiene a Silva
(2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo
SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos,
habla de la fiabilidad sobre el tiempo prometido en la atencion.

Tabla 15 denominadas: Cuando el cliente tiene un problema la MYPE restaurante "La
Perla de las Flores" demuestra real interés en solucionarlo, se observé que el 53% los
clientes estan totalmente de acuerdo. Resultado cercano con Sanchez (2017) quien
concluye que ante dificultades de los clientes buscan como ayudarle. De otra parte, se
tiene a Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el
modelo SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco
elementos, sobre la fiabilidad generando soluciones al cliente.

Tabla 16 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza el
servicio ofrecido en el tiempo anunciado, se observd que el 60% de clientes estan de
acuerdo con el tiempo anunciado. Resultado cercano con Obando (2016) quien concluyo
que el personal da una buena atencion al cliente. De otra parte, se tiene a Silva (2015) que
comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo SERVQUAL luego
de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos. Referido a la fiabilidad
en el aspecto del tiempo anunciado para atender.

Tabla 17 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores informan a los clientes en el momento que finalizara la realizacion del
servicio, se observo que el 46% de clientes estan totalmente de acuerdo. Resultado

diferente con Obando (2016) quien concluyo que el personal independientemente de dar
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una buena atencion al cliente, no se aprecia que comunique la finalizacion del servicio.
De otra parte, se tiene a Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1998) sobre el modelo SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando
con cinco elementos. Habla de la capacidad de respuesta informando al cliente.

Tabla 18 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores otorgan un servicio inmediato a sus clientes, se observo que el 53% de
clientes estan de acuerdo con el servicio. Resultado cercano con Ipanaque (2015) quien
concluyo que en el restaurante les generan mucha confianza a los clientes, la generacion
de un buen servicio.

Tabla 19 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores tienen la disposicién de ayudar a los clientes, se observo que el 67% de
clientes estan totalmente de acuerdo que hay disposicion de ayudar a los clientes.
Resultado cercano con Ipanaque (2015) quien concluyo que en el restaurante les generan
mucha confianza a los clientes. De otra parte, se tiene a Silva (2015) que comenta a
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo SERVQUAL luego de las
variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos. La capacidad de respuesta
involucra actitudes positivas de los trabajadores.

Tabla 20 denominadas: EI comportamiento de los trabajadores de la MYPE restaurante
"La Perla de las Flores™ infunden confianza, se observo que el 54% de clientes estan de
acuerdo con el comportamiento de los trabajadores. Resultado cercano con Ipanaque
(2015) quien concluyo que en el restaurante les generan mucha confianza a los clientes.
De otra parte, se tiene a Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1998) sobre el modelo SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando

con cinco elementos. En este caso habla de la seguridad basada en la confianza.
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Tabla 21 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores son corteses y amables con usted, se observd que el 80% de los clientes
estan totalmente de acuerdo con la amabilidad del trabajador. Resultado discrepante con
Cruz (2016) quien determino que la atencion a los clientes no cubre la expectativa. De
otra parte, se tiene a Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998)
sobre el modelo SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco
elementos. La seguridad basada en la cortesia y amabilidad de los colaboradores.

Tabla 22 denominadas: En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los
colaboradores estan suficientemente capacitados para resolver las consultas que se les
hace, se observé que el 46% de los clientes estdn totalmente de acuerdo que los
trabajadores les resuelvan problemas. Resultado discrepante con Cruz (2016) quien
determino que la atencidn a los clientes no cubre la expectativa. De otra parte, se tiene a
Silva (2015) que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo
SERVQUAL luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos. La
seguridad basada en la actitud positiva de los trabajadores al resolver consultas de los
clientes.

Tabla 23 denominadas: Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las
Flores" entienden sus exigencias, se observé que el 46% de los clientes estan totalmente
de acuerdo que entiendan sus exigencias. Resultado coincidente con Mondragon & Silva
(2016) quien concluyd que en el restaurante EI Huerto del Sabor si se identifican con las
necesidades de los clientes. De otra parte, se tiene a Silva (2015) que comenta a
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo SERVQUAL luego de las
variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos. Centrado en la empatia al

atender las exigencias de los clientes.
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Tabla 24 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le ofrece
diversidad de menus y otras alternativas a su gusto, se observo que el 60% de los clientes
estan totalmente de acuerdo con la variedad de menus. Resultado coincidente con
Mondragén & Silva (2016) quien concluy6 que en el restaurante EI Huerto del Sabor si
se identifican con las necesidades de los clientes. De otra parte, se tiene a Silva (2015)
que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo SERVQUAL
luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos. La empatia al
generar una diversidad de platos de comida para atender.

Tabla 25 denominadas: La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene una
aceptable presentacion en los platos servidos, se observo que el 60% de los clientes estan
totalmente de acuerdo con la presentacién de los platos. Resultado coincidente con
Mondragén & Silva (2016) quien concluy6 que en el restaurante EI Huerto del Sabor si
se identifican con las necesidades de los clientes. De otra parte, se tiene a Silva (2015)
que comenta a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) sobre el modelo SERVQUAL
luego de las variaciones que ha sufrido quedando con cinco elementos. La empatia al

presentar los platos de comida con un alto nivel de aceptabilidad.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a los elementos de la gestion de la calidad en el restaurante “La Perla de las
Flores” se identifico la evaluacion del desempefio, al tener capacidad los clientes
para evaluar la actitud de los trabajadores; el liderazgo como base para la guia del
desarrollo de las acciones; apoyo y operacién como ejes de organizacion y
produccion.

En relacion a las ventajas de la gestion de la calidad en el restaurante “La Perla de
las Flores” se identificaron la confirmacion de procesos, el fortalecimiento de la
confianza dado que los objetivos trazados cumplen sus procesos, generando
confianza en el cliente por lo que consume, la organizacion interna y el trabajo
en equipo, dada la interrelacion de las personas en base a la comunicacion y la
voluntad de querer hacer las cosas bien con el trabajo en equipo.

En relacion al modelo SERVQUAL se ha identificado que estan totalmente de
acuerdo con la seguridad se les brinda a los clientes a través del trato, la cortesia
la amabilidad. La empatia por la variedad de platos y sus presentaciones. Asi
ademas se identificd que estan de acuerdo con los elementos tangibles ya que el

personal siempre se presenta con una apariencia limpia e impecable.
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Constancia de validacion por expertos

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
Yo,.d;é& oR. ﬂﬂ//ﬂ/po (4,@/ Y GO

................................................. dsssensnyfecsrsesnvencansane

identificado con DNI ..927.86992 . con CLAD N..062%6.......Por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento(s) de recoleccién de datos del cuestionario, elaborado por la estudiante. Br.
ESCUDERO CHIRINOS MARIA EUGENIA para efectos de su aplicacién a los sujetos de
la poblacién (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacién denominado:
“GESTION DE CALIDAD Y EVALUACION DEL SERVICIO EN MYPE RUBRO:
RESTAURANTE DE LA URBANIZACION FEDERICO VILLAREAL DE LA CIUDAD

DE CHICLAYO, LAMBAYEQUE ANO 2020 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revisién pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, Enero de 2020

DNI. 02786302
CLAD 06246

i ke . P S 6 B e 4
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
Items relacionados con las variables Gestion de Calidad y Evaluacion del servicio CRITERIOS DE EVALUACION
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3 i Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los clientes para satisfacerles sus
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6 1 En el proceso de elaboracion de los platos de comida, se cumpien las metas de la filosofia
forganizacional? l/ 174 4 4
7  |iCree usted que en el existe una ! icacién entre los trabajadores? V4 / v v
8 |iConsidera que los trabajadores se adaptan répido a los cambios que plantea la gerencia? 4 a % v
9  |;Durante €] tiempo que trabaja en el restaurante, se ha integrado para trabajer ea equipo? 4 V4 v v
10 §;Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la confianza de los clientes? v v v
11 J;LaMYPE restaurante "La Perla de las Flores" utiliza equipos de apariencia moderna? v v Vv Ve
12 ;Las instalaciones fisicas de 1a MYPE restaurante “La Perla de las Flores" son a la vista / v v v
atractivas?
" " g - -
13 LL?s o.ola.boradam delaMYPE restaurante "La Perla de las Flores” tienen apariencia correc g v v ”
v limpia?
14 |Cutndo la MYPE restaurante "La Perla de fas Flores” promete un servicio en un tiempo, to / v > >
hacen?
15 Cuéndo ¢l clicgu: tiene un problema la MYPE restaurante “La Perla de las Flores” demuestra v v v v
real interes en solucionarlo?
16 ;La MYPE restaurante "La Perla dc las Flores" finaliza el servicio ofrecido en el tiempo / J J
fanunciado?
2 ;TaMYPE restaurante "La Pesla de las Flores" los colaboradores informan a los clientes en el v J .
que finalizard la realizacién del servicio? v
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18 ¢En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores otorgan un servicio v Vs
inmediato a sus clientes? 14 v

19 Enla MYPE restaurantc "La Perla de las Flores" los colaboradores tienen la disposicién de
ayudar a los clientes? v v v '4
;El iento de los trabajadores de la MYPE restaurante “La Perla de las Flores”

20 ¢ P
infunden confianza? d v v v
L En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" os colaboradores son y amab] 4

2l con usted? v v [
,En 1a MYPE restaurante "La Perla de las Flores” Jos colaboradores estén sifuci

< ipacitados para resolver las itas que se les hace? v v 4 a

23 };Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" entienden sus exigencias? v v v

24 jLa MYPE restaurante "La Perla de Ias Flores" le ofrece diversidad de meniis y otras v/ v 4

| alternativas a su gusto?

25 Iz,La MYPE restaurante "La Perla de las Flores” tiene una aceptable presentacion en los platos 7/ v v

servidos?
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINIST RACION"
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Yo, Yorenda Stcer (aecasco

........ R L T T R TP T Ry

identificado con DNI 0%‘6283 ....... scon CLAD N°©5q€{ ......... Por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento(s) de recoleccién de datos del cuestionario, elaborado por la estudiante. Br.
ESCUDERO CHIRINOS MARIA EUGENIA para efectos de su aplicacion a los sujetos de
la poblacién (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacion denominado:
“GESTION DE CALIDAD Y EVALUACION DEL SERVICIO EN MYPE RUBRO:
RESTAURANTE DE LA URBANIZACION FEDERICO VILLAREAL DE LA CIUDAD

DE CHICLAYO, LAMBAYEQUE ANO 2020 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento_con la finalidad de optimizar sus

resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

/\\,lw ]/];/

Piura, Enero de 2020

Remando Sudve Camasto I
CIAD; 05461

L e Sl A s 2
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

|items relacionados con las var ables Gestion de Calidad y Evaluacion del servicio

CRITERIOS DE EVALUACION

Kl = <
Y g 3 24y
Orden g g '§ g : g i g
4 £ 2§
[Noimbre del experto: SI I NOY s1 §NOY s1 [ NOY s1 | NO
1 (Considera que el gerente lidera el plimiento de los objetivos del restaurante para el logro
de resultados exitosos?
2

¢ Tiene usted bien planificadas las actividades que debe desarrollar en el restaurante?

i Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los clientes para satisfacerles sus

< ¥ |}
> |

que finatizard la realizacion del servicio?

3 lnccesidades? )0 ¥
4 |iConsidera que los clientes del tienen capacidad para evaluar su actitud? N X X
5 |iAlguna vez Ia gerencia les ha participado la aplicacién de alguna técnica de mejora continua? Sd y X x
n el proceso de elaboracion de los platos de comida, se cumplen las metas de Ia filoso!

6(,EI de elaboracion de los platos d ida, len las de Ia filosofia

lorganizacional? X’ )( x
7 |iCree usted que eneel existe una excel icacién entre los trabajadores? >0 y >d \0

4

8  |iConsidera que los trabajadores se adaptan rapido a los cambios que plantea la gerencia? Sﬂ y y W
9 {;Durante el tiempo que trabaja en ¢l restaurante, se ha integrado para trabajar en equipo? /b y Y M
10 }¢Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la confianza de los clientes? y y b W
11 |;LaMYPE restaurante "La Perla de las Flores" utiliza equipos de apariencia moderna? y y y >o

; Las instalaciones fisicas de la MYPE restaurante “La Perla de las Flores" son a la vista X V
2] atractivas? y

1 Los colaboradores de laMYPE restaurante "La Perla de las Flores™ tienen apariencia correcta w x
131y timpia? V

Cusndo ta MYPE restaurante "La Perla de las Flores" promete un servicio en un tiempo, lo X’ W M
1 hacen? y

,Cuando el cliente tiene un problema la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" demucstra y y X X
I real interes en solucionarlo?

;Le MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza el servicio ofrecido en el tiempo X )0 W >d
19 anunciado?
17 "La MYPE restaurante "La Pesla de las Flores" {os colaboradores informan & los clientes en el )0 ﬂ N ?4
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;Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores otorgan un servicio

alternativas a su gusto?
2 La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene una aceptable preseatacion en los platos
Iservidns?

<,

— A AN &

83

18 inmediato a sos clieates? X X ¥l ¢
19 |éEnla MYPE restaurante "La Perla de las Flores” los colaboradores tienen la disposicién de

ayudar a los clientes? )0 Y V b4

(El comp iento de los trabajadores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores"
2 fofunden confianza? )i b4 y X

;En fa MYPE restaurante “La Perla de las Flores” los colaboradores son y 3!
2 Loon usted? Y ¥ 4 X
» (En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores estan sifi

capacitados para resolver las consultas que se les hace? y \0 V U
23 LiLos colaboradores de 1a MYPE, restaurante "La Perla de las Flores" entienden sus exigencias? | ) v }0 X
% ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le ofrece diversidad de ments y otras & )d )0

X )0] )

- |

-q},’?
T

i
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Yo,..~2 thdNWJ&WW ..........................
identificado con DNI ...2. 2.&/?{/0§/ ..,con CLAD .N°, 0.0 90? eeeePor
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento(s) de recoleccién de datos del cuestionario, elaborado por la estudiante. Br.
ESCUDERO CHIRINOS MARIA EUGENIA para efectos de su aplicacién a los sujetos de
la poblacién (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacién denominado:
“GESTION DE CALIDAD Y EVALUACION DEL SERVICIO EN MYPE RUBRO:
RESTAURANTE DE LA URBANIZACION FEDERICO VILLAREAL DE LA CIUDAD
DE CHICLAYO, LAMBAYEQUE ANO 2020 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revisién pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, Enero de 2020

(3 Mm Da\nd Noriega Saavedra
REG. UNIC. DE COLEG. N* 908

B T v LD S WL A Tl e D, e 13 T2

84



Kal

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

ltems relacionados con las variables Gestion de Calidad y Evaluacion del servicio CRITERIOS DE EVALUACION

H |

s pertinente con ¢f
4Se aecesita mis

concepto?

Stesmes para medir el

[Nombre del experto: SIINOJ ST INO} SI {NO} sI

Considera que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos del restaurante para el logro
de resultados exitosos?

X K

; Tiene usted bien planificadas las actividades que debe d flar en el ?

{Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los clientes para satisfacerles sus
necesidades?

A
X

 Considera que los clientes del restaurante, tienen capacidad para evaluar su actitud?

b

4 1

 Alguna vez la g ia les ha particip

la ar i6n de alguna técnica de mejora continua?

P

{En el proceso de elaboracién de los platos de comida, se cumplen las metas de la filosofia
lorganizacional?

1

entre los trabajadores?

;Cree usted que en el restaurante existe una

d.

1 Considera que los trabaj se adaptan rapido a los cambios que plantea la gerencia?

x |X X X | X X [X |x |X

;Durante el tiempo que trabaja ea el restaurante, se ha integrado para trabajar en equipo?

XX X [ >x Ix

,Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la confianza de los clientes?

< | X I >x 1> Ix |IX A IR

iLa MYPE restaurante "La Perla de tas Flores" utiliza equipos de apariencia moderna?

X

;Las instalaciones fisicas de ]aMYPE restaurante "La Perla de las Flores" son a la vista
atractivas?

Los colaboradores de laMYPE restaurante "La Perla de las Flores™ tienen apariencia correcta
y limpia?

x = = [|*
%
X

x
x

;Cutndo Ia MYPE restaurante "La Perla de las Flores™ promete un servicio en un tiempo, lo
hacen?

X
%

Cuando ¢f cliente tiene un probl la MYPE “La Perla de las Flores" demuestra
real interes en solucionarlo?

X

;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza el servicio ofrecido ¢n el tiempo
{anunciado?

'La MYPE restaurante "La Perla de las Flores” los colaborad infc alos cli encl
que finalizaré la realizacion del servicio?

E
% IR R
Datll Dol V2 P
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e w
N
13 iEn la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores otorgan un servicio
inmediato a sus clientes? ¥ X X
1 .En 1a MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores tienen 1a disposicién de )/
{ayudar a los clientes? x )( {
;El iento de los trabajadores de 1a MYPE restaurante "La Perla de las Flores® -
2 (G Y g
! ) infunden confianza? \( ¥ Pk D(
tEn la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores son corteses y amables
B Lonusted? R X X X
Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores estén sifuci
2 pacitados para resolver las Itas que se les hace? A X X )<
23 |;Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" entienden sus exigencias? X X )(
La MYPE restaurante “La Perla de las Flores" le ofrece diversidad de ments y otras
2
1 4 alternativas a su gusto? )( X 25 X
2 iLa MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tienc una aceptable presentacion en los platos b( N X
servidos? )(
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Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

Estimado Sefior, estoy realizando un trabajo de investigacion, para lo cual solicito su
colaboracidn, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario. Su participacion
es totalmente anonima. EIl cuestionario tiene por objetivo: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y evaluacion del servicio en MYPE rubro:
restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo,
Lambayeque afio 2020. A continuacion encontrara preguntas las cuales agradezco de
antemano responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la
opcion que usted verdaderamente considera que es la respuesta correcta.

Orden DESCRICPCION
1.- ;Considera que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos del restaurante

para el logro de resultados exitosos?

Sl NO

2.- ¢Tiene usted bien planificadas las actividades que debe desarrollar en el

restaurante?

Sl NO

3.- ¢Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los clientes para

satisfacerles sus necesidades?

Sl NO
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4.- ;Considera que los clientes del restaurante, tienen capacidad para evaluar su

actitud?

Sl NO

5.- ¢Alguna vez la gerencia les ha participado la aplicacion de alguna técnica de

mejora continua?

Sl NO

6.- ¢En el proceso de elaboracion de los platos de comida, se cumplen las metas de la

filosofia organizacional?

Sl NO

7.- ¢;Cree usted que en el restaurante existe una excelente comunicacion entre los

trabajadores?

Sl NO

8.- ¢(Considera que los trabajadores se adaptan rapido a los cambios que plantea la

gerencia?

Sl NO

9.- ¢Durante el tiempo que trabaja en el restaurante, se ha integrado para trabajar en

equipo?

Sl NO

10.- ¢Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la confianza de los

clientes?

Sl NO
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11.- ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores™" utiliza equipos de apariencia

moderna?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
12.- ;Las instalaciones fisicas de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" son a

la vista atractivas?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
13.- ¢Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores™" tienen

apariencia correcta y limpia?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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14.- ;Cuando la MYPE restaurante ";La Perla de las Flores” promete un servicio en

un tiempo, lo hacen?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
15.- ¢Cuéndo el cliente tiene un problema la MYPE restaurante "La Perla de las

Flores" demuestra real interés en solucionarlo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
16.- ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza el servicio ofrecido en el

tiempo anunciado?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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17.- ;'La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores informan a los

clientes en el momento que finalizara la realizacion del servicio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
18.- ¢En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores otorgan un

servicio inmediato a sus clientes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
19.- ¢En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores tienen la

disposicion de ayudar a los clientes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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20.- ¢ El comportamiento de los trabajadores de la MYPE restaurante "La Perla de las

Flores" infunden confianza?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
21.- ;.En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores son corteses

y amables con usted?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
22.- ;En la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores estan

suficientemente capacitados para resolver las consultas que se les hace?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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23.- ¢Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores™ entienden

sus exigencias?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
24.- ;La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le ofrece diversidad de menus y

otras alternativas a su gusto?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
25.- (La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene una aceptable presentacion

en los platos servidos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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Matriz indicador pregunta

Matriz indicador pregunta

Variable Dimension INDICADOR Escala Fuente
Liderazao ¢Considera que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos Nominal Trabaiador
g del restaurante para el logro de resultados exitosos? )
Planificacion ¢ Tiene usted bien planificadas las actividades que debe desarrollar Nominal Trabajador
en el restaurante?
. ¢Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los clientes . .
Elementos Apoyo y operacion - . Nominal Trabajador
para satisfacerles sus necesidades?
Evaluacién del ¢Considera que los clientes del restaurante, tienen capacidad para - .
~ . Nominal Trabajador
desempefio evaluar su actitud?
Meiora continua ¢Alguna vez la gerencia les ha participado la aplicacién de alguna Nominal Trabaiador
Gestidn de g técnica de mejora continua? !
Calidad Optimizacion de ¢En el proceso de elaboracion de los platos de comida, se cumplen . .
. " . Nominal Trabajador
procesos las metas de la filosofia organizacional?
o ¢ Cree usted que en el restaurante existe una excelente . .
Organizacidn interna S . Nominal Trabajador
comunicacion entre los trabajadores?
Ventajas Flexibilidad al cambio ¢Considera que los trgbajadores se adaptan répido a los cambios Nominal Trabajador
que plantea la gerencia?
Trabajo en equipo ¢Durante (_al tiempo que trabaja en el restaurante, se ha integrado Nominal Trabajador
para trabajar en equipo?
Refuerza su confianza ¢Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la Nominal Trabajador

confianza de los clientes?
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Matriz indicador pregunta

Variable Dimension | Indicador Pregunta Escala Fuente
¢La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" utiliza equipos de apariencia Cliente
moderna?

Elementos ¢Las instalaciones fisicas de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" son a ] Cli
tangi la vista atractivas? Lickert lente
ibles
¢Los colaboradores de la MYPE restaurante “La Perla de las Flores" tienen Cliente
apariencia correcta y limpia?
¢Cuando la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" promete un servicio en Cliente
un tiempo, lo hacen?
Fiabilidad ¢Cuéndo el cliente tiene un problema la MYPE restaurante "La Perla de las Lickert Cliente
Flores" demuestra real interés en solucionarlo?
¢La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" finaliza el servicio ofrecido en Cliente
el tiempo anunciado?
¢'La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores informan a Cliente
los clientes en el momento que finalizar la realizacién del servicio?
Evaluacién del Dimension Capacidad de | ;Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores” los colaboradores otorganun | . Cliente
servicio modelol respuesta servicio inmediato a sus clientes?
servqua -
q ¢Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores tienen la Cliente
disposicion de ayudar a los clientes?
¢El comportamiento de los trabajadores de la MYPE restaurante "La Perla de Cliente
las Flores" infunden confianza?
Sequridad ¢Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores son Lickert Cliente
g corteses y amables con usted?
¢Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores estan Cliente
suficientemente capacitados para resolver las consultas que se les hace?
¢Los colaboradores de la MYPE restaurante "La Perla de las Flores" entienden Cliente
sus exigencias?
Empatia ¢La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le ofrece diversidad de mends y Cliente
P otras alternativas a su gusto? Lickert
¢La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene una aceptable presentacion Cliente

en los platos servidos?
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Libro de Codigo

Libro de codigo

5 = FRECUENCIA
[ PORCENTAJE
Tabla T o E .S INDICADOR PREGUNTA TOTAL TOTAL
S a Sl NO SI NO
1 Liderazao ¢Considera que el gerente lidera el cumplimiento de los objetivos 7 2 9 78% 229% 100%
g del restaurante para el logro de resultados exitosos? ’ ? ?
e ¢ Tiene usted bien planificadas las actividades que debe o 0 o
2 Planificacion desarrollar en el restaurante? 4 5 . a4% >6% 100%
[72]
2 . .
3 S ADOVO V 0DEracion ¢Generalmente enfrentan los retos de las exigencias de los 6 3 9 67% 33% 100%
£ poyoy op clientes para satisfacerles sus necesidades? ° 0 0
w
4 Evaluacion del desempefio ¢Considera que los clientes del restaurante, tienen capacidad para 8 1 9 89% 11% 100%
evaluar su actitud?
2
= . - ¢Alguna vez la gerencia les ha participado la aplicacion de alguna 0 0 o
5 5 Mejora continua técnica de mejora continua? 2 7 9 22% 78% 100%
3
6 :5 Ontimizacion de preesos ¢En el proceso de elaboracion de los platos de comida, se 8 1 9 89% 11% 100%
2 P P cumplen las metas de la filosofia organizacional? ’ ? °
o
P ¢Cree usted que en el restaurante existe una excelente 0 0 o
/ Organizacion interna comunicacion entre los trabajadores? ! 2 2 78% 22% 100%
3
3 E Flexibilidad al cambio ¢Considera que los tr{ibajadores se adaptan rapido a los cambios 6 3 9 67% 33% 100%
g que plantea la gerencia?
. . ¢Durante el tiempo que trabaja en el restaurante, se ha integrado
9 Trabajo en equipo para trabajar en equipo? 7 2 9 78% 22% 100%
) ¢Con el desarrollo de sus habilidades y actitudes, refuerzan la o 0 o
10 Refuerza su confianza confianza de los clientes? 8 1 9 89% 11% 100%
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Libro de codigo

c —_
< O o
° ‘@ 9 Frecuencia RESULTADOS % Total %
Tabla | £ 5§ | 8 Pregunta Total
< I S Frecuencia
> a =
112134 1 2 3 4 5
1 glp;aaril\élrlraEmfdsSﬂ;inte La Perla de las Flores" utiliza equipos de > l10l0l3 15 13% | 67% | 0% | 20% | o% 100%
” ?
(<5}
o
k=)
G . . .
12 = l¢las |r'1'stala<:|one§ fisicas dg la MYPE restaurante "La Perla de las al710la 15 27% a6% | 0% | 27% | o% 100%
2 | Flores" son a la vista atractivas?
S
IS
K]
— w | " "
13 . S c_Los colabgradpres de la MY_PE_ restaurante "La Perla de las Flores 3 11210l0 15 20% 80% | 0% 0% 0% 100%
2 g tienen apariencia correcta y limpia?
= c
8 | 3
K © s " "
14 -g g (,Cugn_do la MY_PE restaurante "La Perla de las Flores" promete un 3 l11lol1 15 20% | 73% | o% | 7% | o% 100%
S e servicio en un tiempo, lo hacen?
'S c
© b=t
AR
i g S , Cuando el cliente tiene un problema la MYPE restaurante "La Perla
15 w = = ¢ " p_ . . 5 8 |02 15 33% 53% 0% 14% 0% 100%
o 9 | de las Flores" demuestra real interés en solucionarlo?
=
16 ¢La MYPE res.taurante La_PerIa de las Flores" finaliza el servicio 3 9 lols 15 20% 60% | 0% | 20% | o% 100%
ofrecido en el tiempo anunciado?
kS
o ¢'La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores
17 & 8 | informan a los clientes en el momento que finalizara la realizacion 7 6 |02 15 46% 40% | 0% | 14% | 0% 100%
§ del servicio?
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18

19

20

¢Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores
otorgan un servicio inmediato a sus clientes?

15

40%

53%

0%

7%

0%

100%

¢Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores
tienen la disposicion de ayudar a los clientes?

10

15

67%

33%

0%

0%

0%

100%

21

22

23

Seguridad

¢El comportamiento de los trabajadores de la MYPE restaurante "La
Perla de las Flores" infunden confianza?

15

46%

54%

0%

0%

0%

100%

¢(Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores
son corteses y amables con usted?

12

15

80%

20%

0%

0%

0%

100%

¢(Enla MYPE restaurante "La Perla de las Flores" los colaboradores
estan suficientemente capacitados para resolver las consultas que se
les hace?

15

46%

40%

0%

14%

0%

100%

24

25

Empatia

¢Los colaboradores de la MYPE restaurante “La Perla de las Flores"
entienden sus exigencias?

15

46%

40%

0%

14%

0%

100%

¢(La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" le ofrece diversidad
de menUs y otras alternativas a su gusto?

15

60%

20%

0%

20%

0%

100%

¢La MYPE restaurante "La Perla de las Flores" tiene una aceptable
presentacion en los platos servidos?

15

60%

26%

0%

14%

0%

100%

Denominacion del codigo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

v | (W N
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Vista Previa Constancia de No Adeudo
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Constancia de no adeudos

Nro: 082020-00007930
USER: ARz 61402 Fecha: 13-02-2020 12:53

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno{a) ESCUDERO CHIRINOS MARIA
EUGENIA , con co6digo de matricula 0511052036, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE
TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 13 DE FEBRERO DEL 2020.

UNIVERSIDAD
LOS ANGELEE- G

https://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoader

V°B° BIBLIOTECA (*)

"

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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