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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la atencién
al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal, descriptivo. Para el recojo de la
informacion se utilizo un poblacion muestral de 33 micro y pequefias empresas a quienes se les
aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados. EI 66.67% de los representantes tienen de 31 a 50 afios,
el 60.61% son mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de instruccion secundaria, el 78.79%
son duefios, el 66.67% permanecen de 7 afios a mas de en el cargo, el 81.82% de las micro y
pequefias empresas tienen 7 afios a mas tiempo de permanencia en el mercado, el 100% de las
micro y pequefias empresas sefialan que su objetivo principal es generar ganancia, el 51.52%
cuentan de 3 a 5 trabajadores. El 42.42% sefialan que aplican la gestion de calidad en la
atencion al cliente, el 93.94% sefialan que el trabajador siempre esta disponible para escuchar
al cliente, el 45.46% sefialan que el personal esta capacitado para atender al cliente, el 84.85%
indican que el personal es comprensivo y amable con el cliente, el 81.82% indican que el cliente
comprende toda la informacién brindada por el personal, el 51.52% sefialan que no existe un
tiempo establecido para atender al cliente, el 69.70% sefialan que la atencion al cliente es
fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican que no cuentan con un buzon de
sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no brinda una atencion personalizada vy el
63.64% sefialan que el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos. En conclusion
la mayoria de los representantes desconoce la gestion de calidad en la atencion al cliente, sin

embargo reconocen que contribuye al rendimiento de sus negocios.

Palabras clave: Atencion al cliente, Gestion de calidad, Micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The research aimed to determine the main characteristics of customer service as a relevant
factor of quality management in micro and small businesses in the service sector, restaurants
and mobile food service, district of Huaraz, 2019. The research was design non experimental -
transversal. For the collection of the information, a sample population of 33 micro and small
businesses was used to which a questionnaire of 18 closed questions was applied, using the
survey technique, obtaining the following results. 66.67% of the representatives are 31 to 50
years old, 60.61% are women, 42.42% have a secondary education degree, 78.79% are owners,
66.67% remain 7 years or more in office, 81.82% of micro and small companies have 7 years
of more time in the market, 100% of micro and small businesses point out that their main
objective is to generate profit, 51.52% have 3 to 5 workers. 42.42% indicate that they apply
quality management in customer service, 93.94% indicate that the worker is always available
to listen to the client, 45.46% indicate that the staff is trained to serve the client, 84.85%
indicate that the staff is comprehensive and friendly with the client, 81.82% indicate that the
client understands all the information provided by the staff, 51.52% indicate that there is no set
time to attend to the client, 69.70% indicate that customer service It is essential for the return
of the client, 75.76% indicate that they do not have a suggestion box, 60.61% indicate that the
worker does not provide personalized attention and 63.64% indicate that the establishment,
equipment and tools are attractive. In conclusion, most representatives do not know the quality
management in customer service, however they recognize that it contributes to the performance

of their business.

Keywords: Customer service, Quality management, Micro and small businesses.

vii



CONTENIDO

B L0 O (S T ] T PSP i
EQUIPO 0 TraD@JO ... i
Hoja del Jurado BVAIUAON ............oiiieiiiiic e ii
AGTAGECTITHENTO ...ttt bbbt et e bbbt e et b \Y;
Do Torc L] I F TSP TSP PSP PP UR PP %
RESUIMIEIN........ bbbt b bbbt b bbbttt b e e e b e Vi
AADSTFACT ...ttt vii
CONEENIAOD ...t b bbbttt b bbbt b et viii
INCICE B TADIAS .........cveveveccecece ettt et X
TR ToTTe=N o (= o - TR Xi
I, INTRODUCCION ....oooviiiteieeteteee ettt st s st n st sa st es s ssnen s 1
[I. REVISION DE LITERATURA .....osiiieieceeeece st ree st ene st an st enen s 6
2.1, ANTECERUBNTES ...ttt bbbt b et et bbbt b bbbt 6
2.2. Bases tedricas de [ainvestigaCion ..............oouiiiiiiiiii 11
2.3. Marco CONCEPLUAL ... ..ot e 16
L. HIPOTESIS .ottt 18
V. METODOLOGIA ..., 19
4.1. Disefode [ainVestigacion ...........c.oiieiriiit i 19
4.2, PODIaCION Y MUBSTIA ...\ttt e e e e 19
4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores ...................ocoeeinns 20
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..............oooviiiiiiiiiiiiinininienee 22
4.5, Plande analiSis .......o.ouiuiuiii 22
4.6. Matriz de CONSISTENCIA . ... .uuine et 23
4.7, PrINCIPIOS BLICOS ...ttt e e e e 24
V. RESULTADOS. .. .ot 25
5.1, RESURAUOS ...t e 25



5.2, ANALISIS e reSUITATOS . ...t e 30

VI. CONCLUSIONES ... e 43
RECOMENDACIONES ........oiiii s 44
REFERENCIAS . ... ..o s 45
ANEXOS s 48



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro restaurantes y de
servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019.........cccoverieieieeiiese e 25
Tabla 2. Referente a las caracteristicas de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio movil de
comidas, disStrito de HUAAZ, 2019.......coiiceiiii ittt ettt e s s be e e s s bt e e s s s b b e e e s s bbee e e s snres 26
Tabla 3. Referente a las caracteristicas de la atencidn al cliente en las MYPE, rubro restaurantes y de
servicio movil de comidas, distrito de HUAIaz, 2019 .......ccvvieeiiriiee ettt set e e s e e s srre e e e aenes 27
Tabla 4. Plan de mejora sobre atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las
micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurant y de servicio mévil de comidas,

distrito de Huaraz, 2019 se encuentra €n 1a pag. 36........ccccevviiieieiieii i st 29



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Edad de los representantes de 1as MYPE ... 55
Figura 2. Género de los representantes de 1aS MYPE.. ... 55
Figura 3. Grado de instruccion de los representantes de 1as MYPE. ..o 56
FIQUIA 4. OCUPACION........eeuiieiiitiieteiet ettt bbbttt bt b ettt b bbbt b et e et et et enas 56
Figura 5. Tiempo que desempeiia €N €l CAIrg0.......couuiiiiiririieieeeees et 57
Figura 6. Tiempo de permanencia €n el MErCado ...........cuoiiiierieiieiiieese e 57
Figura 7. ODJetivo de 18 IMYPE. .....oouiiiiicie et 58
Figura 8. Cantidad de trabajatdores ...........cccceceieiiiiiiiiise et 58
Figura 9. Aplicacion de la gestion de Calidad ..o 59
Figura 10. Disponibilidad para escuchar 10S reClamos...........ccccoeiiiiiiniiineneseees e 59
Figura 11. Trabajador CAPACITATO. ..........uierierereieieii ettt bbbttt 60
Figura 12. El colaborador es comprensivo y amable. ..........cccovviiiiiiiiiic e 60
Figura 13. El cliente comprende toda la informacion brindada. ............c.ccccooveveieiiiiciiccccc e 61
Figura 14. Tiempo establecido para atender al Cliente............cccooviiieiiiiiic i 61
Figura 15. La atencién es fundamental para el regreso del cliente. .......c.ccccoovveevievie e 62
Figura 16. Cuenta con un bUzON de SUGEIENCIA.........ccecveieiieeieite et ee et ste et saespe e e ens 62
Figura 17. Atencidn personalizada............cccovevveiiiic ittt s es 63
Figura 18. Establecimiento, equipos y herramientas atraCtivos. ..........cccooveveieeie i 63

Xi



I. INTRODUCCION

Hoy en dia, las MYPE son importantes para el desarrollo del pais porque a través de ello se
genera mayor empleo y crecimiento econdémico. En Perd, una MYPE puede ser una persona
natural o juridica, creada por una persona emprendedora, luchadora con ganas de sobresalir y
mejorar su estilo de vida, donde cada uno de ellos estan separados segun el sector y rubro que
pertenecen para realizar sus actividades y satisfacer diferentes tipos de necesidades. Cada vez
que pasa el tiempo se incrementa la demanda de las MYPE, generando mayor preocupacion a
sus representantes porque el incremento genera mayor competencia. Para ello deben buscar
diferentes técnicas o herramientas de la gestion de la calidad para seguir competiendo en el

mercado y superar en todo aspecto a la competencia.

La mayoria de las empresas a nivel nacional como internacional no cuentan con una
adecuada gestion de calidad en la atencion al cliente, los cuales limitan su crecimiento y
desarrollo en el mercado. Mientras tanto el consumidor tiene muchas alternativas para escoger
a que empresa adquirir el producto o servicio, es por ello que los representantes de los
restaurantes deben tomar mas en cuenta la importancia de fidelizar un cliente con una buena

atencion para que siempre pueda volver adquirir su producto.

El trato que se debe brindar a un cliente, debe dejarlo mas que satisfeho para que sienta
confianza en la organizacion. Cuando un cliente llega a una empresa debe ser tratado con la
mayor amabilidad, siempre con una actitud cortés de parte del empleado, ya que esto puede
influir en la imagen de la empresa, es decir, si un cliente es tratado con poco cortés, esta actitud
influird de manera negativa en la imagen de la empresa, porque el cliente comentara que en tal

empresa no hay una buena atencion. (RPP Noticias, 2016)

El mayor porcentaje de las MYPE en América Latina sefialan que desean incrementar sus
ingresos, para ello quieren expandir su negocio en diferentes paises aprovechando el uso de la
tecnologia para brindar un servicio de calidad, de la misma forma un establecimiento atractivo

segun al rubro que se dedica. (Yamakawa y otros, 2010)

Anteriormente las empresas solo se enfocaban en satisfacer las necesidades del mercado
regional y local, pocas veces pensaban en satisfacer a los clientes externos (otros paises). Hoy

en dia la manera de hacer negocios ha cambiado, por ello los procesos administrativos, el



seguimiento de las perspectiva de los consumidores son basicos en los negocios. (Guarnero
Rico, 2012)

La atencion a los clientes en el mundo gastrondmico (restaurantes) lastimosamente no es de
calidad o no son tan recomendables. En los estudios que realiz6 el Centro Empresarial
Gastronomico Hotelero aproximadamente a 500 clientes gourmet, sefialaron lo que mas les
gusta de un restaurant es la atencion que reciben, seguidamente la comida y por altimo el
precio. Ademas sefialaron que tuvieron malas experiencias porque no fueron atendidos como

a ellos les gustaria. (Montecinos, 2015)

El restaurant campestre SAC situado en Chiclayo decidié mejorar la atencién al cliente, para
ello empez6 con la remodelacion del establecimiento para dar una buena imagen, adquisicion
de insumos adecuados y buen estado, y lo mas importante la calidad del servicio. Esto generara
incremento de ganancias, fidelizacion de clientes, posicionamiento en el mercado, entre otros.
(Pérez Rios, 2014)

El restaurant EI Encuentro ubicado en la ciudad de Huaraz indica que tiene una variedad de
platos a la carta, empezando del desayuno hasta la cena, ofrece mdltiples potajes regionales
como picante de cuy, aji de gallina, yunca, puchero, caldo de cabeza, picante de chocho, etc.
Ademas ofrece otros potajes de diferentes lugares como: cabrito a la nortefia, arroz con pato,
cuy chactado, charqui, entre otros. Del mismo modo ofrece gran variedad de bebidas nacionales
e internacionales. Por otra parte cautiva a sus consumidores con las decoraciones modernas en
el establecimiento, para ello el establecimiento tiene varios ambientes como area de comedor,
area de bar y una sala. Por ultimo ofrece los servicios de catering y planner para todo tipo de

ceremonias y eventos. (Sanchez Torres y Chavez Principe, 2013)

En esta investigacion nos basamos especificamente en la buena atencion al cliente que
deben brindar los restaurantes en el distrito de Huaraz, de esa manera reducir las quejas
constantes que se ve en los clientes. Por tal motivo los restaurantes deben enfocarse mas en la
atencion al cliente para poder satisfacer las necesidades o pasar las expectativas del cliente asi

poder obtener la fidelidad y una buena imagen empresarial.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente:

¢ Cuales son las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la



gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes

y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019?.

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio
movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. Para poder conseguir el objetivo general se ha
planteado los siguientes objetivos especificos:

- Determinar las principales caracteristicas de los representantes de los restaurantes y de

servicio mévil de comidas, distrito de Huaraz, 2019.

- Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro

restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019.

- Determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro

restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019.

- Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de la atencién como factor relevante de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes y de servicio

movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019.

Esta investigacion se justifica porque nos permitié conocer los méas primordiales rasgos de
los representantes de los restaurantes y de servicio mévil de comidas, de las MYPE vy la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad. También méas adelante
ayudara como un antecedente para las futuras investigaciones sobre este tema que se esta
realizando, ya que es un tema muy primordial para los empresarios y la sociedad, de esta

manera pueda refluir en una buena atencion al cliente.

El soporte tedrico de la investigacion es en base a la atencidn al cliente, lo cual ayudo a
medir y evaluar la atencion al cliente segun las cinco dimensiones: capacidad de respuesta,

cortesia, fiabilidad, accesibilidad e infraestructura y equipos. Para la completa satisfaccion del



cliente influyen todas estas dimensiones, es por ello que se debe cumplir con los estandares de

calidad en cada una de ellas para lograr el éxito de la empresa.

En esta investigacion se utilizd la metodologia disefio no experimental transversal nivel
descriptivo, lo cual nos ayudo a recolectar informacion sobre las caracteristicas de los
representantes de los restaurantes y de servicio movil de comidas, de las micro y pequefias
empresas y de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en los
restaurantes y de servicio movil de comidas del distrito de Huaraz, 2019. Esta informacion se
obtuvo mediante la técnica de encuesta dirigida a los representantes de los restaurantes del
distrito de Huaraz, para ello se cont6 con 33 restaurantes existentes y que estan registrados en
el ClIU, obteniendo los resultados en tablas que se encuentran en cap. V. Resultados mediante
tablas (pag. 25) y en figuras que se encuentran en anexo (pdg. 55.) El 66.67% de los
representantes tienen de 31 a 50 afos, el 60.61% son mujeres, el 42.42% cuentan con un grado
de instruccion secundaria, el 78.79% son duefios, el 66.67% permanecen de 7 afios a mas de
en el cargo, el 81.82% de las micro y pequefias empresas tienen 7 afios a mas tiempo de
permanencia en el mercado, el 100% de las micro y pequefias empresas sefialan que su objetivo
principal es generar ganancia, el 51.52% cuentan de 3 a 5 trabajadores. El 42.42% sefialan que
aplican la gestion de calidad en la atencion al cliente, el 93.94% sefialan que el trabajador
siempre esta disponible para escuchar al cliente, el 45.46% sefialan que el personal esta
capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican que el personal es comprensivo y amable
con el cliente, el 81.82% indican que el cliente comprende toda la informacién brindada por el
personal, el 51.52% sefialan que no existe un tiempo establecido para atender al cliente, el
69.70% sefialan que la atencidn al cliente es fundamental para el regreso del cliente, el 75.76%
indican que no cuentan con un buzén de sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no
brinda una atencién personalizada y el 63.64% sefialan que el establecimiento, equipos y

herramientas son atractivos.

En esta investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: La mayoria de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria son mujeres, tienen un grado de
instruccion secundario. También son los mismos duefios del negocio y llevan a cargo de 7 afios
a mas. La mayoria de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro de 7 afios a mas, tienen
como finalidad generar ganancias y por ultimo cuentan con 3 a 5 trabajadores. La mayoria de
los representantes aplican la gestion de calidad en la atencidn al cliente, los personales siempre

estan disponibles para escuchar las dudas y reclamos de los clientes, no es frecuente la



capacitacion en los personales para una buena atencion al cliente, los personales son
comprensivos y amables con los clientes, asi mismo el cliente capta toda la informacion
brindada por parte del personal. Por otra parte no cuentan con un tiempo establecido para
atender al cliente, determinan que es importante la buena atencion para el retorno del cliente al
establecimiento, no cuentan con un buzén de sugerencias para los clientes, los personales no
brindan una atencién personalizada y el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos

y agradables para los clientes.



I1.REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Escandon (2017) en su investigacion Propuesta para la mejora de los servicios en
el bar restaurante macho sports en plaza del sol en la ciudad de Guayaquil. Tuvo el
siguiente problema, ;Cémo influye la optimizacion del perfil y la reorganizacion del
servicio al cliente en la demanda turistica del bar restaurante Macho Sports de la ciudad
de Guayaquil?. A su vez planted el siguiente objetivo general: Proponer un plan de
accion estratégico enfocado a la optimizacion del perfil y la demanda de los servicios
en el bar restaurante Macho Sports y plantea los siguientes objetivos especificos:
Elaborar un marco conceptual donde se presente informacion referente a la calidad de
servicios y demanda turistica, determinar mediante un diagnostico las estrategias para
lograr la afluencia turistica en el restaurante, establecer una propuesta para la mejora de
los servicios del barrestaurant con enfoque a la optimizacion del perfil. La metodologia
empleada es deductivo-inductivo servira para la descripcion y observacion que se
estudiara partiendo de lo general a lo particular, el histérico-l6gico estudiara la historia
de la demanda de los demaés restaurantes a su alrededor, basandose en fuentes primarias
y secundarias. Tipo de investigacion es cuantitativo y cualitativo. Obtuvo los siguientes
resultados: el 3.00 % personas encuestadas acuden con frecuencia a dicho lugar en
contraste al 77.00% de personas que acuden de manera esporadica siendo esto los
clientes potenciales a los que se debe enfocar asi mismo el porcentaje de visita es muy
alentador ya que existe la demanda necesaria para que el proyecto se ejecute
satisfactoriamente. El 36.00% prefiere la ambientacion de lugar junto con el 29.00%
que busca una atencion Optima de los encargados de dicho establecimiento, solo el
9.00% de encuestados tomo en consideracion los precios bajos como un factor
indispensable. El 36.00% y 32.00% califican el servicio del establecimiento como
indiferente y malo respectivamente esto demuestra que se debe mejorar la calidad del
servicio para satisfacer la demanda de clientes y posibles clientes potenciales. El
78.00% sostuvo que el servicio es malo por parte de los empleados, solo un 22.00%
dijo que el servicio es bueno, lo cual demuestra que se debe implementar capacitaciones
sobre la calidad de servicio. El 49.00 % de insatisfaccion de los clientes causando un
malestar y no llenando las expectativas necesarias y agilitar el uso de medidas urgentes
para salvaguardar la imagen del restaurante y permanencia en el mercado competitivo.

En la grafica se aprecia la inseguridad en los consumidores sobre si visitaria



nuevamente el bar/restaurante esta latente con un 58.00% siendo esta la mayoria, un
27.00% no regresaria por el mal servicio obtenido solo un 15.00% sostuvo que
regresaria por el ambiente del lugar. Con un alentador 27.00% se tiene la posibilidad y
opcion a mejorar el producto a ofertar para el crecimiento de la demanda local y
extranjera y posicionarlo como un producto de calidad en el &mbito nocturno en cuanto
a la alimentacion y bebida del mismo ya que escasamente en la ciudad un local tiene
tantos ambientes en uno solo acorde con sus precios modicos. conclusiones: Después
de haber realizado el informe de investigacién en base a los resultados obtenidos se
puede concluir que: Los resultados en la calidad de los servicios revelan que en la
empresa los empleados ofrecen los servicios, pero no de manera correcta, no prestan
atencion a las necesidades del cliente. Que no brindan una atencidén personalizada
siendo varios de los encuestados clientes frecuentes, la gran mayoria indicé que no
reciben un trato amable y algunos respondieron que a veces. Se puede decir que este
resultado no cumpliria los parametros de satisfaccion al cliente. La innovacion del
servicio no es lo mismo que una remodelacion de infraestructura; entonces si hablamos
de cambios se debe investigar de qué manera se puede mejorar nuestros servicios en
beneficio del cliente. Es demasiado el tiempo que esperan para ser atendidos
provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes, ademas que los ambientes en

donde esperan no tiene la capacidad adecuada.

Villacorta (2019) en su investigacion Gestion de la calidad en atencidn al cliente y
plan de mejora en las micros y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, urbanizacién los Jazmines, Trujillo, 2018. Tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante
Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. La investigacion fue tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio transversal — no experimental y disefio descriptivo. La poblacion
estuvo integrada por 11 restaurantes de la Urbanizacion Los Jardines, Trujillo, a los
cuales se les aplicd una cuestionario y se obtuvieron los siguientes resultados: el
55.00% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 64.00% son varones, el 55.00%
tienen superior universitario, el 82.00% de los representantes son duefios, el 45.00%
cuentan con tiempo de permanencia de 7 a mas afos, el 55.00% de las MYPE
permanecen mas de 7 afios en el mercado, el 91.00% tienen de 1 a 5 trabajadores, el

100.00% de las MYPE son creadas para generar ganancias, el 45.00% conocen el



término gestion de calidad a la misma vez el 45.00% tienen cierto conocimiento de
gestion de calidad, el 100.00% conocen lo que es la atencion al cliente, el 82.00% tienen
dificultad de los trabajadores no se adaptan a los cambios, el 82.00% miden el
rendimiento del personal a través de la observacion, el 100.00% si contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio a través de la gestion de calidad, el 82.00% sefiala que
brindan una buena atencion al cliente y el 73.00% considera que la mala atencion se

genera por una mala organizacion de los trabajadores.

Antunez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en Atencidn al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016. Tuvo el siguiente problema: ¢cudles son las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016?. A su vez se
plante6 el siguiente objetivo general: determinar las siguientes caracteristicas de la
gestion de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurante, en la ciudad de Huarmey, 2016. La metodologia que se
utilizé fue disefio no experimental, transversal — descriptivo. Se realizé un encuesta a
22 restaurantes de la ciudad de Huarmey y se llego a los siguientes resultados: el
73.00% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 64.00% son varones, el 46.00%
cuentan con estudios superiores, el 64.00% de las MYPE cuentan de 1 a 4 trabajadores,
el 68.00% de las MYPE estdn de 0 a 3 afios en el mercado, el 59.00% de los
representantes si conocen una gestion de calidad, el 36.00% priorizan el buen trato a
los clientes, y el 55.00% manifiesta que no capacita a los colaboradores en atencion al
cliente. Se concluye que La mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son personas
adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de género masculino, con un grado
de instruccion superior. La mayoria de los representantes manifiestan que estan
aplicando una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi mismo
para determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de sus
actividades. En cuanto al personal la mayoria de los micros empresarios contratan a sus
colaboradores no precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la
oportunidad a familiares, convirtiéndolo asi en un negocio familiar, de la misma manera
en su mayoria los representantes no consideran importante la capacitacion, puesto que

no lo aplican con sus colaboradores. En cuanto a la atencion al cliente, la mayoria de



las MYPE tienen como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atencién de
calidad, contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen

adecuarse a los factores externos como la innovacion del producto.

Ponce (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del
distrito de Pocollay, provincia y regioén de Tacna periodo 2017, tuvo como objetivo
general: describir las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de
las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay,
provincia y region de Tacna periodo 2017. La investigacion se desarroll6 utilizando un
disefio no experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacién se
cont6 con una muestra y poblacion de 16 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario
de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: el 68.75% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, el 62.50% son mujeres, el 43.95% cuentan con el grado de
instruccion secundario, el 62.50% son duefios, el 50.00% sefialan que la MYPE cuentan
de 1 a 5 trabajadores, el 82.50% de los representantes sefialan que tienen una
permanencia de 7 afios a mas, el 81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25% utiliza
la mejora continua como técnica moderna de gestion empresarial, el 56.25% considera
como prioridad para determinar la calidad en su empresa la calidad del producto, el
43.75% considera la amabilidad y buen trato como prioridad ante sus clientes, el
75.00% considera la competitividad al momento de contratar personal, el 93.75% no
realiza capacitaciones sobre atencion al cliente, el 68.75% cree que una atencién de
calidad contribuye en el aumento de ventas y el 56.25% considera que sus empresas
cuentan con un buen clima laboral. Finalmente las conclusiones son: la mayoria de las
MYPE encuestadas estan aplicando una gestion de calidad usando la técnica de mejora
continua, y considera que laamabilidad y buen trato contribuye al aumento de las ventas

en su negocio.

Huallpahuaque (2015) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion de Calidad
bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio
— rubro restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014, tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante

de dos tenedores en Distrito de Huaraz, 2014. Se utiliz6 una investigacion cuantitativa



de nivel descriptivo y se aplicdé un disefio no eexperimental Transaccional o
Transversal. La poblacion para este estudio fueron 21 representantes legales de las
MYPE del Sector Servicios - Rubro Restaurantes de Dos tenedores en el Distrito de
Huaraz, siendo un total de 21 MYPE. Se obtuvo los siguientes resultados: El 51.50%
de empresarios de las mype encuestados son de sexo femenino. ElI 33.30% de los
empresarios encuestados manifiestan que sus edades oscilan entre 36 — 45 afios y
cuentan con estudios superiores universitarios. El 52.40% de las mype encuestadas
sefialan que no aplican una mejora continua en el proceso de elaboracién de alimentos.
El 36.40% de las mype encuestadas indican que no es necesario establecer objetivos y
estrategias para lograr un buen resultado. El 38.10% de las mype encuestadas afirman
que son indiferentes en hacer un seguimiento detallado de los problemas que se generan
en el proceso de preparacion de alimentos. El 42.90% de las mype encuestadas afirman
qgue no identifican las causas que se puede presentar en la empresa que generan
problemas en el proceso de preparacion de alimentos. ElI 47.60% de las mype
encuestadas indican que una manera informal sobre como proceder en el proceso de
preparacion de alimentos. El 33.30% de micro y pequefias empresas encuestadas
manifiestan que no es necesario realizar cambios para solucionar problemas en el
proceso de preparacion de alimentos, y que es irrelevante proporcionar informacion
sobre el proceso de preparacion de alimentos. El 42.90% de las MYPE encuestadas
manifiestan que no es necesario evaluar los resultados del proceso de preparacion de
alimentos ya que sus empleados conocen lo suficiente del mismo. Se concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son personas adultas
ya que sus edades oscilan 36 a 45 afios, y son mujeres con un grado de instruccion
superior universitario. En la mayoria de las mype no hay conocimientos de la gestion
de calidad, ya que omiten procesos importantes dentro de su mype como establecer sus
objetivos, no hacer seguimiento a los procesos de preparacion de sus alimentos y no

miden sus resultados, no aplica la mejora continua, y se resisten al cambio.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Gestion de calidad

Perez y Gardey (2014) determinan como un mecanismo importante lo cual conlleva
a mejorar los procesos y recursos para poder obtener la calidad en las empresas e
indicar el trabajo donde los consumidores estén complacidos con el producto o servicio
brindado. Un punto importante en todas las empresas es que los consumidores estén

encantados con el producto o servicio que brindan asi generar la fidelidad de un cliente.

Fontalvo (2016) sefiala como un progreso de un sistema capaz de crear procesos de
transformacion y a través del tiempo va evolucionando constantemente para llegar a
niveles superiores de calidad para el éxito de la empresa, asi mismo diferenciarnos de

la competencia y ser favoritos de los clientes. (p. 49).

Por otro lado Cortés (2017) define a la gestion de calidad como un conjunto de
actividades o funciones generales de la direccion, los cuales determinan la politica de
la calidad, los objetivos y responsabilidades. Asi mismo se implantan por diferentes

medios como la planificacion, el control, mejora y aseguramiento de la calidad.

Principios

Garcia (2011) indicé que los ocho origenes que se pueden emplear por la alta
jerarquia con el fin de realizar y mejorar el desempefio, son los siguientes: existencia
del liderazgo, perspectiva al cliente, participacion de los personales, enfoque basado en
procesos, informaciones clara para tomar una buena decisién, un sistema para la

gestién, una buena relacion con el proveedor y mejora continua.

Fundamentos
- Su fin es mejorar continuamente para ser competitivos.
- Su elemento méas importante es el talento humano.

- Participan todos los trabajadores de diferentes niveles.
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- Establecer objetivos para continuar mejorando y realizar un seguimiento

repetitivo a los resultados.

Atencion al cliente

Torres (2018) define como el servicio que ofrecen las diferentes organizaciones que
brindan servicios y/o comercializan productos a los clientes para satisfacer las
necesidades. Una vez realizado la atencion al cliente podemos obtener resultados
positivos 0 negativos como quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones. Al mismo
tiempo define atencion al cliente como un concepto de trabajo, es decir, realizar
actividades que afecta a toda la organizacién, tanto en atender al publico externo
(clientes) como al publico interno (trabajadores, accionistas, entre otros).

La atencidn al cliente se da a traves de diferentes medios: via telefonica, presencial

u online, etc. siempre y cuando tratando de adaptarse a las necesidades de los clientes.

Garcia (2011) coincide con el autor anterior en la definicion de la atencién al cliente
recalcando que es todo aquel servicio que ofrecen las diferentes entidades de acuerdo
al sector y rubro que desempefian sus actividades para satisfacer las necesidades de sus
clientes, cuando estos necesitan realizar quejas, recomendaciones, expresar inquietudes

sobre el producto o servicio o requerir informacién adicional.

Cliente

Sanchez (2011) determina que el cliente es el factor mas importante que deben tener
en cuenta todas las empresas al momento de prestar el servicio u ofrecer el producto,
ya que sin cliente no existe el servicio. Es por ello se debe tener en cuenta que los
clientes siempre buscan satisfacer sus necesidades, por lo que se deberia presar atencion

a sus necesidades.

Elementos de la atencién al cliente

Segun Sanchez (2011) la atencidn al cliente cuenta con cinco elementos, los cuales son

lo siguiente:
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- Capacidad de respuesta: disposicion de las empresas para prestar un servicio de
manera rapida y oportuna, ningun cliente debe rogar para que sus inquietudes
sean atendidas. La capacidad de dar una respuesta es la celeridad y el orden que
brindan los personales al momento de prestar el servicio para satisfacer una

demanda.

- Cortesia: los personales deben atender de buena manera y con educacion al
momento de orientar a los clientes, es decir, la amabilidad, el respeto, escucha
activa, simpatia, entre otros. un buen trato siempre generara un vinculo duradero

con los clientes.

- Fiabilidad: toda empresa debe ejecutar de manera fiable el servicio requerido,
contagiar la sensacion de que cualquier duda, algun incidente o problema se le
esta dando la respectiva solucion, asi mismo generar confianza al momento de

brindar la atencion.

- Accesibilidad: un buen servicio de atencion al cliente debe contar con varias vias
de contacto: buzon de sugerencias, atencidén personalizada, entre otros.
Actualmente con el avance de la tecnologia algunas empresas tienen contacto con

sus clientes via online.

- Infraestructura y equipos: lugar donde se puede realizar una actividad o servicio
y se tiene un contacto directo con los clientes, asi mismo los medios que disponga
para ofrecer un buen servicio, como los equipos, herramientas, folletos o lista de

menus, personal adecuado, etc.
Micro y pequefias empresa
Sunat (2014) sefiala que son entidades naturales o juridicas, inscritas en los registros

publicos para que pueda brindar servicio de manera legal. Su objetivo principal es

desarrollar actividades de diferentes maneras para poder obtener una rentabilidad.
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Importancia

Vega (2011) describi6 que las MYPES en el Per(, reducen la pobreza por medio de
puestos de trabajo y el PBI. Convirtiéndose en lo mas principal para el crecimiento de

nuestro pais.

Restaurantes

Definicion de Restaurantes

Segun Laur y Degrossi (2018) el restaurant esta dividida en las siguientes areas
operativas: Salén (espacio publico donde se brinda el servicio), cocina (lugar donde se
limpian y se realiza la preparacion de los alimentos para luego ser brindado a los clientes)
y almacén (lugar donde se almacenan las materias primas para ser utilizados en los

proximos dias).

Importancia de los Restaurantes

Lopez (2009) determina que estos negocios son un medio por el cual se satisface las
necesidades. Aparte de ello es un establecimiento donde los consumidores puedan
deleitar diferentes variedades de comidas y bebidas de su preferencia con la compafiia de
sus familiares, amistades, entre otros. Ademas estos establecimientos se han vuelto un
lugar para disfrutar de la compafiia, ya que el cliente puede asiste al restaurant con la

familia, amigos, pareja, entre otros.
Tipos de Restaurantes
Villa (2013) determina los siguientes tipos de restaurantes:
Restaurant de comida répida: son negocios informales que se encargan de preparar
alimentos en poco tiempo como papas fritas, hamburguesas, sandwich de pollo, carne,

huevo, pizza, entre otros. Esto se da porque existen muchas personas que estudian y

trabajan, por ello no cuentan con tiempo como para poder pedir y comer platos a la carta.

14



Restaurant gastrondmico: son establecimientos de buena calidad, donde se brinda
platos a la carta y que son preparados al instante por cocineros expertos y profesionales,

el ambiente es agradable, los meseros (as) estan vestidos uniformemente.

Restaurant buffet: en este lugar existen una gran variedad de platos que estan servidas

en una mesa para que el cliente se sirva a su gusto.

Restaurant tematico: en este lugar se preparan platos tipicos locales, nacionales e

internacionales representativas.

Elementos de los Restaurantes

Granados (2010) sefiala que los elementos de los restaurantes son el humano lo cual
realiza todas la actividades de los restaurantes y los materiales que pueden visualizar los

clientes y que se utilizaré para el buen servicio que se brindara.

Burbano (2010) sefiala que se componen de la siguiente manera: activos es todo lo
gue posee una empresa, como terrenos, maquinarias, muebles, inmuebles, enseres,
tableros, batidoras, ollas, refrigeradora, utensilios y herramientas, mobiliario y equipo de
ventas, vitrina, cocinas, mostrador, caja registradora, etc.; pasivos son los pagos que
realiza la empresa a terceras personas y el patrimonio es todo lo que tiene una empresa,

es decir son sus bienes propios.
Claves para tener exito en el mercado

Rivero (2010) define para tener éxito en el mercado se debe escoger una ubicacién de
alto transito donde exista movimiento a cada momento, tener trabajadores capacitados y

motivados para que pueda brindar un buen servicio y garantizar la calidad de los

productos y servicios brindados.
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2.3. Marco conceptual

MYPE: empresa privada o publica creado con fines de lucro, asi mismo satisfacer
necesidades de los consumidores de acuerdo al sector y rubro en la que desarrolla sus

actividades.

Cliente: Persona primordial para el éxito de cualquier empresa.

Atencion personalizada: el trabajador brinda un buen servicio al cliente, en la cual le
muestra su interés en ayudarlo en cualquier momento, estar atento a cada llamada o

atencion que necesite el consumidor.

Calidad: Perfeccion de un producto o servicio, durante su proceso no se comete ningun

error.

Capacidad: Es un conjunto de condiciones, cualidades que cuentan los seres humanos

para que puedan desarrollar actividades, entre otros.

Establecimiento: Ambiente fisico de toda entidad de diferentes rubros, en la cual brinda
servicios y/o productos para poder cubrir las necesidades de sus clientes.

Expectativas del cliente: Es lo que ves mas alla de lo que puedes ver, por ello muchas

empresas se preocupan para sobrepasar las expectativas de sus clientes.

Gestion: Es una accion completa en la cual las personas involucradas desarrollan
diferentes tipos de actividades para poder alcanzar eficientemente los objetivos trazados

de la organizacion.
Personal: Activo mas importante que cuenta la organizacion, gracias al talento humano

puede generar altas utilidades; por otro lado es una persona que realiza actividades a

cambio de un salario.
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Respeto: Es uno de los valores que tiene una persona, en la cual debe practicarse
mutuamente para poder llevar una buena relacion y que no exista ningln tipo de

conflicto.

Satisfaccion: Es cuando la persona siente una sensacion completa después de adquirir

algo o después de hacer algo, se siente complacido.
Servicio: Un servicio puede definirse como actividades intangibles que se brindan para

cubrir diferentes necesidades de los clientes, esta interaccion se da mediante un cliente

y empleado.
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I11. HIPOTESIS
En esta investigacion no se plante6 una hipdtesis dado que es una investigacion descriptiva

ya que consiste en llegar a conocer situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través

de la descripcidn exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
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V.

4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

Esta investigacion fue realizada con el disefio no experimental — transversal porque se
realiz6 sin manipular la variable, los cuales fueron observados en su ambiente natural y en

su realidad. Ademas los datos se recolectaron en un tiempo dnico.

El nivel de investigacion fue descriptiva porque se describid las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, asi mismo de las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas y las caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad.

Poblacion y muestra

Poblacion:

En esta investigacion la poblacion fue la cantidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas del distrito de Huaraz.
La informacion se obtuvo de la SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria) los cuales existen 33 restaurantes y de servicio movil de

comidas, asi mismo se encuentran activos y habidos.

Muestra:
En esta investigacion se tom6 como muestra a toda la poblacion, es decir, a los 33
restaurantes y de servicio mévil de comidas que estan registrados en el CHHU 5610, lo cual

esta informacion se solicito en la mesa de partes de la SUNAT (sede Huaraz).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION ESCALA DE

DENOMINACION | DEFINICION OPERACIONAL: MEDICION
CONCEPTUAL INDICADORES

Razon:
- del18a30
afios
1. Edad - de3la5s0
afios.
- Deb5lanosa
Duefio: persona que crea mas
una empresa con fines de Nominal:
lucro personal. 2. Sexo - Femenino
- Masculino

Perfil de los Gerente: persona Nominal:

representantes encargada de administrar, - Sin instruccion

legales de las dirigir, controlar y 3. Grado de - Primaria

MYPE representar a una empresa. instruccion - Secundaria

- Superior no
universitario.
- Superior
universitario
Nominal:
4. Cargo que - Duefio
desempefia - Administrador
- Gerente
5. Tiempo que Razon:
desempefia en - 0-3afios
la empresa - 4 -6 afos
- 7 afos a mas
MY PE: entidad natural o 1. Tiempo de Razén:
juridica inscrita en los permanencia v' 0-3afios
registros publicos con fines de la MYPE v’ 4 -6 afos
de lucro y desarrollar en el rubro v 7amas
diferentes tipos actividades Nominal:

Perfil de las MYPE | como prestacion, 2. Objetivo de la v Generar
comercializacion, creacion de la ganancias
produccion, entre otros. empresa v' Subsistencia

Razon:
3. Cantidad de v 1-2
trabajadores en trabajadores
la empresa v 3-5
trabajadores
v’ 6amas
trabajadores
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VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL ESCALA
DENO DEFINICIO | DIMENSION INDICADOR DE
MINAC | N DENOMI | CONCEPTO DENOMINACION MEDICIO
ION CONCEPT | NACION N
UAL
Estar disponible Rapido servicio Nominal
Capacidad | para prestar un
de servicio de Estar disponible para Nominal
respuesta | manera rapiday | consultas y reclamos
Servicio que oportuna.
proporcionan Capacitar para atender | Nominal
Atencion | las empresas al cliente
al cliente | para __ i
satisfacer las Amabilidad Nominal
gecesmades Escucha activa Nominal
e sus
clientes, Habilidad para Atencion en el tiempo | Nominal
dentro de fiabilidad | ejecutar el ofrecido
ellas se _ servicio de
en(:l_Jentran. manera cuidadosa | Cumplir lo propuesto Nominal
realizar y precisa. con exactitud
gicgls:;]r?iigs Accesibili | Son vias de , _ _
| dad contacto con el Buzon de sugerencias Nominal
Expresar cliente para
inquietudes determinar el
sobre el nivel de
producto o satisfaccion y Atencion personalizada | Nominal
servicio contribuir a su
brindado, fidelidad.
entre otros. Infraestruc | Establecimientos | Establecimiento Nominal
turay fisicos, equipos y
equipos materiales que Equipos y herramientas | Nominal
existen y que se
pueden visualizar | Materiales (cartas o Nominal

y tocar.

folletos de la lista de
precios y variedad de
comidas que ofrece)
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica:
Encuesta: es la técnica mas utilizada en las investigaciones, lo cual ayudd obtener de
forma ordenada la informacién acerca de las variables involucradas, partiendo de la

participacion de una muestra seleccionada.

Instrumento:

Cuestionario: es un conjunto de preguntas que deben ser contestadas por las personas
encuestadas. En esta investigacion el cuestionario tuvo 18 preguntas los cuales 5 preguntas
fueron referentes a las caracteristicas de los representantes de las MYPE, 3 preguntas
referentes a las caracteristicas de las MYPE y 10 preguntas referentes a las caracteristicas
de la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en los restaurantes

y de servicio movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.

4.5. Plan de analisis

En la presente investigacion los datos fueron obtenidos mediante una encuesta dirigida a
los representantes de las MYPE, donde ellos respondieron 18 preguntas. La informacién
recopilada se tabuld en tablas y figuras, para ello se utilizé los programas el Word vy el
Excel. Las tablas muestran la frecuencia relativa y se encuentran en la pag. 25,

adicionalmente se realizaron figuras que se encuentran en la pag. 55.
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4.6. Matriz de consistencia

Metodologia
Técnica e
Problema Objetivos Variable | Poblacion | Método instrumen
y Muestra to
Objetivo General: Poblacion: | Disefio:
GENERAL.: | Determinar las principales El total de | No
¢Cuales son | caracteristicas de la atencion al las MYPES | experiment
las cliente como factor relevante de la del sector | al Técnica:
principales gestion de calidad en las micros y servicio, (transversa | Encuesta
caracteristica | pequefias empresas del sector | Atencion | rubro [) porque | Instrume
s de la|servicio, rubro restaurantes y de | al cliente: | restaurante | se nto:
atencion  al | servicio movil de comidas, distrito | Servicio s 'y de|recolectan | Cuestionar
cliente como | de Huaraz, 2019. que servicio las io.
factor Objetivos especificos: proporcion | moévil  de | informacio
relevante de | - Definir las principales | an las | comidas nes en un
la gestion de | caracteristicas de los | empresas | del distrito | tiempo Plan de
la calidad en | representantes de las micro y | para de Huaraz. | Gnico y no | analisis:
las micro y | pequefias empresas del sector | satisfacer | Todos los |se puede | Los datos
pequefias servicio, rubro restaurantes y de | las restaurante | manipular | fueron
empresas del | servicio mévil de comidas, distrito | necesidade | s que | las obtenidos
sector de Huaraz, 20109. s de sus | actualment | variables. | mediante
servicio, - Determinar las principales | clientes, e se | Nivel: el
rubro caracteristicas de las micro y | dentro de | encuentran | Descriptiv | cuestionari
restaurantes y | pequefias empresas del sector | ellas  se | activas y |0, porque |o, la
de servicio | servicio, rubro restaurantes y de | encuentran | habidos en | se  busca | informacio
movil de | servicio movil de comidas, distrito realizar | la SUNAT | describir n obtenida
comidas, de Huaraz, 2019. reclamos o | son 33 | las se tabuld
distrito  de | - Determinar las principales | sugerencia | restaurante | caracteristi | mediante
Huaraz, caracteristicas de la atencion al | s, expresar | s. cas de los | tablas vy
20197. cliente como factor relevante en la | inquietude | Muestra: | representa | figuras en
gestion de calidad en las micro y | s sobre el | Se tomara | ntes de las | los
pequenas empresas, sector | producto o | como MYPE, de | programas
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servicio, rubro restaurantes y de
servicio movil de comidas, distrito
de Huaraz, 20109.

- Elaborar un plan de mejora sobre
la aplicacion de la atencion como
factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas sector servicio, rubro
restaurantes y de servicio movil de

comidas, distrito de Huaraz, 2019.

servicio
brindado,
entre

otros.

muestra a
toda la
poblacion,
por ser una
poblacién
pequefia,

para ello
contaremos
con 33
restaurante
s y de
servicio

movil de

comidas.

las MYPE,
y de la
atencion al
cliente
como
factor
relevante
en la
gestion de
calidad en
los
restaurante
s y de
Servicio
movil de
comidas,
en el
distrito de
Huaraz.
2019.

Excel
Word.

y

4.7. Principios éticos

En esta investigacion se resaltd los 5 principios éticos de investigacion aprobados por

el rector de la universidad Catélica Los Angeles de Chimbote: Proteccion a las personas

(la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad),

beneficencia y no maleficencia (no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos

y maximizar los beneficios), justicia, integridad cientifica y el consentimiento informado

y expreso (los investigadores consienten el uso de la informacion para fines académicos).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio movil

de comidas, distrito de Huaraz, 2019

Caracteristicas: Representantes N %
Edad

De 18 a 30 afios 4 12.12
De 31 a 50 afios 22 66.67
De 51 afios a mas 7 21.21
Total 33 100.00
Género

Femenino 20 60.61
Masculino 13 39.39
Total 33 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 00.00
Primaria 10 30.30
Secundaria 14 42.42
Superior no univ. 7 21.21
Superior univ. 2 6.06
Total 33 100.00
Cargo que ocupa

Duefio 26 78.79
Gerente 7 21.21
Total 33 100.00
Tiempo que desempefia

0 — 3 afios 4 12.12
4 — 6 afos 7 21.21
7 afnos a mas 22 66.67
Total 33 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio

mévil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 2
Caracteristicas de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito
de Huaraz, 20109.

Caracteristicas de las MYPE N %
Tiempo de permanencia en el mercado

0 -3 afios 2 6.06
4 — 6 afnos 4 12.12
7 afios a méas 27 81.82
Total 33 100.00
Objetivo de la empresa

Generar ganancia 33 100.00
Subsistencia 0 00.00
Total 33 100.00
Cantidad de trabajadores

1 — 2 trabajadores 2 6.06
3 —5 trabajadores 17 51.52
6 a mas trabajadores 14 42.42
Total 33 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio
movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente en las MYPE, rubro restaurantes y de servicio

movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019

Caracteristicas de la atencion al cliente N %
Aplicacion de la gestion de calidad

Si 14 42.42
A veces 07 21.21
No 12 36.37
Total 33 100.00
Disponibilidad para escuchar al cliente

Si 31 93.94
A veces 02 6.06
No 00 0.00
Total 33 100.00
Personal capacitado

Si 12 36.36
A veces 15 45.46
No 06 18.18
Total 33 100.00
Comprensivo y amable con el cliente

Si 28 84.85
A veces 05 15.15
No 00 00.00
Total 33 100.00
El cliente comprende toda la informacion

brindada

Si 27 81.82
A veces 06 18.18
No 00 0.00
Total 33 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio

movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente en las MYPE, rubro restaurantes y de servicio

movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019

Caracteristicas de la variable N %
Tiempo establecido para atender al cliente

Si 12 36.36
A veces 04 12.12
No 17 51.52
Total 33 100.00
La atencion es fundamental para el regreso del

cliente

Si 23 69.70
A veces 10 30.30
No 00 0.00
Total 33 100.00
Cuenta con buzén de sugerencias

Si 08 24.24
A veces 00 0.00
No 25 75.76
Total 33 100.00
Atencion personalizada

Si 04 12.12
A veces 09 27.27
No 20 60.61
Total 33 100.00
El establecimiento, equipos y herramientas

atractivos

Si 21 63.64
A veces 12 36.36
No 00 0.00
Total 33 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE, rubro restaurantes y de servicio

mévil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 4

Plan de mejora sobre atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en

las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurant y de servicio movil de

comidas, distrito de Huaraz, 2019 se encuentra en la pag. 36.

Problema

Causa

Accidn de mejora

Responsable

No realizan
capacitaciones
alos

colaboradores.

Por falta de
inversion y poco
interés por parte de

los representantes.

Contratar a un especialista en
atencion al cliente para que
realice las capacitaciones para
brindar una atencion de primera,
de esa manera el cliente se sentird
satisfecho por el servicio

adquirido.

Un especialista

No cuentan

con un horario

La preparacion de

los potajes de

Realizar una lista de los potajes

de comida que se ofrece y

sugerencias.

crear un buzoén de

sugerencias.

tener en cuenta las sugerencias y
reclamos para seguir mejorando

en cada error cometido.

establecido comida varian de calcular cuanto tiempo se demora

desde que el acuerdo al tipo de en preparar cada una de ellas y

trabajador potaje, compartir la informacién con Un cocinero
toma el todos los trabajadores, de esa

pedido del manera al momento de tomar el

cliente hasta pedido se dara conocimiento al

la entrega. cliente.

No cuentan Poco interés por Crear un buzon de sugerencias

con un buzén | parte de los via web para generar mayor Ingeniero de
de representantes en comunicacion con los clientes, sistemas

(estudiante)

La
satisfaccion
del cliente es

regular.

Por falta de un

servicio de calidad.

Analizar cada uno de las
actividades que se realiza para la
entrega de una calidad de servicio
e identificar los errores para

eliminarlos.

Administrador

(a) egresado
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5.2. Analisis de resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas, rubro

restaurantes y de servicio movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.

El 66.67% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50
afios de edad, esto coincide con Villacorta (2019) quien establece que el 55% de los
representantes tienen una edad de 31 a 50 afios de edad, asi mismo con Antunez (2017)
quien determina que el 73% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, del mimo modo
con Ponce (2018) quien sefiala que el 68.75% de los representantes tienen de 31 a 50 afios
de edad, y por ultimo coincide con Huallpahuaque (2015) quien determina que el 33.30%
de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios. Esto demuestra que la mayoria
de los representantes son adultas, que pueden dirigir y controlar las MYPE, asi mismo

cuentan con una experiencia para seguir competiendo en el mercado.

El 60.61% de los representantes de las Micro y pequefias empresas son mujeres, estos
resultados coinciden con Ponce (2018) quien determina que el 62.50% de los
representantes son mujeres, asi mismo con Huallpahuaque (2015) quien sefiala que el
51.50% de los representantes son mujeres. Por otra parte, esto contrasta con Villacorta
(2019) quien sefiala que el 64% de los representantes son varones, del mismo modo con
Antlnez (2017) quien determina que el 64% son varones. Esto demuestra que la mayoria
son mujeres emprendedoras, capaz de administrar las empresas por las capacidades,

conocimientos y experiencias que cuentan cada una de ellas.

El 42.42% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen grado de
instruccion secundario, estos resultados coinciden con Ponce (2018) quien determina que
el 43.95% de los representantes tienen grado de instruccion secundario. Por otro parte, esto
contrasta con Villacorta (2019) quien determina que el 55% de los representantes tienen
grado de instruccion superior universitario, asi mismo con Antinez (2017) quien
determina que el 46% de los representantes tienen grado de instruccion superior
universitario, del mismo modo con Huallpahuaque (2015) quien sefiala que el 33.30% de

los representantes tienen grado de instruccion superior universitario. Esto demuestra que
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la mayoria de los representantes estudiaron solo hasta nivel secundario, pero eso no es

impedimento para formar y dirigir una empresa.

El 78.79% de los representantes de las Micro y pequefias empresas son duefios, estos
resultados coinciden con Ponce (2018) quien sefiala que el 62.5% de los representantes
son duefios, asi mismo con Villacorta (2019) quien determina que el 82% de los
representantes son duefios. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas son duefios y administran ellos mismos sus empresas, aunque

no cuenten con conocimientos para llevar al éxito la empresa, lo hacen de manera empirica.

El 66.67% de los representantes de las Micro y pequefias empresas llevan en el cargo a
partir de los 7 afios a mas, estos resultados coinciden con Villacorta (2019) quien determina
que el 45% de los representantes llevan en el cargo a partir de los 7 afios a mas. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas

administran mas de 7 afios porque son ellos mismos son los duefios.
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Tabla 2
Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, rubro restaurantes y de servicio

movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.

El 81.82% de las Micro y pequefias empresas tienen una permanencia en el rubro desde
los 7 afios a maés, estos resultados coinciden con Ponce (2018) quien determina que el
82.50% de las Micro y pequefias empresas tienen una permanencia en el rubro desde los 7
afios a més, asi mismo con Villacorta (2019) quien determina que el 55% de las MYPE
tienen una permanencia desde los 7 afios a mas. Por otra parte, estos resultados contrastan
con Antanez (2017) quien sefiala que el 68% de las MYPE tienen una permanencia en el
rubro entre los 0 a 3 afios. Esto demuestra que la mayoria de las MYPE estan mas de 7
afios en el mercado competiendo y mejorando cada vez en el proceso de sus actividades

para ser una empresa exitosa y reconocida.

El 100% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad generar ganancia,
estos resultados coinciden con Villacorta (2019) quien determina que el 100% de las
MYPE su objetivo es generar ganancia. Esto demuestra que el total de las MYPE son
constituidas con la finalidad de generar ganancia y recuperar todo el monto invertido

porque son empresas privadas.

El 51.52% de las Micro y pequefias empresas tienen 3 a 5 trabajadores, estos resultados
coinciden con Villacorta (2019) quien sefiala que el 91% de las MYPE tienen de 1 a 5
trabajadores, asi mismo con Antlnez (2017) quien determina que el 64% de las MYPE
tienen de 1 a 5 trabajadores, del mismo modo con Ponce (2018) quien sefiala que el 50%
de las MYPE cuentan con 1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las MYPE
cuentan con trabajadores que cumplen diferentes funciones, por ejemplo el administrador
es el cajero de la empresa o puede realizar otras funciones. Esto ayuda a que el duefio o
administrador se involucre més con el cliente para poder saber cuales son sus necesidades

y expectativas de cada uno de ellos.
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Tabla 3
Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas

en el distrito de Huaraz, 2019.

El 42.42% de los representantes si aplican la gestion de calidad en la atencion del
cliente, estos resultados coinciden con Villacorta (2019) quien determina que el 45% de
los representantes si aplican la gestion de calidad en atencion al cliente, asi mismo con
Antunez (2017) quien determina que el 59% de los representantes aplican la gestion de
calidad en la atencion al cliente, asi mismo con Ponce (2018) quien sefiala que el 56.25%
de los representantes aplican la gestion de calidad en atencion al cliente. Por otra parte,
estos resultados contrastan con Huallpahuaque (2015) quien sefiala que el 52.40% de los
representantes no aplican la gestion de calidad en atencién al cliente. Esto demuestra que
los representantes cada vez se enfocan en mejorar y perfeccionar todos los procesos de
sus actividades, ya que es importante que el producto o servicio tenga calidad para poder
satisfacer las necesidades y pasar las expectativas de los clientes.

El 93.94% de los representantes indican que los trabajadores siempre estan disponible
para escuchar a los clientes, el 6.06% indica que los trabajadores a veces estan disponible
para escuchar a los clientes. Estos resultados no coinciden ni contrastan con
investigaciones anteriores. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas que es importante brindar una buena atencion, para ello influye
varios factores al momento de tener contacto con el cliente, uno de ellos es que el
trabajador siempre escuche las recomendaciones, consultas y reclamos de cada cliente, de

esa manera seguir mejorando en cada error que se esta cometiendo.

El 45.46% de los representantes sefialan que los colaboradores solo a veces son
capacitados, estos resultados contrasta con Antinez (2017) quien determina que el 55% de
los trabajadores no son capacitados para atender al cliente, asi mismo con Ponce (2018)
quien determina que el 93.75% de los trabajadores si son capacitados. Esto demuestra que
la mayoria de las MYPE aun no toman importancia en capacitar a sus personales en
atencion al cliente, no invierten en contratar un especialista para que realice la
capacitacion, simplemente piensan que basta que su personal cuente con experiencia en

atencion al cliente.
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El 84.85% de los representantes indican que los colaboradores son comprensivos y
amables con los clientes, estos resultados coinciden con Antinez (2017) quien determina
que el 36% de los representantes indican que el personal es comprensivo y amable con el
cliente, asi mismo con Ponce (2018) quien determina que el 43.75% de los representantes
indican que los personales son siempre amable con los clientes. Esto demuestra que la
mayoria de las MYPE cuentan con personales que son comprensivos y amables con los
clientes al momento de atenderlos, esto genera a que el cliente nuevamente retorne al
establecimiento para adquirir el servicio, ademas recomendar a sus familiares, amigos,

vecinos, entre otros.

El 81.82% de los representantes indican que el cliente comprende toda la informacion
brindada por el personal, el 18.18% de los representantes sefialan que el cliente a veces
comprende toda la informacidon brindada por el personal. Estos resultados no coinciden ni
contrastan con investigaciones anteriores. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas sefialan que los clientes si comprenden
la informacion que les brinda el mozo (a) que les atiende. Es importante que el cliente

entienda y comprenda para que no exista ningan reclamo o duda.

El 51.52% de los representantes indican que no existe algun tiempo establecido para
atender al cliente, mientras que el 36.36% de los representantes sefialan que si existe un
tiempo establecido para atender a los clientes. Estos resultados no coinciden ni contrastan
con investigaciones anteriores. Esto demuestra que la mitad de los representantes de las
micro y pequefias empresas determinan que no cuentan con un horario establecido para
atender a los clientes porque depende del potaje del plato que pide el cliente porque cada

plato se demora en preparar en diferentes tiempos.

El 69.70% de los representantes indican que la atencion es fundamental para el regreso
del cliente, mientras que el 30.30% de los representantes indican que a veces es
fundamental una buena atencién para el regreso del cliente. Estos resultados no coinciden
ni contrastan con investigaciones anteriores. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas sefialan que es muy importante la buena
atencion para que regrese el cliente. Brindar una buena atencion sin errores es fundamental

para que el cliente se sienta satisfecho y se haya superado las expectativas que tenia, esto
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generara a que regresen nuevamente al establecimiento, empezard a recomendar dicho
MYPE, de esa manera se captard mas clientes y aumentara la rentabilidad, asi mismo la

empresa tendrd una buena imagen.

El 75.76% de los representantes sefialan que no cuentan con un buzon de sugerencias,
mientras que el 24.24% de los representantes sefialan que si cuentan con un buzon de
sugerencias. Estos resultados no coinciden ni contrastan con investigaciones anteriores.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes indicaron que las MYPE no cuentan
con un buzon de sugerencias porque el cliente hace conocer sus reclamos al momento de

estar en el establecimiento, ya sea al final del servicio o al momento de brindar el servicio.

El 60.61% de los representantes sefialan que los colaboradores no brindan una atencion
personalizada, mientras que el 27.27% de los representantes indican que los colaboradores
a veces brindan una atencion personalizada. Estos resultados no coinciden ni contrastan
con investigaciones anteriores. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas determinan que no brindan una atencién personalizada, ya que
en la hora punta se llena de clientes el establecimiento y no cuentan con capacidad de
atender de manera personalizada a cada una de las mesas del establecimiento, esto se debe

a gque cuentan con pocos Mozos (as).

El 63.64% de los representantes indican que el establecimiento, equipos y herramientas
si son atractivas para el cliente. Estos resultados no coinciden ni contrastan con
investigaciones anteriores. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas sefialan que el establecimiento es agradable, los equipos y
herramientas (tv, parlantes, platos, cubiertos, carta de menus, entre otros) son atractivos,

ya que los elementos tangibles deben impresionar a los clientes.
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PLAN DE MEJORA SOBRE ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE
DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS
EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2019.

1. DIAGNOSTICO GENERAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Incremento de la

demanda en turistas que

- Los clientes son mas

exigentes y valoran la

MATRIZ visitan la ciudad. calidad del servicio y/o
FODA - Uso de la tecnologia. producto que el precio.
- Incremento de MYPE del
mismo rubro.
FORTALEZAS F-0O F-A
- Establecimiento atractivo | Aprovechar la buena imagen | Aprovechar la atencién que

para que el cliente se

sienta a gusto.

del establecimiento vy el

buen comportamiento de los

brindan los colaboradores

para satisfacer las

- Personales amables y | colaboradores 'y  seguir | necesidades de los clientes,
compresivos  con el | mejorando para captar a los | asi mismo alcanzar sus
cliente. clientes nuevos. expectativas.

DEBILIDADES D-0O D-A

- Los personales no se | Aplicar la técnica de | Elaborar un presupuesto para
encuentran capacitados. | atencion al cliente para | la capacitacion a los

- No cuenta con un buzén

de sugerencias.

- No aplican la técnica de

atencion al cliente.

mejorar en los procesos de

las actividades que se
realizan para una buena
atencion.

de

sugerencias para tener mas

Crear un buzén

contacto con los clientes.

colaboradores para brindar
una atencién de primera,

para seguir manteniendo los

clientes potenciales, asi
mismo generar una
fidelizacion.
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2.

INDICADORES DE GESTION

INDICADORES

EVALUACION DE INDICADORES
DENTRO DE LAS MYPE

Capacitacion de los personales

No realizan capacitaciones a los

colaboradores.

Tiempo establecido para atender al

cliente,

No cuentan con un horario establecido
desde que el trabajador toma el pedido

del cliente hasta la entrega.

Buzon de sugerencias via online

No cuentan con un buzon de sugerencias

Satisfaccion del cliente en relacion a la

atencion

La satisfaccion del cliente es regular.
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3. PROBLEMAS

Indicadores Problema Surgimiento del
problema
Capacitacion de  los | No realizan | Por falta de inversion y

personales

capacitaciones a los

colaboradores.

poco interés por parte de
los representantes.

Tiempo establecido para

atender al cliente

No cuentan con un horario

establecido desde que el

Porque la preparacion de

los potajes de comida

varian de acuerdo al
trabajador toma el pedido .
potaje.
del cliente hasta la
entrega.
Buzon de sugerencias via | No cuentan con un buzén | Poco interés de los

online

de sugerencias

representantes en crear un

buzon de sugerencias.

Satisfaccion del cliente en

relacion a la atencién.

La satisfaccion del cliente

es regular.

Por falta de un servicio de

calidad.
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4. ESTABLECER SOLUCIONES

4.1. Establecer acciones

Indicadores Problema Accién de mejora
Contratar a un especialista en atencién al
Capacitacion de No realizan cliente  para que realice las

los personales capacitaciones a los

colaboradores.

capacitaciones para brindar una atencion
de primera, de esa manera el cliente se
servicio

sentira  satisfecho por el

adquirido.

No cuentan con un
Tiempo horario establecido
establecido para | desde que el
atender al cliente | trabajador toma el
pedido del cliente

hasta la entrega.

Realizar una lista de los potajes de
comida que se ofrece y calcular cuanto
tiempo se demora en preparar cada una
de ellas y compartir la informacién con
todos los trabajadores, de esa manera al
momento de tomar el pedido se dara

conocimiento al cliente.

Buzén de No cuentan con un

sugerencias via buzon de

online sugerencias

Crear un buzon de sugerencias via web
para generar mayor comunicacion con
los clientes, tener en cuenta las
sugerencias y reclamos para seguir

mejorando en cada error cometido.

Satisfaccion del La satisfaccién del

cliente en relacion | cliente es regular.

a la atencion.

Analizar cada uno de las actividades
que se realiza para la entrega de una
calidad de servicio e identificar los

errores para eliminarlos.
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4.2. Estrategias que se desean implementar

N° Acciones de Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora a llevar
acabo
1 | Realizar No cuentan con | 6 Mejora en | Analizar los
capacitaciones a | presupuesto para | meses | cuanto a la | resultados en cuanto
los colaboradores | contratar un calidad de |a la atencion al
en atencion al | especialista. servicio que se | cliente después de
cliente. brinda. las capacitaciones
para sequir

reforzando mediante
capacitaciones.

2 | Realizar una lista | Poco interésen los | 2 Tendran Lograr y superar el
de los potajes de | trabajadores meses | conocimiento | tiempo establecido
comida que se todos los | para  evitar la
ofrece y calcular colaboradores | incomodidad del
cuanto tiempo se y los clientes cliente.
demora en
preparar cada una
de ellas

3 | Crear un buzon | Nocuentanconun | 6 Mayor Atender cada
de  sugerencias | buzén de | meses | comunicacién | sugerencia 0
via online sugerencias  por con los clientes | reclamo  de  los

falta de interés. y eliminar los | clientes.
errores que se
estaban

cometiendo al
momento  de

atenderlos.

4 | Analizar las | Poco 1 afio | Entrega de un | Identificar los
actividades que | conocimiento para servicio de | errores que se siguen
se realiza para la | aplicar una calidad cometiendo en cada
entrega de una | gestion de calidad, proceso de
calidad de | lo aplican de actividad.

servicio manera empirica.
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4.3. Recursos para la implementacion de las estrategias

Talento humano

Recursos econdmicos

Recursos tecnolégicos

Tiempo
N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnolégicos | Tiempo
humanos
1 | Realizar Contratar un | s/. 1,500 Proyector 6 meses
capacitaclones @ | ggnecialista | mensuales | Laptop
los colaboradores
en atencién al
cliente.
2 | Realizar una lista | Cocinero s/. 1,300 Computadora | 3 meses
de los potajes de mensuales
comida que se
ofrece y calcular
cuanto tiempo se
demora en preparar
cada una de ellas
3 | Crear un buzo6n de | Ingeniero de | s/. 950 Computadora | 6 meses
sugerenclas  Via | sistema mensuales
online )
(estudiante)
4 | Analizar las | Administrador | s/. 2,500 Computadora | 1 afio
actividades que se | () egresado | mensuales
realiza para la
entrega de una
calidad de servicio
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4.4.Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Ao 2020

MJ |J

Realizar
capacitacion
esalos
colaborador
esen
atencion al
cliente.

01-01-20

30-06-20

Realizar una
lista de los
potajes de
comida que
se ofrece y
calcular
cuanto
tiempo se
demora en
preparar
cada una de
ellas

01-01-20

30-03-20

Crear un
buzén de
sugerencias
via online

01-01-20

30-06-20

Analizar las
actividades
que se
realiza para
la entrega
de una
calidad de
servicio

01-01-20

30-12-20
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
femenino, tienen un grado de instruccion secundario. También son los mismos duefios del

negocio y llevan a cargo de 7 afios a mas.

La mayoria de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro de 7 afios a mas, tienen

como finalidad generar ganancias y por ultimo cuentan con 3 a 5 trabajadores.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas aplican la gestion
de calidad en la atencion al cliente, los personales siempre estan disponibles para escuchar
las dudas y reclamos de los clientes, no es frecuente la capacitacion en los personales para
una buena atencion al cliente, los personales son comprensivos y amables con los clientes,
asi mismo el cliente capta toda la informacion brindada por parte del personal. Por otra
parte no cuentan con un tiempo establecido para atender al cliente, determinan que es
importante la buena atencion para el retorno del cliente al establecimiento, no cuentan con
un buzon de sugerencias para los clientes, los personales no brindan una atencién
personalizada y el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos y agradables

para los clientes.
Se elabord el plan de mejora segun los resultados obtenidos en la investigacion con la

finalidad de obtener estrategias para mejorar la atencion al cliente, ya que los clientes cada

Vez son mas exigentes.
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RECOMENDACIONES

Capacitar a los colaboradores para obtener un mayor rendimiento en cada actividad que se
realiza y para mejorar en la atencion al cliente, ya que una buena atencion que brinda una
empresa se diferencia de la competencia, ayuda mejorar la imagen y captar mas clientes, asi

mismo cumplir con las expectativas de los clientes.

Crear un buzon de sugerencias via online para recibir los reclamos y sugerencias de los
clientes, de esa manera siempre mantener un contacto con los clientes, asi mismo, ayudaran a
identificar los problemas o en que parte del proceso se esta fallando para no brindar un servicio
de calidad.

Aplicar el plan de mejora elaborado en esta investigacion para conseguir un incremento de

calidad, ya que segun los resultados obtenidos se han encontrado varios problemas que existen

en los restaurantes del distrito de Huaraz.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2018 ANO 2019
SEMESTRE | SEMESTRE | SEMESTRE | SEMESTRE
N° ACTIVIDADES | 1 | 11
112|341 |2 |3 (4|1 (2|3|4|1]2 |3
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revisidn del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico X
y metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion X
del instrumento de
recoleccion de
Informacion
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Andlisis e Interpretacion X | X
de los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revision del informe final X
de la tesis por el Jurado de
Investigacion
13 | Aprobacion del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

CATEGORIA BASE | % O NUMERO | TOTAL (S/.)
SUMINISTROS
e Impresiones 0.30 40 12.00
e Fotocopias 0.10 50 5.00
o Empastado 40.00 1 40.00
e Papel bond. (500 hojas) 0.40 500 200.00
e Lapiceros 0.50 4 2.00
SERVICIOS
e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
SUB TOTAL 359.00
GASTOS DE VIAJE
Pasajes para recolectar informacion 60.00 4 240.00
Pasajes para asistir en tutorias presenciales 50.00 18 900.00
SUB TOTAL 1,140.00
TOTAL DE PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE 1,499.00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)
CATEGORIA BASE | % O NUMERO | TOTAL (S/.)
SERVICIOS
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
e Bulsqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (M6dulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
e Publicacion0 de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
SUB TOTAL 400.00
RECURSO HUMANO
e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
SUB TOTAL 252.00
TOTAL DE PRESUPUESTO NO 652.00
DESEMBOLSABLE
TOTAL S/. 2,151.00
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Anexo 3: Lista de restaurantes

FECHA
N° | NOMBRE COMERCIAL RUC PROPIETARIO DE VIA NOMBRE DE VIiA N°
INSCRIP.
RESTAURANT ARANIVAR REGALADO DE FRANCISCO
1 | GIORDANI 10423083064 | MATIAS, SONIA OLGA 19/05/2009 | Jr. | BOLOGNESI 296
RESTAURANTE ALBORNOZ DEXTRE,
2 | VERTIENTES 10406612479 | BERONICA NINFA 12/07/2011| AV | RAYMONDI 490
RESTAURANT QUE ATOC SHOCUSH, RUBEN
3 | DELICIA 10705678257 | HILARIO 28/02/2011| Jr. | CARAZ 846
RESTAURANTE SABOR
4 | HUANUQUENO 10468022970 | AYALA MEDINA, JOEL ARTURO | 21/08/2015 | Av. |28 DE JULIO 634A
BARRETO VDA DE ROBLES,
5 | RESTAURANT ROBLES | 10316322412 | ROMULA 08/07/2003 | Av. | LUZURIAGA 425
BEDON CASTRO, PETER
6 | RESTAURANT PETERS | 10409198347 | IBERNON 26/10/2005 | Jr. | SAN MARTIN 794
RESTAURANTE BOJORQUEZ LEON, FLOR DE
7 | JEANCARLO 10448242833 | MARIA CECILIA 19/04/2006 | Av. |28 DE JULIO 514
RESTAURANT MANOS BRITO BARRETO, CRISTIAN
8 | ANDINAS 10440659042 | JESUS 10/09/2013 | Jr. |JULIAN DE MORALES | 823
RESTAURANT LA CACHA ANTIGUA, RODRIGO
9 | DELICIA 10316304716 | TEODORO 31/05/2001 | Av. | RAYMONDI TO3N
RESTAURANTE CARBAJAL PUMASHONCO, 14/08/2008 FRANCISCO
10 | TERESITA 10316727609 | ESPERANZA DIONISIA Av. | BOLOGNESI 274
RESTAURANT EL
11 | CENTRO 10802080650 | CHACON DUENAS, LUIS RAFO | 31/10/2005 | Jr. | 28 DE JULIO 570
12 | RESTAURANT KORY 10086255460 | CHACON DUENAS, LUIS RAFO | 31/10/2005 | Av. | LUZURIAGA 652
RESTAURANT LA CLEMENTE TORRES, ADOLFO | /0610015 JUAN DE LA CRUZ
13 | ROMANTICA 10411035773 | LEONID Jr. | ROMERO
RESTAURANTE DEPAZ PONTE, MARGARITA 01/09/2010
14 | SHARON 10801087791 | REYNA Jr. | CARAZ 216
RESTAURANT ESPINOZA BLAS, CLELIA 22/01/2015
15 | JEFFERSON 10413028014 | GLADYS Av. | TARAPACA SN
EVARISTO SALAS, HUGO
16 | RESTAURANTE BETTY | 10408919784 | CEFERINO 10/03/2008 | Jr. | CARAZ 843
17 | RESTAURANT YEFER | 10409149567 | GOMEZ APONTE, MARCOS 20/03/2019 | Av. | ANTONIO RAYMONDI | S.N
RESTAURANT GONZALES LEON, PAULINA 00/05/2015
18 | GONZALES 10316543842 | FRANCISCA Av. | AGUSTIN GAMARRA 456
RESTAURANT EL 31/08/2009
19 | RANCHO 10316280311 | HUAMAN -, ZORAIDA INES Jr. | COMERCIO 953
HUERTA GAMEZ, LESLY
20 | RESTAURANTE ZARIK | 10436625052 | CAROL 05/02/2014 | Jr. | SIMON BOLIVAR 812
RESTAURANT DON
21 | HUGO 10320436686 | JARA FIDEL, HUGO ROMAN 02/10/2015 | Jr. | SIMON BOLIVAR 719
REST."CALLEJON DE JESUS CHINCHAY, CARMEN
22 | HUAYLAS" 10316394871 | YOLANDA 14/08/1993 | Jr. |13 DE DICIEMBRE 704
RESTAURANT JESUS CHINCHAY DE OSORIO,
23 | MAYELY 10316747961 | LUCY PILAR 19/03/2008 | Jr. | COMERCIO 207
RESTAURANTE PATITO MAYHUAY COLONIA, 2710212007 PROLONG. ANTONIO
24 | AMARILLO 10320441213 | FRANCISCO DIONICIO Plg. | RAYMONDI 1162
RESTAURANT LAS 31/03/2005
25 | PUYAS 10316529149 | MEJIA CACHA, JULIA JOSEFINA Jr. | JULIAN DE MORALES | 535
NIVIN RURUSH, BIBIANA
26 | RESTAURANT DEYSY | 10316412047 | CEFERINA 28/06/2005 | Jr. | CAIAMARCA 106
RESTAURANT PANDURO PALLA, NERVITH 12/01/2017
27 | RANCHEROS 10476407783 | MAYELA Av. |28DE JULIO 688
RAPREY HUERTA, FELIX 20/10/2007
28 | RESTAURANT YHOSET | 10316177994 | MARCELINO VILLON BAJO SN
RESTSTAURANT 05/08/2009
29 | LISBETH 10322697401 | RIMAC VEGA, TEOLINDA JULIA Av. | ANTONIO RAYMONDI | S/IN
211202011 PROL. ANTONIO
30 | RESTAURANT DENIS 10316379473 | ROSALES , LUCIA VICTORIA Plg. | RAYMONDI
31 | PICANTERIA GEMINIS | 10316254051 | SANTOS DE CALVO, NELLY 06/07/2006 PARQUE GINEBRA S.N
REST, SABOR TARAZONA ASENCIOS, JESUS [ | )0 o00c
32 | HUARACINO 10436007286 | JOHNY Jr | 13 DE DICIEMBRE 752
05/08/2005 PROLONG. A.
33 | RESTAURANT ROSANA | 10316033780 | TORRES LOPEZ, GLICERIO Plg. | RAYMONDI 1122
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS EN EL
DISTRITO DE HUARAZ, 2019.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurant y de servicio movil de
comidas, distrito de Huaraz, 2019; para obtener el titulo licenciado en Administracion. Se le agradece

anticipadamente la informacién que usted proporcione:

GENERALIDADES

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

1. Edad
a) De 18 a 30 afios.
b) De 31 a 50 afios.
c) De 51 afios a més.

2. Género
a) Femenino
b) Masculino

3. ¢Cual es su grado de instruccion?
a) Sininstruccién
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitario
e) Superior universitario

4. ¢Cual es el cargo que ocupa en la empresa?
a) Duefio
b) Gerente

5. ¢Cuanto tiempo desempefia en la empresa?
a) 0-3afios
b) 4 -6 afios
c) 7 afios a mas

Il. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS
DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

1.

¢Cuénto tiempo de permanencia tiene la
empresa en el rubro?

a) 0-3afos

b) 4 -6 afios

€) 7 afosamas

¢Cual es el objetivo de la empresa?
a) Generar ganancias
b) Subsistencia

¢ Cuéntos trabajadores existen en la
empresa?

a) 1-2trabajadores

b) 3 -5 trabajadores

c) 6 amas trabajadores

I11. REFERENTE A LA VARIABLE ATENCION

AL CLIENTE

¢Aplica la gestion de calidad en la atencion
que brinda a sus clientes?

a) Si

b) A veces

¢) No
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¢El personal siempre esta disponible para
escuchar las consultas y reclamos de los
clientes?

a) Si

b) A veces

c) No

¢El personal esta capacitado para la atencién al
cliente?

a) Si

b) A veces

c) No

¢El personal es comprensivo y amable con el
cliente?

a) Si

b) A veces

c) No

¢El cliente comprende toda la informacion
brindada por el personal?

a) Si

b) A veces

¢) No

¢Existe algin tiempo establecido para atender al
cliente?

a) Si

b) A veces

c) No

10.

¢ Crees que la atencion al cliente es
fundamental para el regreso del cliente?
a) Si

b) A veces

¢) No

¢La empresa cuenta con un buzén de
sugerencias?

a) Si

b) A veces

c¢) No

¢El trabajador brinda una atencién
personalizada?

a) Si

b) A veces

¢) No

¢El establecimiento, equipos y herramientas
son de agrado para el cliente?

a) Si

b) A veces

¢) No
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Anexo 5: Hoja de trabajo

a TABULACION (REPRESENTANTES) FRECUENCIA | FRECUENCIA
DESCRIPCION|ITEM PREGUNTA RESPUESTA 1]2]3]als5]6]78]9]10]11]12][13]14]15]16[17]18]19[20[21]22]23[24[25]26]27[28[29]30]31[32[33]| ABSoLUTA | RELATIVA
De 18 a 30 afios 1 1 1 1 4 12.12%
1 Edad De 31 a 50 afios 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 66.67%
De 51 afios a mas 7 21.21%
TOTAL 33 100.00%
9 Género Femeni_no 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20 60.61%
Masculino 1 1 1 1 1 1 1 1 13| 39.39%
TOTAL 33 100.00%
CARACTERISTI Siq inst‘ruccién 0 0.00%
CAS DE LOS ' . Primaria : 1 1 1 10| 30.30%
REPRESENTAN 3 Grado de instruccion Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 42.42%
Superior no univ. 1 1 1 1 7] 21.21%
TES DE LAS . .
MYPES Superior univ. 1 1 2| 6.06%
TOTAL 33 100.00%
4 Cargo que ocupa Duefio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 26 78.79%
Gerente 1 1 1 1 7| 21.21%
TOTAL 33 100.00%
0 - 3 afios 1 1 4 12.12%
5 Tiempo que desempefia |4 - 6 afios 1 1 1 1 1 1 7] 21.21%
7 afios a mas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 66.67%
TOTAL 33 100.00%
Tiempo de permanencia en el 0-3 ar:ms 1 2 6.06%
1 mercado 4 - 6 afios 1 1 1 1 4 12.12%
7 afios a mas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 27 81.82%
TOTAL 33 100.00%
CARACTERISTI Objetivo de la empresa Generar ganancia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 33 100.00%
CASDE LA Subsistencia 0 0.00%
MYPE TOTAL 33 100.00%
1 - 2 trabajadores 2 6.06%
3 Cantidad de trabajadores 3 - 5 trabajadores 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 51.52%
6 a mas trabajadores 1 1 1 1 1 1 14 42.42%
TOTAL 33 100.00%
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A TABULACION (REPRESENTANTES) FRECUENCIA | FRECUENCIA
DESCRIPCION|ITEM PREGUNTA RESPUESTA 1]2]3[4a]s][6[7]8]9of10l11]12]13]14]15[16]127]18]19]20]21[22]23 24 [25]26][27]28]29[30[31]32[33| ABsoLuTA RELATIVA
¢Aplica la gestion de calidad |Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 42.424%
1 en la atencion que brinda a  |A veces 1 7 21.212%
sus clientes? No 1 1 12 36.364%
TOTAL 33 100.00%
¢El personal siempre esta Si 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 31 93.94%
2 disponible para escuchar las | A veces 1 1 2| 6.06%
consultas y reclamos de los
clientes? No 0 0.00%
TOTAL 33 100.00%
] Si 1 1 1 11 1 1 12) 36.364%)
3 |¢Etpersonalesta capacitado (A veces 101 1 1 111 1 1 15 45.455%
para la atencién al cliente?
No [§ 18.182%
TOTAL 33 100.00%
4EI personal es scomprensivo Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28 84.85%
4 y amable con el cliente? A veces ! tord 5 15.15%
No 0| 0.00%
TOTAL 33 100.00%
¢El cliente comprende toda la |Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 27| 81.82%
5 informacion brindada por el  |A veces 1 1 1 [§ 18.18%
CARACTERISIT personal? No 0| 0.00%
ICAS DE TOTAL 33 100.00%
ATENCION AL fg ¢Existe algiin tiempo Si 1 1 1 1 12] 36.36%
CLIENTE establecido para atender al  |A veces 1 1 4 12.12%
cliente? No 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17] 51.52%
TOTAL 33 100.00%
¢Crees que la atenciones | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 69.70%
7 funda.mental para el regreso A veces 1 11 1 10 30.30%
del cliente?? No 0 0.00%
TOTAL 33 100.00%
L Si 1 1 1 1 8| 24.24%
B il d  om
) No 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 25 75.76%
TOTAL 33 100.00%
. . Si 1 1 4 12.12%
9 Zti':gi:?;:;:;':iz::a A veces 11 11 01 1 1 1 9 27.27%
) No 1 1 1 1 1 1 20 60.61%
TOTAL 33 100.00%
¢ El establecimiento, equipos y|Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21] 63.64%
10 herramientas son atractivos |A veces 1 1 1 1 1 1 12] 36.36%
para el cliente? No 0| 0.00%
TOTAL 33 100.00%
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Anexo 6: Figuras

1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes y de servicio movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.

Edad

= Del18a30afios = De3labS0afios = Deb51afiosamas

Figura 1. Edad de los representantes de las MYPE
Fuente. Tabla 1

Género

= Femenino = Masculino

Figura 2. Género de los representantes de las MYPE..
Fuente. Tabla 1
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Grado de instruccion

6.06% 0.00%

~

= Sin instruccion = Primaria = Secundaria = Superior no univ. = Superior univ.

Figura 3. Grado de instruccién de los representantes de las MYPE.
Fuente. Tabla 1

Ocupacion

= Duefio = Gerente

Figura 4. Ocupacion
Fuente. Tabla 1
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Tiempo que desemperia el cargo

66.67%

v

=(0-3afios =4-6afios 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes y de servicio
movil de comidas en el distrito de Huaraz, 2019.

Tiempo de permanencia en el mercado

6.06%

m(0-3afios = 4-6afios = 7afiosamas

Figura 6. Tiempo de permanencia en el mercado
Fuente. Tabla 2
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Objetivo de la empresa

0.00%

= Generar ganancia = Subsistencia

Figura 7. Objetivo de la MYPE
Fuente. Tabla 2

Cantidad de trabajadores

6.06%

= 1 - 2trabajadores = 3 - 5trabajadores = 6 a mastrabajadores

Figura 8. Cantidad de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en los restaurantes y de servicio movil de comidas en el distrito de Huaraz,
2019.

(Aplica la gestion de calidad en la atencion que brinda?

\~

= Si = Aveces ~ No

Figura 9. Aplicacion de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

. El colaborador esta disponible para escuchar los reclamos?

6.06% 0.00%

= Si mAveces ®No

Figura 10. Disponibilidad para escuchar los reclamos.
Fuente. Tabla 1
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¢El personal esta capacitado para la atencién al cliente?

=

= Si = Aveces = No

Figura 11. Trabajador capacitado
Fuente. Tabla 3

¢El colaborador es comprensivo y amable con el cliente?

0.00%

—

=Si = Aveces = No

Figura 12. El colaborador es comprensivo y amable.
Fuente. Tabla 3
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¢El cliente comprende toda la informacion brindada por
el colaborador?

0.00%

—

= Si = Aveces = No

Figura 13. El cliente comprende toda la informacion brindada.
Fuente. Tabla 3

. Existe algiin tiempo establecido para atender al cliente?

N

=Si = Aveces = No

Figura 14. Tiempo establecido para atender al cliente.
Fuente. Tabla 3
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(Crees que la atencion al cliente es fundamental para el
regreso delcliente?

0.00%

= Si = Aveces = No

Figura 15. La atencion es fundamental para el regreso del cliente.
Fuente. Tabla 3

;La empresa cuenta con un buzon de sugerencia?

=S5 = Aveces = No

Figura 16. Cuenta con un buzdn de sugerencia.
Fuente. Tabla 3
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(El colaborador brinda una atencion personalizada?

\ 60.61% ‘

=Si = Aveces No

Figura 17. Atencion personalizada.
Fuente. Tabla 3

. El establecimiento, equipos y herramientas son
atractivos?

0.00%

{ "

Si = Aveces = No

Figura 18. Establecimiento, equipos y herramientas atractivos.
Fuente. Tabla 3
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