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Resumen

El presente trabajo titulado: Caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al
cliente del Restaurante Peruano Turistico El Tio Jhony, del distrito de Sullana, Afio
2018, se plantea como pregunta de investigacion ¢Cudles son las caracteristicas de la
gestion de calidad y la atencion al cliente del Restaurante Peruano Turistico el Tio
Jhony, del distrito de Sullana, afio 20187, tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Atencion al Cliente del restaurante
Peruano Turistico el Tio Jhony, del distrito de Sullana, afio 2018. El disefio de
investigacion fue cuantitativa, descriptiva, no experimental — transversal. Se
consideraron dos poblaciones: la primera esta conformada por 18 trabajadores y la
segunda poblacion esta conformada por los clientes del restaurante, con una muestra
de 68. Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. En cuanto a los resultados, para la variable Gestion de
Calidad se obtuvo, el 72% manifesto que la empresa realiza constantemente
capacitaciones al personal. Para la variable Atencidn al Cliente se obtuvo, que el 94%
de clientes del restaurante considera que los servicios ofrecidos son de calidad, y el
62% que el tiempo que emplean para atenderlo es el adecuado. En conclusion, el
Restaurante Peruano Turistico EI Tio Jhony si realiza constantemente capacitaciones
al personal lo que contribuye a que la empresa esté en mejora continua en todas las

tareas de la misma.

Palabras claves: Gestion de calidad, Atencion al cliente, restaurante, cliente.
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Abstract

The present work entitled: Characteristics of Quality Management and Customer
Service of the Peruvian Tourist Restaurant EI Tio Jhony, of the District of Sullana,
Year 2018, is raised as a research question What are the characteristics of quality
management and Customer service of the Uncle Jhony Peruvian Tourist Restaurant,
of the Sullana district, year 2018 ?, had as a general objective: To determine the
characteristics of Quality Management and Customer Service of the Uncle Jhony
Peruvian Tourist restaurant, of the Sullana district , year 2018. The research design
was quantitative, descriptive, not experimental - transversal. Two populations were
considered: the first is made up of 18 workers and the second population is made up
of the restaurant's customers, with a sample of 68. For the data collection, the survey
technique was used and the questionnaire as an instrument. Regarding the results, for
the variable Quality Management was obtained, 72% said that the company constantly
conducts training for personnel. For the Customer Attention variable, it was obtained
that 94% of restaurant customers consider that the services offered are of quality, and
62% that the time they use to attend it is adequate. In conclusion, the Peruvian Tourist
Restaurant El Tio Jhony does constantly train staff, which contributes to the company's

continuous improvement in all its tasks.

Keywords: Quality Management, Customer Service, restaurant, client.
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I. Introduccion

El presente trabajo de investigacion deriva de la linea de la escuela profesional
de Administraciéon, el cual tiene como propoésito describir las variables gestion de
calidad y la atencidn al cliente en el restaurante peruano turistico EI Tio Jhony del

distrito de Sullana, afio 2018.

El Peru es un pais muy conocido en el mundo por su exquisita cocina. Deleitar
sus paltos es vivir el presente, saborear el pasado y emocionarse con el futuro. En este
viaje gastrondmico, los restaurantes peruanos en el exterior logran difundir la sazon
peruana. Con mucho trabajo, pasién y empefio, conquistan las ciudades donde
empiezan a funcionar. En los restaurantes peruanos en el extranjero, los chefs se

inspiran para dar a conocer nuestras comidas regionales. (Perd, s.f.)

La cocina del Per( se internacionaliza por ser variada y exquisita. Su fama de
auténtica se posiciona como un referente de buen sabor. EI nimero de restaurantes
peruanos en el exterior cada afio aumenta porque los comensales demandan
experiencias gastrondmicas inolvidables. Asimismo, el mundo reconoce nuestras artes

culinarias. (Perd, s.f.)

En PerG existen alrededor de 220 mil establecimientos dedicados al expendio
de alimentos y bebidas, cifra que ha sido impulsada por el éxito de la gastronomia
peruana a nivel mundial, lo que ha originado que muchas personas y empresas en el
pais apuesten por el negocio de la cocina, afirm6 la Camara de Comercio de Lima
(CCL). Sin embargo, el presidente del Subcomité de Gastronomia de la CCL, Nicolai
Stakeeff, dijo que del total de establecimientos que se inauguran mes a mes, casi un

50% cierra antes de los tres meses pues no existe un conocimiento vasto de lo que



significa la responsabilidad de otorgar un verdadero servicio de alimentacion.

(Gestidn.pe, s.f)

Por otro lado, la actividad de Restaurantes (servicios de comidas y bebidas) en
setiembre del 2018, se incrementd en 4,03% y acumulé 18 meses de resultados
positivos; segun la Encuesta Mensual de Restaurantes que comprendié una muestra de
1 mil 109 empresas, en el periodo enero-setiembre registrd una variacién de 3,14%. El
grupo de restaurantes crecié en 5,11% impulsado por los establecimientos de pollerias,
comidas rapidas, cevicherias, comida criolla, restaurantes y chifas que evolucionaron
positivamente, explicado por la suscripcion de convenios con entidades bancarias
como programas que permite acceder a descuentos y promociones. (Instituto Nacional

de Estadistica e Informatica, 2018)

También, mostraron buen desempefio los restaurantes turisticos, heladerias,
sandwicherias, carnes y parrillas, café restaurantes y comida japonesa, en respuesta a
promociones, presentacion de shows, atencion de eventos y mayor servicio del reparto
a domicilio. Del mismo modo, la venta de concesionarios de alimentos se incremento
en 1,63%. Sin embargo, la actividad de servicio de bebidas disminuyo en 0,76% ante
la menor concurrencia a discotecas, bares y juguerias, seguido el suministro de
comidas por encargo (catering) decrecié en -23,52% por el menor nimero de contratos

en servicio de preparacion y distribucién de alimentos para eventos, etc.

En la provincia Sullana existen varias empresas dedicadas al rubro de “Restaurantes”,
pero en esta investigacion solo nos enfocaremos en el Restaurante Peruano Turistico
“El Tio Jhony”, empresa peruana localizada en Piura / Sullana/ Sullana (Av. Marcelino

Champagnat Nro. 1108 Urb. Santa Rosa). Inicio sus actividades econdmicas el 01 de



mayo 2015. Empresa inscrita como una Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada. Tiene como nombre comercial Restaurante Peruano Turistico El Tio Jhony
E.L.LR.L, se encuentra registrada en la SUNAT con el RUC 20600320689. La empresa

tenia como estado activo y condicién habido.

Por tanto, “la calidad significa aportar valor al cliente, y esto no es mas que
ofrecer unas condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente

espera recibir y a un precio accesible” (Cocina Segura, 2016).

Algunos expertos, definen calidad como: Entregar al cliente no lo que quiere,
sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga, se dé
cuenta que era lo que siempre habia querido. Queda claro que, para llegar a ese nivel
de satisfaccion, se requiere mas de un intento, y es aqui donde encajan perfectamente
los sistemas de gestion de la calidad, cuya premisa se basa en poner orden para que el
resultado final sea siempre el mismo, minimizando las pérdidas y aumentando la

rentabilidad sin sacrificar la satisfaccion de nuestro cliente. (Cocina Segura, 2016)

Si algo debe tener en cuenta los propietarios y gerentes de las empresas, es que
manejan una empresa que forma parte de la industria alimentaria y como tal, deben
adherirse a las reglas basicas que garanticen la inocuidad de sus clientes. Manipulan y
almacenan alimentos frescos que transforman en platos de consumo inmediato, que se
espera satisfagan no sélo la necesidad de alimentacion de sus clientes, sino garantizar
una experiencia memorable que motive préximas visitas, asi como la influencia sobre
otros comensales que repitan una y otra vez el ciclo de recompra, que garantiza la

rentabilidad del negocio. (Cocina Segura, 2016)



Si bien los restaurantes representan un papel fundamental dentro de la sociedad,
aun existen ciertos problemas en los que se ven afectados por muchos factores. Uno
de ellos, es que los empresarios no cuentan con una buena gestion que asegure la
calidad de los productos que ofrecen o tal vez no tienen un conocimiento suficiente al

respecto. (Sanchez M. , 2017)

A continuacidn, se mencionan aquellos factores que influyen o afectan el éxito del

restaurante. Para ello se aplica la técnica PESTEL.:

En el factor politico legal, los cambios en la politica laboral del gobierno pueden dar
como resultado que los costes de personal de los restaurantes aumenten o se reduzcan,
y por tanto afecten a los resultados econdmicos del negocio. Cambios en los
reglamentos municipales sobre seguridad en locales publicos o sobre instalaciones
adecuadas para personas con discapacidades fisicas dan como resultado la limitacion
del nimero de locales disponibles en el mercado y el encarecimiento de las inversiones

para la puesta en marcha de un restaurante. (Delgado, 2016)

Por consiguiente, los cambios politicos afectan también a las familias y por ende su
capacidad de compra, el desempleo existente también genera una reduccion de

demanda de clientes.

En el factor econémico, “los cambios en la economia son los que méas generan impacto
directo en los restaurantes, porque si la gente no recibe una remuneracion que le

permita cubrir todos los gastos dificilmente ira a un restaurante” (Herrera, 2016).

En el factor sociocultural, “vivimos en una sociedad en donde los gustos, preferencias,

y actitudes de las personas no siempre son los mismos, sino que varian, pues aquellos



clientes que consumen ciertos productos hoy, no es probable que los consumiran
mafana” (Sanchez M. , 2017).

Todo establecimiento culinario se debe a sus clientes, es por eso que debe estar atento
a las nuevas dinamicas de consumo traidas por la globalizacién; cambios en los habitos
alimenticios que se posicionan como tendencias crean oportunidades de
nuevos mercados Yy la necesidad de mejorar los mendus tradicionales. Las exigencias
estéticas son cada vez mayores y mas buscadas por el cliente, ellos quieren sentir que

no visitan un lugar comdn y que ellos no son clientes comunes. (Herrera, 2016)

En el factor tecnologico, la tecnologia es uno de los factores que mas cambios ha
introducido en los ultimos afios en el mundo de la restauracion. Desde la llegada de
los nuevos sistemas de elaboracidn, conservacion y regeneracion se han variado los
procesos de trabajo e incluso se han separado las zonas de produccién de las de
servicio. Por otro lado, la aparicion de productos de cuarta y quinta gama, asi como
los condimentos ya preparados para la cocina se ha convertido en un avance
tecnologico que ha propiciado variaciones en los procesos y en la organizacion de las

cocinas. (Valdez, 2017)

Por otra parte, bar restaurantes y cafeterias mostraron mayor actividad en parte por los
convenios con empresas de telecomunicacion a través de aplicaciones mdviles,
apertura de locales, uso de estrategias publicitarias en redes sociales, nuevas
propuestas gastrondmicas en desayuno, almuerzo, cena, buffet y promociones en

bebidas.

El Factor ecoldgico, uno de los aspectos éticos que mas ha impactado en la conciencia

social son todos los comportamientos que hacen referencia a la conservacion del



medioambiente y de los recursos naturales del planeta. En este sentido los
restauradores ya estan aplicando sistemas de discriminacion de residuos enfocados a
facilitar el reciclaje. También esta siendo duramente perseguida la comercializacion
de platos realizados con animales que estan protegidos, como es el caso de peces que

no han alcanzado un cierto tamafio. (LLaza Flores, 2015)

En el factor legislativo, existen leyes que influyen en la actividad de los restaurantes,
una de ellas es la “ley de la inocuidad de los alimentos”, la cual tiene por finalidad
garantizar la inocuidad de los alimentos destinados al consumo humano a fin de
proteger la vida y salud de las personas. Esta misma ley establece obligaciones para
los proveedores: cumplir con las normas sanitarias, siendo el responsable de la
inocuidad de los alimentos que ofrece al consumidor. (Sanchez M. , 2017) Ademas,
un empresario que tiene a su cargo un restaurante tiene conocimiento que no basta con
ofrecer a sus clientes rica comida y buena atencion, sino que, es fundamental cumplir

con las normas de salubridad para no poner en riesgo la salud de sus clientes.

Es importante sefialar también, la necesidad de hacer un analisis de las 5 fuerzas de
Porter, este es un modelo que nos permite analizar el nivel de competencia de nuestra

Myper dentro del sector al que pertenecemos:

1. Poder de negociacion del cliente

El poder de negociacion que mantiene el restaurante con sus clientes es adecuado,
buscando mantener mejores precios, excelente calidad y buen servicio, el restaurante
cumple con las expectativas de los clientes, ofreciendo experiencias gastronémicas de
sabores. Ademas, cuenta con una infraestructura que garantiza un ambiente comodo

para los clientes durante su estancia de consumo para que se sientan satisfechos. El



cliente es la fuente principal de los ingresos, por tanto, es importante mantener su

fidelidad hacia la empresa y a la misma vez lograr su satisfaccion.

2. Poder de negociacion del proveedor

El poder de negociacién de los proveedores que sostiene el restaurante se puede decir
es beneficiosa en algunas ocasiones ya que ciertos insumos requeridos para la
elaboracion de los platos, algunas veces se encuentran en precios altos, lo que genera
que en ciertas veces cambie de proveedores. Se puede sefialar que el poder de
negociacion de los proveedores es alto, ya que encontrar un producto con altos

estandares de calidad a buen precio es algo complicado de conseguir.

3. Amenaza de nuevos competidores

El restaurante peruano turistico El tio Jhony, es una Mype muy reconocida en el
distrito de Sullana, esto quiere decir que cuenta con una imagen corporativa bien
posicionada, esto a su vez dificulta la entrada de posibles amenazas al mercado y que
se vea afectada drasticamente.

Sinembargo, la rentabilidad es un factor que hace atractiva el ingreso de nuevas Mypes
a este sector, por lo que se espera que siempre haya un nimero importante de nuevas

empresas gque intentan ingresar al rubro.

4. Amenaza de productos o servicios sustitutos

La amenaza de productos sustitutos siempre es alta, estos estan disponibles en el
mercado, para reemplazar y satisfacer necesidades que el mercado no llega a cubrir.
Las otras empresas también se diferencian por platos conocidos. En cuantos sustitutos

de los productos ofrecidos se sabe que se pueden conseguir menus acompafiados de



alguna guarnicion ya sea ensaladas, 0 jugos a un menor costo en los establecimientos

de locales similares.

5. Rivalidad entre los competidores existentes

La competencia en el rubro de restaurantes es amplia, la competencia siempre esta
buscando ganar a los clientes fieles, recurriendo a conocidas tacticas de competencia
de precios y publicidad.

Y segun lo expuesto anteriormente se puede asegurar que la empresa restaurante
peruano turistico El tio Jhony esta bien posicionada en el mercado y eso refleja su
calidad en cuanto a producto y servicio, sin embargo existe una competencia muy alta.
Entre sus competidores existentes tenemos: El restaurante Don Limon. El rey Tiburon,
Tonderos Restobar, Restaurante Karifio Bonito, etc.

Finalmente es el cliente quien tomara la decision siempre en funcién del precio y la
calidad del servicio que les brinden, por lo que la empresa también se refuerza con

campafias publicitarias y ofertas.

En el Restaurante Peruano Turistico El Tio Jhony, objeto del presente estudio, se
investigara, si existe un escaso nivel de conocimiento sobre la gestion de calidad y la
atencién al cliente. Es por ello, que se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cudles son las caracteristicas de la gestién de calidad y la atencion al cliente del
Restaurante Peruano Turistico el Tio Jhony, del distrito de Sullana, afio 2018? Para

dar respuesta al problema de investigacion se planted el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente del

restaurante peruano turistico el Tio Jhony, del distrito de Sullana, afio 2018.



Y como objetivos especificos:

1. Determinar los principios de la gestion de calidad para el restaurante peruano
turistico el tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018

2. Describir las técnicas de gestion de calidad para el restaurante peruano turistico
el tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018

3. Describir los principios de la atenciéon al cliente del restaurante peruano
turistico el tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018

4. Determinar los elementos fundamentales en la acogida de clientes del

restaurante peruano turistico el tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018

Este trabajo de investigacion se justifica porque me permitio conocer las caracteristicas
de las variables en estudio, permitio obtener aspectos teoricos sobre la gestion de
calidad y atencion al cliente que se aplica en el rubro de estas empresas y que son de

mucha importancia, por lo que se les debe brindar mucho interes.

De tal manera, esta investigacion es pertinente porque aporto conocimientos sobre
gestion de calidad y atencidn al cliente, temas que ayudan al crecimiento empresarial

de las Mypes de este rubro para ser competitivos y lograr el éxito en los mercados.

Asimismo, desde una forma social se justifica porque sirvié para conocer la
importancia que tiene la gestion de calidad en la Mype, para mejorar en esta gestion

que beneficiara a los clientes, como también a toda la empresa.

De manera institucional, se justifica porque beneficiara a la universidad y a los
estudiantes, a la universidad porque en sus bibliotecas quedardn trabajos de
investigacion que servira de base para los estudiantes, y a los estudiantes porque asi

ellos podran encontrar una guia para sus proximos trabajos de investigacion.



De manera metodol6gica porque proporciona instrumentos para el recojo de
informacion, y porque servira para aquellos estudiantes que lo usen para la aplicacién

de posteriores trabajos de investigacion.

De manera profesional, porque me permitira obtener el grado académico de Bachiller

en ciencias administrativas.

La metodologia utilizada en esta investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo y utilizo un disefio no experimental-transversal. Se consideraron dos
poblaciones, la primera que estuvo conformada por los trabajadores y la segunda por
los clientes del restaurante; la técnica utilizada para la recoleccion de datos es la

encuesta la cual fue aplicada mediante el instrumento del cuestionario.

Los resultados obtenidos fueron: para la variable gestion de calidad se obtuvo, que el
89% de los trabajadores manifestd que la empresa conoce cuales son las inquietudes,
necesidades y anhelos de sus clientes y el 72% manifestdo que la empresa realiza
constantemente capacitaciones al personal. Para la variable atencion al cliente se
obtuvo, que el 94% de clientes del restaurante considera que los servicios ofrecidos

son de calidad, y el 62% que el tiempo que emplean para atenderlo es el adecuado.

Finalmente, se concluye que el restaurante respecto a la gestion de calidad aplica
principios como el enfoque al cliente, el liderazgo porque capacita a su personal, lo
motiva para que éste se siente comprometido y valorado por su trabajo, y en cuanto, a
la atencion al cliente, el restaurante satisface y supera las expectativas de sus clientes,

les ofrece una atencién adecuada y busca empatizar con los mismos.
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2.1

Il.  Revision de literatura
Antecedentes

2.1.1  Variable gestion de calidad.

Internacionales.

Segun Garcia J. (2012) en su trabajo de investigacion titulado: Sistema
de calidad para el restaurante Tridente del hotel Neptuno en Valencia, Espafia,
cuyo objetivo general fue disefiar un sistema de calidad para el restaurante
Tridente del hotel Neptuno en Valencia, Espafa. El proyecto se caracterizd como
descriptivo-explicativo-proyectivo de campo no experimental y documental.
Entre las técnicas e instrumentos utilizados de recoleccion de informacion, se
utilizaron la revision bibliografica, la observacion directa y aplicacion del
cuestionario basado en el modelo acerca de las percepciones y expectativas de
la calidad de servicio. Los resultados obtenidos indican que el Restaurante
Tridente presta un servicio aceptable por lo que necesita mejoras acerca de la
empatia mostrada por los empleados durante el servicio. Se concluye que la
aplicacion del Modelo SERVQUAL, permitio identificar las ventajas y
desventajas de esta herramienta, asi como reflexionar acerca del impacto que

puede tener la calidad de servicio de las empresas dedicadas a la hospitalidad.

Por otro lado, Quezada (2016) en su trabajo de investigacion titulado:
“Propuesta de un modelo de gestion de calidad para la mejora de los restaurantes
de la ciudad de Ambato”, cuyo objetivo general fue: Proponer un modelo de
calidad, para la mejora continua en la presentacion de productos y servicios en
los restaurantes del Canton de Ambato. La metodologia utilizada en el presente

trabajo de investigacion fue Inductiva, Anal6gica, Historica, Sintética y el
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método de Delphi, y para el recojo de datos técnicas como la encuesta, Fichaje,
la Observacion. Los resultados obtenidos respecto a la calidad de su
competencia: Un 16% de la poblacion piensa que la calidad que ofertar la
competencia es muy mala, debido a que notan que los otros restaurantes, no
trabajan con un control de sanitacidn, servicio u operacional como es debido,
pero en la encuestas aplicadas a los restaurantes y su misma competencia, se nota
que poseen igual conocimiento acerca de la correcta administracion de un
restaurante y mucho menos de un modelo de calidad el cual puedo ser llevado a
cabo o imitado, por lo tanto, la aplicacion de este a un restaurante ayudara
mucho. Conclusiones: Este documento certifica todo lo realizado y se destaca la
calidad en los servicios y productos, el cual era un problema que se puede
identificar mediante encuestas a los clientes, supervision por parte de una
persona a cargo de la respectiva funcion, mejora notablemente mediante una
verificacion de todas las acciones realizadas en el restaurante, siguiendo cada

una de las medidas correctivas y parte por el apoyo del personal responsable.

Nacionales.

Segun Goicochea, (2016) en su investigacion titulada: La gestion de
calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicio - rubro restaurantes
del Boulevard gastrondmico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de
Lima, Departamento de Lima, periodo 2015, tuvo como objetivo general,
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard
gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,

departamento de Lima, periodo 2015. La investigacion fue tipo cuantitativa -
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nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal, para el recojo de la
informacion se escogié una muestra poblacional de 10 Mype en el rubro de
restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas cerradas, aplicando la
técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: respecto a los
representantes legales de las Mype: el 100% son de nacionalidad peruana, el
80% tiene entre 31y 50 afios de edad. Respecto a las micro y pequefias empresas:
el 60% tiene de 7 a mas afos de funcionamiento en el mercado, y el 60% tienen
de 1 a 4 de trabajadores. Respecto a la gestion de calidad: 80,0 % de la poblacion
encuestada, aseguran que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion
de calidad mientras, que el 10,0 % no tienen conocimiento del significado de
gestion de calidad, también se obtuvo que el 30 % de la poblacion, desarrolla
politicas de calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla politicas
de calidad. En cuanto a la gestion de calidad se llega a la conclusion que la gran
mayoria de los representantes legales de las Mype del rubro restaurantes del
boulevard gastrondémico de Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en
gestion de calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores
en poner en practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestion

de calidad.

Por otro lado, Moreno J. J. (2016) en su investigacion, titulada: Gestion
de calidad y formalizacién de las Mypes del sector restaurantes turisticos del
distrito de lquitos, afio 2016, tuvo como objetivo principal determinar la gestion
de calidad y formalizacion del sector restaurantes turisticos del distrito de Iquitos

afio 2016. Para tal efecto, se aplicO metodologia de investigacion del tipo
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descriptivo — transversal - no experimental, un cuestionario de 27 preguntas,
obteniéndose como resultados: Respecto a Gestion de Calidad: el 47,4% dice
conocer los alcances de la gestion de calidad; el 68,4% se interesa por la mejora
continua; el 21,1% utiliza “solo algunos” documentos de gestion; el 26,3%
utiliza “plan estratégico”; 52,6% utilizan “Presupuesto”; el 78,9% no ha
establecido su misién, vision y valores. Finalmente, el 68,4% de los
emprendedores esta de acuerdo que la Gestion de Calidad permite alcanzar sus
objetivos y ha logrado “rentabilidad” (31,6%), “mejor participacion en el
mercado” (10,5%), “competitividad” (26,3%). En conclusion, el 100% utiliza
documentos de gestion como “los presupuestos” (52,6%); pero orientado a
brindar soluciones operativas inmediatas (ventas y estados financieros) y “No”
como plan de direccion futura como son las “estructuras organizativas” (68,4%),
“Plan de Negocio” (52,6%), entre otros propios de una gestion orientada a la

calidad y mejora continua.

Por lo tanto, Rios (2015) en su investigacion: “Gestion de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las Mypes del sector
servicios rubro restaurantes - del distrito de Huanchaco ano 2014” tuvo como
objetivo general “Determinar los principales factores que inciden en la gestion
de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las
Mypes del sector servicios, rubro restaurantes — del distrito de huanchaco, afio
2014”. La investigacion fue de tipo no experimental-descriptivo y para llevarla
a cabo se escogio en forma dirigida una muestra de 20 restaurant de una
poblacion de 180, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado a través

de la técnica de la encuesta, para dar solucion al siguiente problema ““;Cudles
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son los principales factores que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion de
los clientes y el impacto en la rentabilidad de las Mypes del sector servicios,
rubro restaurantes — del distrito de huanchaco, afio 2014?”. Los resultados son:
Con respecto a la gestion de la calidad: el 50% de las Mypes encuestadas
respondieron que los principales factores que generan calidad al servicio
brindado es la buena atencién. Con respecto a la rentabilidad empresarial: el 60%
de las Mypes encuestadas, respondieron que su capital social asciende de 11000

a 15000.

Regionales.

Segun Yahuana (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion de
la competitividad y la gestion de calidad de las Mype en el rubro restaurantes de
la urbanizacién la Alborada- Piura, ano 2016”, estableci6 como objetivo:
identificar las caracteristicas que tienen la competitividad y la gestion de calidad
de las Mype en el rubro restaurantes de la urbanizacién la Alborada-Piura, afio
2016. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental, corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a
las variables: competitividad y gestion de calidad. Los factores de la
competitividad que son percibidos por los clientes, son la productividad, la
calidad del producto y la calidad del servicio. Los clientes identifican como
elementos clave de la competitividad la productividad, el mismo que se
manifiesta a través de la limpieza e higiene de las instalaciones, asi como de la
seguridad de las mismas. Los factores de la gestion de la calidad que se
consideran relevantes son la existencia de politicas de calidad y que estas

impulsan objetivos, la implementacion de acciones con el objetivo de mejorar y
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alcanzar calidad y la consideracion sobre el aporte y participacion de los
trabajadores. Es evidente la falta de un programa real de normalizacion,
elaboracion de documentos y fijacion de estandares. Los elementos
determinantes de la gestion de la calidad mas valorados son, las habilidades y
experiencia de los trabajadores, el compromiso de estos con las politicas
impulsadas, la infraestructura e instalaciones. Importante debilidad es la falta de

normas documentadas Yy la escaza planificacion en estos establecimientos.

Montalban (2018) en su trabajo de investigacion titulada: Caracterizacion
de gestion de calidad y la competitividad en las Mype rubro restaurantes del
AA.HH. almirante Miguel Grau-Piura afio 2018, tuvo como objetivo general,
analizar las caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad en las
Mype rubro restaurantes AA.HH Almirante Miguel Grau -Piura, afio, se aplicd
la metodologia descriptiva y en la cual se disefid un cuestionario de 29 preguntas,
que se realiz6 a cuatro microempresas, obteniendo los siguientes resultados:
Respecto a gestion de calidad: Los propietarios manifiestan que el 60% de su
Mype cuenta con una mejora de un grado de satisfaccion con el servicio para los
clientes y el 40.% creen que el restaurante aiin no cuenta con mejora de grado de
satisfaccion con su servicio. Respecto a la competitividad: Los clientes
manifiestan: el 50 % de los restaurantes aun le falta cumplir las necesidades que
tiene cada cliente y de realizar evaluaciones para su personal de trabajo en cuento
la atencion. Asimismo, el 50% de los clientes encuestados afirman que con el
tiempo los restaurantes Han ido mejorando en su atencidn, obteniendo mejores

resultados.
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Ordinola (2017) en su investigacion titulada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad con el uso del marketing en el restaurante “Perla del Chira”,
del distrito de Marcavelica, provincia de Sullana, afio 20177, se plante6 como
pregunta de investigacion ¢Cuales son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del Marketing del restaurante “Perla del Chira” del
distrito de Marcavelica? Teniendo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con uso del marketing del
restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia Sullana, afio
2017. La investigacion fue descriptiva — no experimental, se toma como
referencia el restaurante “Perla del Chira”. La muestra estuvo conformada por
96 de sus clientes, obteniendo el 57% considera que recibe una buena atencién
y el 97% considera que el restaurante siempre es facilmente identificable por su
logo, colores o eslogan. En conclusion, El restaurante Perla Del Chira se orienta
hacia una cultura de buena atencién, utilizando los procedimientos adecuados
para la preparacion de los potajes, ademas de ello se determind que el proceso
para la atencion al cliente es el adecuado, se identificaron beneficios como la
satisfaccion y comodidad al cliente, ademas la confianza de los clientes con
respecto a las medidas de salubridad e higiene que utiliza el Restaurante, siendo
el “ceviche a la maracuya” su platillo bandera. Y por tltimo se determin6 que

no se usa la mezcla del Marketing.

2.1.2 Variable atencion al cliente.

Internacionales.

Segun Blanco (2009) en su trabajo de investigacion titulado: Medicion

de la satisfaccion del cliente del restaurante museo taurino, y formulacion de
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estrategias de servicio para la creacion de valor, su objetivo general fue: Medir
la satisfaccion del cliente del restaurante Museo Taurino, y formular estrategias
de servicio para la creacion de valor. La metodologia la cual se llevo a cabo para
este trabajo es de observacion ya que, por medio de esta, se analiz el tipo de
clientes que frecuentan el restaurante y los tiempos en que duran en ser
atendidos. Posterior a esto se empleé una metodologia descriptiva. La mayoria
del publico piensa que el servicio se brinda de una manera répida, siendo este su
fuerte, sin embargo, este 8% que esta insatisfecho probablemente se deba a que
no fue atendido rapidamente, en especial los dias jueves que es cuando mas gente
acude al recinto. En relacion con esta variable de la confianza se puede inferir,
que el restaurante si la estd generando en sus clientes, sin embargo, existen
pequerios detalles que tienen a la poblacion inconforme y que se deben arreglar,
para alcanzar un 100% de puntaje. En conclusion, A traves del desarrollo de esta
investigacion, se demostrd que el servicio al cliente es muy importante en
cualquier organizacién, un buen servicio lleva consigo grandes consecuencias
para la organizacién en todo aspecto. No solo se dara a conocer, o podra adquirir
el liderazgo en relacion con la competencia, sino que las partes que la componen

y sus stakeholders se veran directamente afectados también.

Asimismo, Chacon (2012) en su tesis titulada: Servicio al cliente en los
restaurantes del municipio de San Pedro de La Laguna. Departamento de Socola,
cuyo objetivo general: Identificar el servicio al cliente que se ofrece en los
restaurantes del municipio de san Pedro La Laguna, Departamento de Socola,
este estudio se basd en la investigacion descriptiva, la cual comprende la

descripcion, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza actual y la
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composicion o procesos de los fendbmenos. Se Realizaron encuestas con boletas
a clientes, empleados y gerentes o propietarios de 8 restaurantes del municipio
de San Pedro, segun resultados recogidos indican que el 85% del personal ha
recibido capacitaciones relacionadas a las actividades que realizan y el 15
opinaron que no ha recibido capacitaciones. Conclusiones: En el presente
estudio de tesis se comprobd que existen elementos que son aceptables por los
clientes, pero se rechaza la hipotesis de investigacion debido a los siguientes
aspectos negativos: malas condiciones higiénicas del servicio sanitario, el jabén
para manos no es adecuado, no hay disponibilidad de agua, etc.; se deben
implementar medidas correctivas para que el servicio al cliente sea optimo en

los restaurantes del Municipio de San Pedro.

Por lo tanto, Chang (2014) en su trabajo de investigacion titulado:
Atencion al cliente en los servicios de la municipalidad de Malacatan San
Marcos, cuyo objetivo general fue: Identificar como es la atencion al cliente, en
los servicios, de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos. La presente
investigacion es de tipo descriptivo. Se administrd a un determinado nimero de
usuarios que visitaron la institucién. La actividad se realizo en el area de
Atencion al cliente, en las oficinas de la Municipalidad de Malacatan, San
Marcos. En la tabulacion de los resultados, se clasifico, agrupo, organizo y
analizo, las diferentes respuestas, de acuerdo al nimero de boletas suministradas,
conforme la muestra. Los datos fueron calculados y se representan en gréaficas
estadisticas, con su debida interpretacion, basica para su discusion. El 45%
califico que, si dan Importancia a la demanda del servicio, un 38% indico que

dan poca importancia, un 13% sin importancia; tan solo un 4% calific6 como
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muy importante la demanda del cliente. En conclusion, en la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos, la atencion al cliente carece de lineamientos estratégicos
que orienten la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con
la adecuada ambientacion de la infraestructura, que fortalezca la calidad de los
servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere
una imagen institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que
influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus
derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la
mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se le brinda entre
regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que

la conforman, se concluye que es deficiente.

Nacionales

Antlnez (2017) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en Administracion, titulada: Gestion de calidad en atencion al cliente de las

micro y pequerias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad

de Huarmey, 2016. La presente investigacion tuvo como objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas (MYPE) del sector servicio - rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarrollo
utilizando un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el recojo
de informacion se escogid una muestra dirigida de 22 Mypes de una poblacién
de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los

siguientes resultados: EI 59,1% aplica una gestion de calidad. EI 40,9% utiliza
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la mejora continua como técnica de gestion. EI 50% planifica sus actividades. El
36,4 % considera el buen trato como prioridad ante sus clientes y el 59.1% cree
que una atencion de calidad contribuye al aumento de ventas y el 54,5 % no
capacita a sus colaboradores en atencidn al cliente. Finalmente, las conclusiones
son: La mayoria de las Mypes encuestadas estan aplicando una gestiéon de
calidad, y usando la técnica de mejora continua, planificando sus actividades.
Asi mismo, la mayoria prioriza el buen trato al cliente, contribuyendo al aumento

de ventas en su negocio.

Cano (2017) en su trabajo de investigacion que tuvo como titulo: Gestion
de calidad de la atencion al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes: caso restaurante “La
Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion tuvo como
problema el siguiente: ;Qué relacidn existe entre la gestion de calidad de la
atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro restaurantes: caso restaurante “La Rinconada” en la
ciudad de Huarmey, 2016? y como objetivo general: Determinar la relacion de
la gestion de calidad de la atencidn al cliente y el nivel de satisfaccion en las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso
Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion
fue cuantitativa, y para el recojo de la informacidn se escogié una muestra de 93
clientes del restaurante “La Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se
le aplico un cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de Likert, usando la
técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El 80% afirman

que estan totalmente de acuerdo con el uso de principios. EI 50% estan
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parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencion. El 66% estan
totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. EI 43% esta ni de acuerdo, ni
en desacuerdo con la gestion de las quejas. EI 78% estan totalmente de acuerdo
con el producto y el 51% con la resolucion de conflictos, el 58% con la
orientacion al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente,
el 72% con el bienestar que brinda el restaurante, asi mismo el 73% también
estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con los clientes.
Las conclusiones fueron las siguientes: el 43% afirma que el nivel de atencion
al cliente es excelente, el 72% afirma que el nivel de satisfaccion es excelente,
Si existe relacion entre las variables dado la prueba chi-cuadrado de 71.058 que

es mayor a 9.490.

Obando (2016) en su trabajo de investigacion el cual tiene como titulo,
Caracterizacion de la capacitacion de personal en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes de un Tenedor en el
distrito de San Luis, 2015, y como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la capacitacion de personal en atencidn al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de un tenedor en
el distrito de San Luis; 2015. Para el desarrollo del presente trabajo se utilizé un
tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa y disefio transaccional. Para
el recojo de informacién se identificd una poblacion de 6210 clientes, de los
cuales se considerd una muestra de 362 clientes a quiénes se les aplicd un
cuestionario de 16 preguntas cerradas por medio de la encuesta, de lo cual se
obtuvo los siguientes resultados: EI 48% manifestaron que los conocimientos de

los empleados son limitados para contestar las preguntas de los clientes, 47%
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expresaron que regularmente el personal es capaz de escuchar y responder
acertadamente a las opiniones de los clientes y el 38% indicaron que muy pocas
veces el personal del restaurante culmina el servicio en el tiempo prometido.
Finalmente se concluye que las micro y pequefias empresas sector servicio rubro
restaurantes de un tenedor del distrito de San Luis no capacita adecuadamente a

su personal referente a la atencidn al cliente.

Regionales.

Segun, Almestar (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion de
la competitividad y atencién al cliente de las Mype, rubro pollerias en la Urb.
Ignacio Merino | y Il etapa — Piura, aflo 20177, establecié como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las
Mype, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino I y Il etapa — Piura, afio 2017.
Se utilizé la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados segun las
variables en estudio, basado en una muestra de 384 personas, las cuales se
distribuyeron un aproximado de 64 encuestas por polleria aplicando un
cuestionario de 32 preguntas cerrada, las mismas que fueron validadas por
expertos, asimismo se determind con respecto a la competitividad que resalta la
infraestructura y calidad del servicio, segun la atencion al cliente se puede
afirmar que las caracteristicas que presenta son: una deficiencia en la atencién y
la resolucion de dudas o consultas, por lo que la fidelidad de la cual no cuentan
las pollerias, los duefios necesitaran plantearse como saber que necesitan los
clientes, porque hay un sector que piensa que no ha mejorado en lo absoluto para

aumentar su participacion en el mercado.
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Por lo tanto, Garcia F. E. (2015) en su trabajo de investigacion titulado:
Caracterizacion de la atencion al cliente y la capacitacion en las Mype del rubro
restaurantes del distrito de Lalaquiz - Huancabamba, 2015, tuvo como objetivo
general: Establecer la caracterizacion de la atencion al cliente y la capacitacion
en las Mype rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio
2015. Se emple6 la metodologia de investigacion de tipo no experimental de
corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables de
estudio, basado en una muestra de 20 trabajadores y 135 clientes de las Mype
mencionadas, a quienes se les aplicd un cuestionario para estudiar la variable
capacitacion y otro para la variable atencion al cliente, respectivamente. En la
investigacion se concluye que la atencion al cliente de las Mype del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes dan
mayor relevancia a los aspectos intangibles en busqueda de satisfacer sus
necesidades; por otro lado, se determina que existe necesidades de capacitacion
en la totalidad de trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones

por lo tanto no se evidencian medios de capacitacion formales.

Sanchez M. (2017) en su trabajo de investigacion titulado:
“Caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente del restaurante el
Lefiador y algo maés del distrito de Sullana, afio 2017, tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente
del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. EI tipo
de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo. La
primera poblacion para la variable gestion de calidad esta conformada por 5

trabajadores, siendo la muestra 5. La segunda poblacién para la variable atencion
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al cliente se considera infinita, la cual estd conformada por los clientes del
restaurante, siendo la muestra 68; a quienes se les aplicé un cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta. Los principales resultados de la gestién de
calidad fueron: EI 100% de los trabajadores manifesté que la empresa cuenta
con politicas de calidad establecidas y el 100% de los trabajadores sefialo que la
empresa motiva a su personal. Respecto a la atencion al cliente: EI 57% de los
clientes sefialo que la mayoria de veces se le agradece por su visita, el 69% sefialo
que a veces la atencion del servicio es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de
veces la actitud del personal es amable, cortés y agradable. Llegando a las
siguientes conclusiones que el restaurante “El Lefiador y algo mas” cuenta con
politicas de calidad establecidas y la percepcion para la mayor parte de los

clientes del restaurante es regular.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Gestion de calidad.

2.2.1.1. definicion de gestion de calidad.

Segun Duran (1998) “debe entenderse por gestion de calidad el conjunto
de caminos mediante los cuales se consigue calidad, incorporandolo por tanto al
proceso de gestion, que es como traducimos el término inglés “Management”,
que alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades” (p. 5).

De este modo, una posible definicion de gestion de calidad seria el modo
en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los

resultados de la funcién de calidad con vistas a su mejora permanente.
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Garcia M. (2011) manifiesta que la gestion de calidad “nos permite
entender el origen de la necesidad de brindar una calidad superior del producto
0 servicio que se ofrece al cliente y como poco a poco se ha ido involucrando

toda la organizacion en la consecucion de este fin” (p. 218).

Cuatrecasas (2012) sefiala que “la gestion de la calidad total ha
evolucionado en los ultimos afios a un ritmo vertiginoso, y queda ya muy lejos
de aquel concepto en el cual la calidad suponia exclusivamente entregar al

cliente productos y servicios funcionalmente correctos” (p. 578).

Por su parte, Carrasco (2013) sefiala que gestion de calidad es el aspecto
de la funcion general de gestion de una empresa que define y aplica la politica
de calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere de la participacion y
compromiso de todos los miembros de la organizacion y la responsabilidad por

la gestidn de la calidad pertenece a la direccion superior. (p. 8)

2.2.1.2. gestion de la calidad total.

La gestion total de la calidad es un planteamiento organizativo que
consiste en intentar mejorar constantemente la calidad en todos los procesos,
productos y servicios de la organizacion. Como sefialan algunos empresarios, la
calidad es el mejor camino para poder escoger a los clientes, la mejor defensa
contra la competencia extranjera y el inico modo para apoyar el crecimiento y

la rentabilidad. (Publicaciones Veértice, 2010, p. 15)

2.2.1.3. lacalidad

Segun Cuatrecasas (2012):
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La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio, asi como la capacidad de satisfaccion de
los requerimientos del usuario. La calidad supone el cumplimiento por
parte del producto de las especificaciones para las que ha sido disefiado,

que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente. (p. 575)

Por otro lado, Cortés (2017) refiere que el término calidad se define como:
Calidad: (ISO 9000:2005): grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas
establecidas, implicitas u obligatorias. Desde ese punto de vista, la
calidad se mide en base a la satisfaccion de las necesidades expresadas

0 no por el cliente. (p. 10)

Cortés (2017) menciona los conceptos basicos de la calidad:

La calidad aplica a todas las actividades.

Anteriormente, en el origen la calidad aplicaba al producto, lo cual
fomentaba la inspeccion del producto elaborado, controlando y desechando
aquellos  productos considerados defectuosos segin  caracteristicas
inspeccionadas.

Posteriormente, comenz6 a controlarse algo mas que el proceso de
produccion y el producto. Se controld el disefio. Y después los requisitos del
cliente, y el servicio posventa, y las condiciones de los trabajadores, y los costes,
y las compras, y asi sucesivamente, llegando a abarcar todos los aspectos

empresariales.
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Actualmente no existe ninguna funcion empresarial no sujeta a gestion
de la calidad, y a mejora. Abarca desde la funcién de administracion de las
empresas a la de recursos humanos, pasando por la produccién, compras, etc.

(Cortés , 2017, p. 11)

La calidad es responsabilidad de todos.

Comunmente se tiene la idea de que la calidad es responsabilidad de la
direccion de la empresa exclusivamente, y que el trabajador simplemente debe
realizar lo encomendado.

Por una parte, responsabilidad de la direccion. La calidad permite
alcanzar ventajas competitivas de la empresa, que contribuyen desde facilitar la
supervivencia de la misma, hasta liderar los mercados.

Por otra parte, el trabajador, es igualmente responsable de la calidad. Dos son
los motivos fundamentales que llevan a ello:
La mejora de la calidad del trabajo individual lleva al trabajador a
mayores cotas de competencia; es decir, el trabajador se desarrolla
como profesional, puede aventajar en ciertos aspectos a sus
compafieros, obtiene una mayor satisfaccion del trabajo bien realizado,
y tiene la posibilidad de comunicar su experiencia a otras personas.
El producto del trabajo de cada trabajador tiene repercusiones en el
global de las empresas. El producto o servicio final ofrecido por la
empresa puede considerarse como la suma de pequefias partes; las

aportadas por cada trabajador. (p. 12)

La calidad es satisfaccion al cliente.
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Es preciso variar la percepcion de que cliente es exclusivamente aquel
que compra un producto o un servicio. A este tipo de clientes se le denomina
habitualmente Cliente externo, debido a que suele ser ajeno a la empresa que le
facilita el producto o el servicio. Dado que existe un cliente externo, existe
también cliente interno. Dentro de las organizaciones. Esta vision, el hecho de
que unos somos clientes de otros es necesaria en la empresa actual, ya que este
concepto es el Unico que lleva a todos los miembros de la empresa a realizar su
trabajo a conciencia, evitando ocultar defectos del producto que apareceran
posteriormente en cualquier fase del disefio, desarrollo o comercializacion del

mismo. (Cortés , 2017, p. 13)

Calidad es prevenir

Cortés (2017) refiere que calidad no es exclusivamente controlar. Esta
vision es antigua. Controlar es necesario para diferenciar los productos o
servicios conformes de los defectuosos. Controlar conlleva un alto coste para las
empresas. Del control de la calidad es necesario pasar a la gestion de calidad. La

prevencion forma parte principal en la gestion de calidad. (p. 13)

Calidad es mejorar.

La calidad no es estatica; no es conformista. Es necesario alcanzar
continuamente cotas de actuacion superiores, ya que este hecho es el Unico que
aseguran a las empresas alcanzar ventajas competitivas sobre los demas.
Estancarse es padecer.

Al final, todo es cuestion de mejorar; es lo que permite a las empresas

posicionarse y tener éxito en el mercado.
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La calidad promueve la colaboracién

La calidad lleva a promover la colaboracion y la participacion entre
trabajadores, y entre trabajadores y directos. Si mejoras un proceso, dalo a
conocer para que los deméas puedan mejorar al tiempo. Si eres cliente de otro
trabajador en la empresa, esperaras que éste te proporcione el producto o servicio
en las mejores condiciones, de igual modo que tu cliente en la empresa espera lo
ismo de ti. Esto fomenta las relaciones humanas en el trabajo, asi como el

incremento de a satisfaccion. (p. 11-14)

2.2.1.4. sistema de gestidn de calidad.

Un sistema permite a cada integrante de la plantilla de una empresa saber
queé espera de su trabajo, cobmo realizar sus tareas y cuando hacer su trabajo y
esto, a su vez, permite obtener un resultado predecible y, por tanto, controlable.
Por tanto, un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la
empresa funcione en total sincronia, de forma que ésta pueda asegurar que sus
productos y/o servicios estan sujetos a unas especificaciones y cumplen unos

estandares de calidad fijados previamente. (Publicaciones Vertices, 2010, p. 35)

Norma 1SO 9000

Gonzales & Arciniegas (2016) sefialan que “la ISO 9000 es una norma
genérica que abarca varias normas. Los sistemas de anticipacion gestion de la
calidad, se fundamentan o acogen en especial a dos normas mas especificas

como lo son la ISO 9001 y la ISO 9004” (p. 28).

Las normas son genéricas e independientes del tipo de industrias o sector

econdémico. En el proceso de disefio, asi como durante la implementacion de un
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sistema de gestion de la calidad, siempre deberan tenerse en consideracion el
contexto y las necesidades especificas de cada organizacion, su mision, vision,
objetivos, los productos y los servicios suministrados, asi como los procesos y

las précticas especificas utilizadas. (Gonzales & Arciniegas 2016, p. 28)

Griful & Canela (2010) sefialan que la serie 9000 (2000) se compone de
las siguientes partes:

v La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas
de la calidad y especifica la terminologia de los sistemas de
calidad.

v" La ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de calidad
de una organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes. Su objetivo es aumentar la satisfaccion de los clientes.

v" La ISO 9004 es un conjunto de directrices que consideran tanto
la eficacia como la eficiencia del sistema de calidad. El objetivo
de esta forma es la mejora de la organizacion y la satisfaccion

de las partes interesadas. (p. 34)

2.2.1.5. principios de gestion de la calidad.

Un principio de la gestion de la calidad es una regla o idea fundamental
y amplia para la direccion y operacion de una organizacién, que tienda al
desarrollo de la mejora continua en el largo plazo, mediante el enfoque hacia los
clientes, atendiendo al mismo tiempo las necesidades de todas las partes

interesadas. (Nava & Jiménez, 2005, pag. 17)
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Las normas 1SO 9000 identifican ocho principios de gestién de calidad,

que la direccion de las empresas puede utilizar para mejorar el desempefio de su

sistema de calidad:

Enfoque al cliente. Una organizacion depende de sus clientes, y por lo

tanto debe identificar sus necesidades actuales y futuras, cumplir sus

requisitos y esforzarse en superar sus expectativas, creando:

Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una
respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

Aumento de la eficacia en la utilizacion de recursos de la organizacion
para incrementar la satisfaccion del cliente.

Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva a que siga confiando

en la empresa y dé buenas referencias de la misma.

Segn Armendariz (2013):

Identificar a sus clientes. A qué tipo de consumidor se dirige, estrato
social, cultura, capacidad econémica, etc.

Conocer y comprender las necesidades actuales y futuras de los
mismos. Cuales son sus inquietudes, sus anhelos, sus necesidades, su
actitud ante un nuevo producto...

Satisfacer sus requisitos. Crear un producto o servicio capaz de
satisfacer sus necesidades y a un precio gque se ajuste a sus expectativas

Yy, que a la vez sea la empresa.
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e Esforzarse en exceder sus expectativas. Si se consigue que un producto
este por encima de lo que espera el consumidor se lograra la fidelidad

de este hacia la marca o empresa. (p. 81)

Liderazgo. Los lideres de una organizacion establecen la unidad de

objetivos y la orientacion. Deben de crear el ambiente propicio en la

organizacion, de forma que el personal pueda involucrarse en el logro de

los objetivos de la organizacion. Asimismo, establecer una clara vision del

futuro de la organizacion, crear y mantener valores compartidos,

imparcialidad y modelos éticos de comportamiento en todos los niveles de

la organizacién, logrando que:

e El personal entienda y esté motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

e Las actividades sean evaluadas, alineadas e implantadas de una forma
integrada.

e Se reduzca la falta de comunicacion entre los niveles de organizacion.

(Ldpez S., 2006, p. 38)

Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacién y su compromiso posibilita que sus habilidades se
utilicen en beneficio de la organizacién, obteniendo:

e Un personal motivado, involucrado y comprometido.

e El personal se sentira valorado por su trabajo.
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e El personal estara motivado para participar y contribuir en la mejora

continua (L6pez S. , 2006).

Enfoque basado en procesos. Cualquier actividad o conjunto de
actividades que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en
resultados puede considerarse un proceso.
Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar
y gestionar numerosos procesos interrelacionados que interacttian. Paraello
se debe:
e ldentificar las actividades necesarias para lograr el resultado deseado.
e Establecer responsabilidades e instrucciones claras.
e Identificar las acciones de las actividades claves dentro y entre las
funciones de la organizacion.
Sus beneficios son:
Posibilidad de reduccion de los costes y los tiempos, mediante la
utilizacion efectiva de los recursos de la organizacion.
Posibilidad de que las oportunidades de mejora estén centradas y

priorizadas. (L6pez S., 2006, p. 39)

Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos con objetivos claros contribuye a la eficacia y la eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos, logrando:

e Alineacién de los procesos que alcanzardn mejor los resultados

deseados.
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e Lahabilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
e Proporcionar a las partes interesadas clave la confianza en la

efectividad y eficacia de la organizacion.

Mejora continua. La mejora continua en todas las tareas de la

organizacion debe ser un objetivo permanente.

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es

incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de

otras partes interesadas. Sus beneficios:

* Mejoras en las capacidades de la organizacién, aumentando de esta
forma la ventaja competitiva.

e Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades. (p. 42)

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones y
acciones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Lo
que incluye:

e Asegurarse de que la informacion y los datos sean precisos y fiables.

e Hacer la informacidn accesible a quien la necesite.

e Tomaryemprender decisiones y emprender acciones en base al analisis

objetivo.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una

organizacion y sus proveedores pueden crear valor incrementando las

relaciones mutuamente beneficiosas.
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Las relaciones con el proveedor son muy importantes como herramienta de
respuesta a mercados cambiantes y en el conocimiento de las expectativas
del cliente. Para ello, debe mantenerse una relacion de confianza mutua que
permita comunicaciones claras, intercambio de informacién y trabajo

conjunto. (p. 43)

2.2.1.6. técnicas de la gestion de calidad.

Alcalde (2007) sefiala:
En un ambiente de calidad, la identificacion y se solucion de problemas
debe ser la practica habitual en el trabajo diario. En ese sentido, los
empleados pueden intervenir en estas actividades si tienen los
conocimientos y las técnicas adecuadas. Asimismo, sefiala que con
estas técnicas se consigue aumentar el grado de participacion e
implicacion de todas las personas que integran la organizacion. (pp. 140
—142)

Las técnicas més destacadas son:
Tormenta de ideas. Es una técnica de trabajo en grupo que se utiliza
para generar ideas Utiles y originales. En este caso se emplearia para
identificar problemas y posibles soluciones. Surgiran problemas de
forma aleatoria y se propondran posibles soluciones. Con esta técnica
se aprovecha la capacidad creativa y de innovacion de los participantes.

(Armendariz, 2013, p. 56)

Encuesta. Puede realizarse tanto a trabajadores como a clientes. Para

ello se puede elaborar un cuestionario sencillo para rellenar o para
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realizar mediante entrevistas personales. Desde abordar las fases de
produccion o consumo que afecten al personal, el cliente o los
proveedores. Los cuestionarios de las encuestas deben estar muy bien

formulados para que no induzcan a errores o malas interpretaciones.

Matriz de prioridades. Se utiliza para solucionar problemas no
cuantificables. Como todos los problemas no pueden solucionarse de
un golpe, debemos establecer un orden de prioridades en lugar de
hacerlos de una manera aleatoria. Si los problemas detectados son
pocos, el orden de prioridad puede ser sencillo, pero la experiencia dice

que siempre son muchos los puntos a mejorar. (Armendariz, 2013, p.57)

2.2.1.7. herramientas de la calidad.

Segun Armendariz (2013) para llevar a cabo una buena gestion de la
calidad existen una serie de herramientas o técnicas conocidas en todo el mundo
y aplicadas en todo tipo de organizaciones como instrumentos fundamentales en
la aplicacion de la mejora continua de la empresa. Estas herramientas se
caracterizan por su sencillez y la descripcion grafica de los problemas que se
analizan con ellas. (p. 54)

Las herramientas de la calidad se aplican para:
- Identificar o detectar problemas que se producen a lo largo de las
tareas realizadas en las organizaciones.
- Analizar los problemas relacionados con la calidad que exigen

acciones prioritarias, y las causas de esos problemas.
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Seleccionar consensualmente, en funcion de la importancia de los
problemas, estableciendo planes de mejora.
Realizar el seguimiento de los resultados de evaluacion de las

acciones de mejora.

Las herramientas mas utilizadas para encontrar los problemas son:

Diagrama de causa-efecto: es una técnica que permite la
identificacion y clasificacion de ideas e informacion relativas a las

causas de los problemas.

Histograma: herramienta que muestra como se distribuye un
conjunto de datos concreto. Consiste en un grupo de gréaficos de
barras verticales, en la que cada barra muestra la cantidad de datos
que corresponde a una categoria. Se aplica en todos los sectores
empresariales y para todo tipo de actividades, desde presentaciones

comerciales hasta grupos de mejora.

Diagrama de Pareto: es un método de analisis que permite
discriminar entre las causas mas importantes de un problema y las
menos importantes (Lopez P. , 2016). Ademas, Alcalde (2007)
refiere que es una forma de representar los datos de un grafico de
frecuencias de manera que los datos aparecen ordenados de mayor
a menor, de tal manera, que asi se pueden identificar las principales

causas de la mayor parte d ellos efectos.

Diagrama de dispersion: “es una herramienta de interpretacion de

datos utilizada para examinar la relacion entre dos variables,
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confirmar suposiciones acerca de una relacion directa de causa
efecto entre tipos de variables” (Chang, Niedzwiecki, & Gorin,

1999, p. 63).

+ Estratificacion: Es una herramienta muy Util para analizar un
proceso y estudiar la manera de simplificarlo, mejorarlo y resolver
todos aquellos problemas que se presenten.  Nos permite
representar, de forma sencilla y grafica, la secuencia que se produce

en un proceso. (Alcalde, 2007)

* Hoja de control: son formatos o modelos disefiados para recoger
informacion relativa a una actividad, un proceso un proyecto, etc.
De todas las herramientas es la Unica que permite no permite
realizar un analisis, sino que su utilidad practica es la de recoger

datos de forma sistematica y organizada. (Lopez P. , 2016)

» Grafico de control o verificacion: son graficos utilizados para
controlar y mejorar un proceso mediante el analisis de su variacién
en el tiempo. Permiten establecer limites de control del proceso que
permiten identificar cuando el proceso estd controlado. (L6pez P. ,

2016)

2.2.2. Atencion al cliente:

2.2.2.1. definicion de atencion al cliente.

Segun Fernandez& Motto (2014) mencionan que la atencion al cliente
comienza ya antes del servicio propiamente dicho. Antes de la llegada del cliente

al establecimiento debe realizarse una fase previa de planificacion. Durante ella

39



se atiende a criterios organizativos y de distribucion de funciones, asi como todo
aquello relacionado con el conocimiento de la oferta. El principal objetivo es

conseguir que no sea necesaria la improvisacion.

Por otra parte, Ortiz (2013) menciona la atencion al cliente, como aquella
actividad laboral, dirigida fundamentalmente a trasmitir datos, asesoramiento y
demostracion de un producto o servicio a un cliente. El cliente actual ha
evolucionado hasta adquirir un perfil de alta formacion, muy informado
exigente, pragmatico e infiel. Esto ha puesto un alto nivel de innovacién en todos
los conceptos relativos a la gestion de los clientes tanto de manera interna como

por exigencia del nivel de competencia. (p. 10)

Sanchez P. (2012) menciona que una buena atencion al cliente implica:

Saber ponerse en el lugar de los clientes.

- Preocuparse por conocer si estan satisfechos con el servicio que reciben

- Solicitar su opinion para detectar fallos o sefiales de alarma

- Responder a todas las quejas y tratar de resolverlas en el menor tiempo
posible.

- Jamas le dicen al cliente que esta equivocado.

- Suelen ofrecer una respuesta mas alla de lo que el cliente espera.

- Atienden y se preocupan por los detalles. (p. 365)

2.2.2.2. el cliente.
Segun Caro (2013) refiere que el cliente:
Es el factor mas importante a tener en cuenta a la hora de prestar

servicio, ya que sin cliente no hay servicio. Los clientes buscan
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siempre la satisfaccién, por lo que se tiene que prestar atencion a
sus necesidades. En caso de restauracion, el cliente no sélo espera
cumplir una necesidad fisioldgica vital, sino que ademas busca un
ambiente agradable, un trato cordial, unos productos de calidad y
bien elaborados, etc. (p. 14)
“El cliente es el rey, es el emprendedor y a él debemos orientar nuestro
negocio si queremos subsistir en un mundo tan complejo y cambiante como el

que nos ha tocado vivir” (Palomo, 2014, p. 70).

2.2.2.3. principios de la atencion al cliente.

La calidad en la atencidn al cliente representa una herramienta estratégica
que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que
realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global
de laempresa. Esto hace que cualquier empresa que posea una politica de calidad
de servicios que sea competitiva obtenga una clara diferenciacion con respecto

a lo que hacen otras empresas en el mismo mercado. (Pérez, 2006, p. 8)

Politica de atencion

Pérez (2006) menciona que una empresa orientada a la mejora en el servicio
conoce las necesidades y expectativas de los clientes a los que esta destinada la
politica de atencion, de modo que sea posible satisfacer las necesidades y
alcanzar o superar sus expectativas.

Las organizaciones deben estar preparadas para adaptarse continuamente a los
cambios que puedan producirse en su sector y en las crecientes expectativas de

los clientes, destacando en flexibilidad y mejora continua.
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Mejora en el servicio
El cliente es el que valora la calidad en la atencién que recibe. Cualquier
sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda accion en la prestacion
del servicio debe estar dirigida a lograr la satisfaccion al cliente. Esta satisfaccion
debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio.
Calidad en el servicio
Una mayor calidad en el servicio prestado y la atencion percibida por los clientes
tiende a incrementar su grado de satisfaccion con respecto a la oferta de la
empresa y produce una experiencia de compra que favorece su fidelizacion con
nuestros productos o servicios.
Como principios de la atencion al cliente se establece que:

v Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con

respecto a la produccion de bienes y servicios.

v El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de
la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las
empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta
(productos o servicios) y las necesidades y preferencias del cliente.

v El servicio se le brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (0
grupo) especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la
personalizacion de la atencion a los clientes que los hace sentirse
especiales. La politica de atencion al cliente va acompafiada de una
politica de calidad. El cliente tiene derecho a conocer que puede esperar

del servicio brindado por la empresa. (p. 8-9)
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La calidad en la atencién al cliente debe sustentarse en politica, normas y
procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi cada
empresa desarrollar su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en
cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada
segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio mas adecuado, ya que
no siempre un Unico disefio de servicio es capaz de satisfacer todos los

segmentos de mercado que debe atender la empresa. (Pérez, 2006, p. 9)

2.2.2.4. los elementos fundamentales en la acogida de clientes.

Paz (2005) menciona que los clientes tienen expectativas sobre lo que
significa un servicio de calidad, esta informacion usada por la empresa puede
constituir una forma de diferenciacion con la competencia. Aquellas empresas
que satisfagan mejor dichas expectativas seran percibidas como mas eficientes y

mejor calidad. (p. 24)

Segun Paz (2005), estas son las actitudes que forman los pilares de la

calidad en servicio al cliente:

Interés amistoso: es algo mas que un trato cordial, el cliente desea percibir que
sus necesidades son importantes para la empresa, espera que la empresa se
interese, no solo por el beneficio comercial, sino también para resolverle las

dudas.

Flexibilidad: la respuesta no 0 no se puede debe evitarte, el cliente debe saber

que el personal de la empresa se movilizara para resolver su problema u ofrecerle
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una solucion aceptable, es decir, debemos poner en marcha nuestra capacidad de

persuasion.

Eficacia: la eficacia se refiere a los dos niveles mencionados anteriormente:

e Nivel de negocios: el cliente necesita saber que el personal de la empresa le
ayudara a solventar su problema, tomando la responsabilidad de llevarlo a
buen fin y que no lo ira pasando de una persona a otra hasta el aburrimiento.

e Nivel personal: se refiere a la reaccion positiva, no ponerse a la defensiva.

Respuesta: cuando se produce un error por parte de la empresa, incluso cuando
esto se hace a causas no atribuibles a nuestra empresa, los clientes no hacen
distingos, nosotros somos todo lo que ellos ven y quieren una respuesta que sea
satisfactoria. A veces, la respuesta Optima que el cliente querria oir no es posible,
pero entre la Optima y la peor, hemos de encontrar una solucion adecuada y
satisfactoria para el cliente, al tiempo que sea viable para la empresa.

Nunca debemos ofrecer algo que sabemos, que no podemos cumplir, las
promesas falsas son la peor solucién. Transmitir siempre la certeza de que estan

poniendo las actuaciones pertinentes para corregirlo.

Empatia: para que nosotros alcancemos nuestro objetivo, debemos conseguir
que el cliente alcance el suyo, son nuestros aliados y en una relacion comercial
el beneficio mutuo es la meta a alcanzar. No es posible que para que uno gane el
otro pierda, es decir, si no ganamos ambos, el cliente no volvera.

La relacion comercial debe hacerse en la confianza y el respeto mutuo, ya que

un cliente satisfecho volvera a comprar y estrechara cada vez mas los vinculos
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con la empresa. Empatizar con el cliente significa ponerse en su lugar, asi
conseguimos observar la realidad de su punto de vista, esto fulmina las defensas

que pudieran estar entorpeciendo la comunicacion.

La escucha y el silencio: el silencio es parte intrinseca de la escucha, pero,
ademas, es una técnica que consiste en hacer una breve pausa después de que el
cliente ha comentado alguna caracteristica 0 aspecto del producto o
inmediatamente después de que le hemos hecho una pregunta y nos ha
respondido brevemente. Indica que esperamos una ampliacion de la
informacion, y da pie al cliente para que, después de ese breve lapso de tiempo
“sin que nosotros digamos nada”, se sienta de alguna manera “obligado” a

completar la informacion. (p. 24-26)

Fases en actuaciones directas

En la acogida a clientes, hay una serie de fases a seguir en toda actuacion:

-La acogida. Es importante ofrecer una calidad acogida al cliente. En
esta fase seguimos las siguientes etapas: recepcion, saludo,
presentacion y puesta a disposicion.

Es muy importante que al llegar el cliente se sienta atendido y recibido.
La sensacion de espera en la entrada sin ser atendidos o recibidos o
saludados romperia entre otras cosas el clima de confianza. Hay que
hacerse de manera que el cliente se sienta bienvenido de una forma

espontanea y natural.

-La indagacion. A veces, el cliente sabe lo que quiere y lo manifiesta

abiertamente; otras veces, esta un poco perdido, no esta seguro de lo
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que busca y necesita nuestro asesoramiento para ayudarle a definir sus
necesidades. Hacemos preguntas con un tono positivo que le permita
aclarar su posicion. Debemos evitar no darles la razon o decir que estan
equivocados, esto significaria ponerlos a la defensiva, deben sentirse

relajados y confiados en nosotros.

-La presentacion. Este es el momento clave. En este momento, hacemos
uso de todos nuestros recursos para convencer, salvar los obstaculos y

facilitar la toma de decision del cliente.

-El cierre. Una vez que el cliente nuestro su aquiescencia de manera
mas o menos directa, no debemos esperar mas, hay que buscar el

compromiso definitivo.

-La despedida. Debe de ser cordial, es una ocasion para fidelizar al
cliente, nos despedimos esperando verle nuevamente y nos ponemos,
de nuevo, a su disposicion para cualquier necesidad de productos o
servicios que puedan satisfacerle. Por tanto, debemos mostrar una
actitud positiva y establecer una vinculacion para posteriores ocasiones.

(Paz, 2005, p. 28-29)
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I1l.  Hipdtesis
La presente investigacion no presenta hipdtesis. Segun Hernandez,
Fernandez, & Baptista (2014) “no en todas las investigaciones cuantitativas se
plantean hipotesis. El hecho de que formulemos o no hip6tesis depende de un

factor esencial: el alcance inicial del estudio” (p. 104).
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IV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

Esta investigacion fue de tipo cuantitativa.

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial
y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos. La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible. Los
fendmenos que se observan o miden no deben ser afectados por el investigador,
quien debe evitar en lo posible que sus temores, creencias, deseos y tendencias
influyan en los resultados del estudio o interfieran en los procesos y que tampoco
sean alterados por las tendencias de otros.

Los estudios cuantitativos siguen un patrén predecible y estructurado (el
proceso) y se debe tener presente que las decisiones criticas sobre el método se
toman antes de recolectar los datos. En una investigacion cuantitativa se intenta
generalizar los resultados encontrados en un grupo o segmento (muestra) a una
colectividad mayor (universo o poblacion). También se busca que los estudios

efectuados puedan replicarse. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 4 -6)

El nivel de investigacion fue descriptivo; porque comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se conduce 0
funciona en el presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de
hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion

correcta. (Tamayo, 2004, p. 46)
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El disefio de esta investigacion fue no experimental. Segun, Hernandez,
Fernandez, & Baptista (2014) sefialan que la investigacion no experimental,
podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables, ya que en un estudio no experimental no se genera
ninguna situacidn, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas

intencionalmente en la investigacion por quien la realiza.

En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren
y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables
ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. Es
decir, lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar

fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (p. 152)

Esta investigacion fue de corte transversal porque se realizd en un tiempo

determinado.

4.2 Poblacion y muestra

42.1  Poblacion

Segun Rodriguez (2005) refiere que “poblacion es el conjunto de
mediciones que se pueden efectuar sobre una caracteristica coman de un grupo

de seres u objetos” (p. 79).

Por otro lado, Arias (2012) menciona que “la poblacion es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para las cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion; y que ésta queda delimitada por

por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 81).
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Para este trabajo de investigacion, se tuvo en consideracion dos
poblaciones, la primera poblacion estuvo conformada por los trabajadores del
restaurante peruano turistico “El Tio Jhony”, se considerd una poblacion finita,
conformada por 18 trabajadores y estuvo orientada a la variable gestion de
calidad. La segunda poblacién estuvo conformada por los clientes mayores de
edad del restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, la cual consideramos
como una poblacion infinita, ya que no existen registros de clientes fijos,
cualquier persona puede acceder a este servicio y estuvo orientada a la variable

atencion al cliente.

4.2.2  Muestra:

“La muestra es un subconjunto representativo de un universo o poblacion
(Arias, 1999, p. 22)”.

Para Hernadez, Fernandez, & Baptista (2014) la muestra es un subgrupo
de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacion. El investigador pretende que los resultados
encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion. El interés

es que la muestra sea estadisticamente representativa. (p. 173)

Asi como existen dos poblaciones para la presente investigacion, en

consecuencia, también las hay para el caso de la muestra.

M1: La primera muestra estuvo conformada por 18 trabajadores del restaurante

peruano turistico “El Tio Jhony”. SegUn Hernandez, Fernandez, & Baptista
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(2014) sefialan que las poblaciones menores a 50 individuos, se considera que la

muestra es igual a la poblacion.

M2: La segunda muestra estuvo conformada por 68 clientes mayores de edad
del restaurante peruano turistico “el tio Jhony”, dicha cifra se obtuvo luego de
aplicar la formula de muestreo infinito, la cual se procedera a especificar a

continuacion;

Zz*p*q
eZ

Donde:

n= Tamaro de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.65)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

B (1.65)? = (0.5) * (0.5)
B (0.1)2

_ 0.680625
=001

n = 68 clientes.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 1. Definicion y operacionalizacion de la variable gestion de calidad

Variable Definicion Dimension Indicadores Items Instrumento
¢Considera que la empresa conoce cudles son las inquietudes,
necesidades y anhelos de sus clientes?

. ¢El precio ofrecido se ajusta a las expectativas del cliente? C
Enfoque al cliente
¢El restaurante tiene identificado su mercado meta? U
Princioi ¢Cree Ud. que la mejora en la fidelidad del cliente, conlleva a que éste £
rincipios siga confiando en la empresa y dé buenas referencias de la misma?
: Y de la . . .
Una posible definicion Liderazgo ¢El restaurante realiza constantemente capacitaciones al personal? S
de gestion de calidad | gestion de - . : -
seria el modo en que la L ¢La empresa otorga algin reconocimiento al mejor desempefio, T
o L acciG e calidad Participacion del | jycentivandolos a mejorar?
Gestion de | direccién planifica el jorar:
lidad futuro, implanta los personal. ¢Considera que un personal que es motivado, involucrado y I
Calida programas y controla comprometido, se sentird valorado por su trabajo?
los resultados de Ila , - - 0
funcién de calidad con Enfoque basado | (EIl restaurante gestiona los procesos para que se realicen de manera
. . en procesos adecuada?
vistas a su mejora N
: . . ;La empresa esta al pendiente de los trabajadores para que realicen una
permanente.  (Duran, Mejora continua | ¢-8 EMPresa p J para q
1998) gestion eficiente? A
Tormenta de ¢Se toman en cuenta las ideas creativas que puedan proponer los
ideas trabajadores? R
_ Encuesta ¢Considera oportuno aplicar encuestas a los clientes para conocer su |
Tecnicas nivel de satisfaccion?
de gestion . .
de calidad ¢Enel restaurante se establece un orden de prioridades en la realizacion 0
Matriz de de tareas?
prioridades

¢Laempresa lleva a cabo alguin procedimiento para el manejo de bienes
de sus clientes?
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Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 2. Definicion y operacionalizacion de la variable atencion al cliente

La escucha y el
silencio

¢Se le escucha de manera atenta al cliente?

¢Considera que el cliente siempre tiene la razén?

Variable Definicion Dimensi6n Indicadores items Instrumento
Politica de ¢El servicio brindado satisface sus necesidades?
o atencion ¢El servicio ofrecido cumple sus expectativas?
Principios de la Meioraenel |-cConsidera que los servicios ofrecidos son de calidad? C
tencion al S{srvicio ¢El tiempo que emplean para atenderlo es el adecuado?
atencion a ¢(El precio de los productos es el mas justo? U
cliente ¢Recibe una atencion adecuada por parte del personal que labora en
Calidad enel | el restaurante? E
Ortiz_ (2013) servicio ¢La prestacion de servicio que ofrece el restaurante, logra la S
menmonal I la satisfaccion del cliente?
atencion al cliente, - - -
como aquella Interés amistoso ¢Recibe un trato muy cordial desde que ingresa al Restaurante? T
actividad laboral, ¢La atencion del personal ha sido cordial y agradable? |
Atencional | dirigida Flexibilidad ¢El personal del restaurante resuelve algun problema u ofrece una
Cliente fundamentalment solucion aceptable al cliente? 0
e a trasmitir datos, - - -
asesoramiento y Elementos ¢El personal del restaurante le hace saber al cliente que le ayudara a
demostracion  de solventar alglin problema que se presente? N
un producto o | fundamentales Eficacia ¢Se resuelve de forma eficaz algin problema que pueda tener el
servicio  a  un cliente en el restaurante? A
cliente de la acogida de ¢Si se ejerce un reclamo, el personal del restaurante muestra una
' reaccion positiva? R
clientes Respuesta ¢La empresa ofrece una solucion adecuada y satisfactoria para el
cliente? |
Empatia ¢La empresa busca empatizar con el cliente? 0
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4.4 Técnicas y recoleccion de datos:

44.1 Técnicas:

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras
de obtener la informacion. Son ejemplos de técnicas; la observacion directa, la
encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario).

Para el presente trabajo de investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, la
cual fue aplicada a trabajadores y clientes del restaurante peruano turistico El

Tio Jhony.

4.4.2 Instrumentos:

Los instrumentos son los medios materiales que se emplean para recoger
y almacenar la informacion.

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o
mas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema
e hipotesis. Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo,
para calificar el desempefio de un gobierno, conocer las necesidades de hébitat
de futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcion ciudadana sobre
ciertos problemas como la inseguridad). Pero también, se implementan en otros

campos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 217)

Para el recojo de informacidn de la presente investigacion, se aplico dos
cuestionarios, uno que estuvo conformado respecto a la variable Gestion de
calidad y el otro respecto a la variable Atencion al cliente. Ambos cuestionarios

con preguntas dicotémicas.
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4.5 Plan de Anélisis:
El plan de anélisis da cuenta de los criterios que se aplicaran, por ejemplo,

si se utilizaran nimeros, tablas, graficas, etcétera” (Nifio, 2011, p. 80).

El presente trabajo de investigacion utilizo la técnica de la encuesta la
cual permitio recoger datos mediante dos cuestionarios, el primer cuestionario
estuvo orientado a la Gestion de calidad y dirigido a los trabajadores, y el
segundo cuestionario orientado a la Atencion al cliente el mismo que fue

aplicado a los clientes del Restaurante Peruano Turistico el Tio Jhony.

Para el anélisis de los datos recolectados respecto a cada variable en
estudio, se utilizé el programa Excel, donde se tabulo, para luego representarla
mediante graficos junto con su respectiva interpretacion, para su posterior
analisis se procedio a introducirlo a un programa estadistico, en este caso fue

SPSS.
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4.6 Matriz de Consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
Objetivo General: Universo: Tipo de
. s - Investigacion:
¢Cudles son las Determinar las caracteristicas de la gestion de P1:18 trabajadores del restaurante c
o Calidad y la atencion al cliente del restaurante peruano turistico “el tio Jhony” Cuantitativo U
caracteristicas  de | poang Turistico el Tio Jhony, del distrito de . P2: Se considera infinita, la misma
. . GESTION DE que estd conformada por los E
gestion de calidad y la | Sullana, afio 2018. :
o B CALIDAD Y clientes mayores de edad del
atencion al cliente del Objetivos especificos: Restaurante Peruano Turistico el | Nivel de S
a) Determinar los principios de la gestion de calidad LA Tio Jhony, del distrito de Sullana, | investigacion: T
Restaurante Peruano . . afio 2018
para el restaurante peruano turistico el tio Jhony del ATENCION Descriptivo |
Turistico el Tio Jhony, | distrito de Sullana, afio 2018. AL CLIENTE Muestra:
del distrito de Sullana b) Describir las técnicas de gestion de calidad para M1: los 18 trabajadores del @]
el restaurante peruano turistico el tio Jhony del restaurante peruano turistico “el N
afio 2018? . N tio Jhony” Disefio:
distrito de Sullana, afio 2018. M2: la muestra esta conformada A
¢) Describir los principios de la atencién al cliente por 68 clientes mayores de edad | No _
del restaurante peruano turistico el tio Jhony del del Restaurante Peruano Turfstico | experimental- R
distrito de Sullana, afio 2018 el Tio Jhony, del distrito de ansversa
' ' Sullana, afio 2018. Dicha cifra se |
d) Determinar los elementos fundamentales en la obtuvo al aplicar una férmula de 5

acogida de clientes del restaurante peruano turistico

el tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018.

muestreo infinito.
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4.7 Principios éticos:

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision
fundamentales que los miembros de una comunidad cientifica o profesional han
de considerar en sus deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada
una de las situaciones que enfrenta en su quehacer profesional. (Amaya , Berrio
Acosta, & Herrera, 2015)

Para este trabajo de investigacidn se considero los siguientes principios éticos,

seglin el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) Uladech (2019):

Proteccion a las personas: En las investigaciones en las que se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad.

Beneficencia y o maleficencia: se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones.

Justicia: el investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones
de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.
Libre participacion y derecho a estar informado: en la presente
investigacion se cuenta con la manifestacion de voluntad, informada, libre, y
aceptada por parte del participante principal de la investigacion, por lo cual
consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto.

Confidencialidad: en el presente trabajo de investigacion, los datos obtenidos
en las encuestas seran utilizados solo con fines académicos y de investigacion,

no se emplearan para fines personales o mal intencionados. (Ordinola, 2017)

57



V. Resultados
5.1 Resultados
Resultados de la variable gestion de calidad
Tabla 1.

Conocimiento de las inquietudes, necesidades y

anhelos de sus clientes.

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 16 80,0 88,9 100,0
No 2 10,0 11,1 11,1
Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.

o
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Figura 1. Gréfico circular sobre conocimiento de las inquietudes, necesidades y
anhelos de sus clientes.

Interpretacion:
En la tabla 1 y su respectiva figura se puede evidenciar que, del total de trabajadores

encuestados, el 88,89% respondid que si considera que la empresa conoce cuales son

las inquietudes, necesidades y anhelos de sus clientes, mientras que el 11,11%

respondio que no.



Tabla 2.

El precio ofrecido se ajusta a las expectativas del cliente

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 12 60,0 66,7 100,0
No 6 30,0 33,3 33,3

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 2. Gréfico circular sobre el precio ofrecido se ajusta a las expectativas del
cliente.

Interpretacion:

En la tabla 2 y su respectiva figura se puede evidenciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 66,7% respondio que el precio ofrecido si se ajusta a las expectativas

del cliente, mientras que el 33,3% restante respondié que no.



Tabla 3.

El restaurante tiene identificado su mercado meta

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 15 75,0 83,3 100,0
No 3 15,0 16,7 16,7

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 3. Gréfico circular sobre el restaurante tiene identificado su mercado meta.

Interpretacion:
En la tabla 3 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 83,3% respondio que el restaurante si tiene identificado su mercado

meta, mientras que el 16,7% restante manifesto que no.



Tabla 4.

Mejora en la fidelidad del cliente

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % valido acumulado
Valido  Si 14 70,0 77,8 100,0
No 4 20,0 22,2 22,2
Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 4. Grafico circular sobre mejora en la fidelidad del cliente.

Interpretacion:

En la tabla 4 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 77,8% respondid que si cree que la mejora en la fidelidad del cliente,
conlleva a que éste siga confiando en la empresa y dé buenas referencias de la misma,

mientras que el 22,3% restante manifest6 que no.



Tabla 5.

Capacitaciones al personal

Porcentaje Porcentaj Porcentaje

Frecuencia % e valido acumulado
Vaélido Si 13 65,0 72,2 100,0
No 5 25,0 27,8 27,8

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 5. Grafico circular sobre capacitaciones al personal.

Interpretacion:

En la tabla 5 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 72,2% respondié que el restaurante si realiza constantemente

capacitaciones al personal, mientras que el 27,8% restante manifesto que no.



Tabla 6.

Reconocimiento al mejor desempefio

Alternativa Erecuencia Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
% vélido acumulado
Vélido  Si 13 65,0 72,2 100,0
No 5 25,0 27,8 27,8

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.

= Sl
= NO

Figura 6. Gréfico circular sobre reconocimiento al mejor desempefio.

Interpretacion:

En la tabla 6 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 72,2% respondié que la empresa si otorga algun reconocimiento al

mejor desempefio, incentivandolos a mejorar, mientras que el 27,8% restante sefialo

que no.



Tabla 7.

Un personal motivado, comprometido y valorado.

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 15 75,0 83,3 100,0
No 3 15,0 16,7 16,7

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 7. Gréfico circular sobre un personal que es motivado, comprometido y
valorado.

Interpretacion:
En la tabla 7 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 83,3% sefialo que, si considera que un personal que es motivado,

involucrado y comprometido, se sentira valorado por su trabajo, mientras que el 16,7%

restante manifestd que no.



Tabla 8.

Gestién de procesos

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 15 75,0 83,3 100,0
No 3 15,0 16,7 16,7

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 8. Grafico circular sobre gestion de procesos.

Interpretacion:

En la tabla 8 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 83,3% respondio que el restaurante si gestiona los procesos para que

se realicen de manera adecuada, mientras que el 16,7% restante manifesto que no.



Tabla 9.

Realizacion de una gestion eficiente

Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 15 75,0 83,3 100,0
No 3 15,0 16,7 16,7

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 9. Grafico circular sobre realizacion de una gestion eficiente.

Interpretacion:

En la tabla 9 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 83,3% respondio6 que la empresa si esté al pendiente de los trabajadores

para que realicen una gestion eficiente, mientras que el 16,7% restante indico que no.



Tabla 10.

Ideas creativas que puedan proponer los trabajadores

) Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia %

valido acumulado
Vélido Si 4 20,0 22,2 100,0
No 14 70,0 77.8 77.8
Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 10. Gréfico circular sobre ideas creativas que puedan proponer los
trabajadores.

Interpretacion:
En la tabla 10 y su respectiva figura se puede apreciar que, del total de trabajadores
encuestados, el 77,8% manifestdé que no se toman en cuenta las ideas creativas que

puedan proponer los trabajadores, mientras que el 22,2% restante manifesto que si.



Tabla 11.

Considera oportuno aplicar encuestas a los clientes para conocer su nivel de
satisfaccion

) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % valido acumulado
Vélido  Si 15 75,0 83,3 100,0
No 3 15,0 16,7 16,7
Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 11. Gréfico circular sobre considera oportuno aplicar encuestas a
los clientes para conocer su nivel de satisfaccion

Interpretacion:

En la tabla 11 y su respectiva figura del total de trabajadores encuestados, el 83,3%
respondid que si considera oportuno aplicar encuestas a los clientes para conocer su

nivel de satisfaccion, mientras que el 16,7% restante sefialo que no.



Tabla 12

Se establece un orden de prioridades en la realizacion de tareas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
% valido acumulado
Vélido  Si 14 70,0 778 100,0
No 4 20,0 22,2 22,2
Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.

= Sl
= NO

Figura 12: Gréfico circular sobre se establece un orden de prioridades en la
realizacion de tareas.

Interpretacion:

En la tabla 12 y su respectiva figura del total de trabajadores encuestados, el 77,78%
manifestd que en el restaurante si se establecen un orden de prioridades en la

realizacion de tareas, mientras que el 22,2% manifestd que no.



Tabla 13

Manejo de bienes de sus clientes

i Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia %

valido acumulado
Valido Si 15 75,0 83,3 100,0
No 3 15,0 16,7 16,7

Total 18 90,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 13. Gréfico circular sobre manejo de bienes de sus clientes.

Interpretacion:
En la tabla 13 y su respectiva figura del total de trabajadores encuestados, el 83,3%

manifestd que la empresa si lleva a cabo algin procedimiento para el manejo de bienes

de sus clientes, mientras que el 16,67% manifest6 que no.



Resultados de la variable atencidn al cliente

Tabla 14.

El servicio brindado satisface sus necesidades

. Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 54 79,4 79,4 100,0
No 14 20,6 20,6 20,6
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 14. Gréfico circular sobre el servicio brindado satisface sus
necesidades.

Interpretacion:

En la tabla 14 y respectiva figura del total de clientes encuestados, el 79,41% sefialo

que el servicio brindado si satisface sus necesidades, mientras que el 20,59% sefialo que

no.



Tabla 15.

El servicio ofrecido cumple sus expectativas

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 43 63,2 63,2 100,0
No 25 36,8 36,8 36,8
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 15. Gréfico circular sobre el servicio ofrecido cumple sus
expectativas.

Interpretacion:

En la tabla 15 y respectiva figura muestra que, del total de clientes encuestados, el
63.24% respondio que el servicio ofrecido si cumple sus expectativas, mientras que el

36,76% restante sefialo que no.



Tabla 16.

Los servicios ofrecidos son de calidad

Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 64 94,1 94,1 100,0
No 4 5,9 59 5,9
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 16. Gréfico circular sobre considera que los servicios ofrecidos son
de calidad.

Interpretacion:

En la tabla 16 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 94,12%

manifestd que si considera que los servicios ofrecidos son de calidad, mientras que el

5,88% manifesto que no.



Tabla 17.

El tiempo que emplean para atenderlo es el adecuado

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 42 61,8 61,8 100,0
No 26 38,2 38,2 38,2
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 17. Grafico circular sobre el tiempo que emplean para atenderlo
es el adecuado.

Interpretacion:

Enlatabla 17 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 61,76% sefialo

que el tiempo que emplean para atenderlo si es el adecuado, mientras que el 38,24%

restante sefialo que no.



Tabla 18.

El precio de los productos es el mas justo

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 44 64,7 64,7 100,0
No 24 35,3 35,3 35,3
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 18. Gréfico circular sobre el precio de los productos.

Interpretacion:

En latabla 18 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 64,71% sefialo

que el precio de los productos si es el mas justo, mientras que el 35,29% restante sefialo

que no.



Tabla 19.

Recibe una atencion adecuada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 68 100,0 100,0 100,0
No 0 0 0 0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 19. Gréfico circular sobre recibe una atencién adecuada.

Interpretacion:

En la tabla 19 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 100,0%

manifestd que si recibe una atencion adecuada por parte del personal que trabaja en el

restaurante.



Tabla 20.

Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 59 86,8 86,8 100,0
No 9 13,2 13,2 13,2
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 20. Gréfico circular sobre satisfaccion del cliente.

Interpretacion:

En latabla 20 y respectiva figura del total de clientes encuestados, el 86,76% manifesto
que la prestacion de servicio que ofrece el restaurante, si logra la satisfaccion del

cliente, mientras que el 13, 24% restante manifesto que no.



Tabla 21.

Trato muy cordial desde que ingresa al Restaurante

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 27 39,7 39,7 100,0
No 41 60,3 60,3 60,3
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 21. Gréfico circular sobre trato muy cordial desde que ingresa al
restaurante.

Interpretacion:

En la tabla 21 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 60,29%

respondio que no recibe un trato muy cordial desde que ingresa al restaurante, mientras

que el 39, 71, % sefialo que si.

78



Tabla 22.

La atencidn del personal ha sido cordial y agradable

Frecuencia ' orcentaje Porcentaje  Porcentaje

% valido acumulado
Valido Si 68 100,0 100,0 100,0
No 0 0 0 0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 22. Grafico circular sobre la atencion del personal ha sido cordial y
agradable.

Interpretacion:

En la tabla 22 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 100%

manifestd que la atencion del personal si ha sido cordial y agradable.



Tabla 23.

El personal del restaurante ofrece una solucion aceptable al cliente

Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 51 75,0 75,0 100,0
No 17 25,0 25,0 25,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 23. Gréfico circular sobre el personal de la empresa ofrece una
solucion aceptable al cliente.

Interpretacion:

En la tabla 23 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 75,0% sefialo
que el personal del restaurante si resuelve algin problema u ofrece una solucion

aceptable al cliente, mientras que el 25,0% restante sefialo que no.



Tabla 24.

Solventar algun problema que se presente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 23 33,8 33,8 100,0
No 45 66,2 66,2 66,2
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 24. Gréfico circular sobre solventar algin problema que se presente

Interpretacion:

En la tabla 24 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 66,18%
manifesto que el personal del restaurante no le hace saber al cliente que le ayudara a

solventar algun problema que se presente respondieron que si, mientras que el 33,8%

restante manifesto que no.
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Tabla 25.

Resolucién eficaz de algun problema que pueda tener el cliente

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 47 69,1 69,1 100,0
No 21 30,9 30,9 30,9
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 25. Grafico circular resolucion eficaz de algin problema que pueda
tener el cliente.

Interpretacion:

En latabla 25 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 69,12% sefialo
que si se resuelve de forma eficaz algun problema que pueda tener el cliente en el

restaurante, mientras que el 30,88% restante manifestd que no.



Tabla 26.

Si se ejerce un reclamo, el personal muestra una reaccion positiva

Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 52 76,5 76,5 100,0
No 16 23,5 23,5 23,5
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 26. Grafico circular sobre si se ejerce un reclamo, el personal muestra
una reaccion positiva

Interpretacion:

En la tabla 26 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 76,47%
manifestd que, si se ejerce un reclamo, el personal si muestra una reaccion positiva,

mientras que el 23,53 % restante sefialo que no.



Tabla 27.

Solucién adecuada y satisfactoria para el cliente

Erecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
% valido acumulado
Vaélido Si 55 80,9 80,9 100,0
No 13 19,1 19,1 19,1
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 27. Grafico circular sobre solucién adecuada y satisfactoria para el
cliente.

Interpretacion:

En latabla 27 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 80,88% sefialo

que la empresa si ofrece una solucion adecuada y satisfactoria para el cliente, mientras

que el 19, 12% restante sefialo que no.



Tabla 28.

La empresa busca empatizar con el cliente

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Valido Si 34 50,0 50,0 100,0
No 34 50,0 50,0 50,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 28. Gréfico circular sobre la empresa busca empatizar con el cliente

Interpretacion:

En la tabla 28 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 50,0% sefialo

que la empresa si busca empatizar con el cliente, mientras que el 50,00% restante

sefialo que no.
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Tabla 29.

Se le escucha de manera atenta al cliente

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 68 100,0 100,0 100,0
No 0 0 0 0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 29. Grafico circular sobre se le escucha de manera atenta al cliente.

Interpretacion:

En la tabla 29 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 100%

manifestd que si se le escucha de manera atenta al cliente.



Tabla 30.

Considera que el cliente siempre tiene la razon

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Vélido Si 40 58,8 58,8 100,0
Si 28 412 41,2 41,2
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Peruano Turistico.
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Figura 30. Gréfico circular sobre el cliente siempre tiene la razon.

Interpretacion:

En latabla 30 y su respectiva figura del total de clientes encuestados, el 58,82% sefialo

que considera que el cliente siempre tiene la razon, mientras que el 41,18% restante

manifestd que no.
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5.2 Anélisis de Resultados

Respecto a la gestion de calidad

Anélisis de resultados del objetivo especifico 1. Determinar los principios de

la gestion de calidad:

> Segun tabla 1. Se encontr6 que el 88,89% de los trabajadores encuestados

del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony” considera que la empresa
conoce cudles son las inquietudes, necesidades y anhelos de sus clientes.
Lo que coincide con Garcia J. (2012) quien manifesto que para una empresa
de servicio lo mas importante siempre debe ser el cliente y sus necesidades.
Asimismo, Oliveira (citado por Ordinola, 2017) encontrd que la gestion de
la calidad esta orientada hacia los deseos del cliente, tiene a los clientes en
primer plano. De la misma manera, los resultados contrastan con la teoria
de Nava & Jiménez (2005) quienes mencionan que la organizacion depende
de sus clientes, y por lo tanto debe identificar sus necesidades actuales y

futuras, cumplir sus requisitos y esforzarse en superar sus expectativas.

» Segun tabla 2. Se encontr6 que el 67,7% de los trabajadores encuestados
del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony” considera que el precio
ofrecido se ajusta a las expectativas del cliente. Este resultado es diferente
a lo encontrado por Ordinola (2017) quien obtuvo que el 95% de los
encuestados opina que siempre son elevados los precios de los potajes
ofrecidos en el Restaurante. Al respecto, este resultado contrata con la
teoria de Armendariz (2013) quien refiere que satisfacer los requisitos de
los clientes es crear un producto o servicio capaz de satisfacer sus

necesidades y a un precio que se ajuste a sus expectativas.
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> Segun tabla 3. Se encontrd que el 83, 3% de los trabajadores encuestados
del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony” considera que el
restaurante si tiene identificado su mercado meta, lo cual es semejante a lo
encontrado por Montalban (2018) quien manifiesta que el 63% de los
propietarios encuestados manifiestan que en los restaurantes consideran
que los nuevos clientes si ayudan a posicionarse en el mercado. Asimismo
este resultado contrasta con la teoria de Armendariz (2013) que refiere que
para tener identificado su mercado meta la empresa debe identificar a sus
clientes. A qué tipo de consumidor se dirige, estrato social, cultura,

capacidad economica, etc.

> Segun tabla 4. Se encontro que del total de trabajadores encuestados del
Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, el 77,8 considera que la
mejora en la fidelidad del cliente, conlleva a que éste siga confiando en la
empresa y dé buenas referencias de la misma, lo que es coherente a lo
encontrado por Almestar (2017) que indico que el 65% del total de
encuestados manifestd que si recomendaria el servicio a sus allegados.
Al respecto Armendariz (2013) sefnala que “si se consigue que un producto
este por encima de lo que espera el consumidor se lograra la fidelidad de

este hacia la marca o empresa”.

» Segun tabla 5. Se encontr6 que el 72,2% de los trabajadores encuestados
del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony” considera que la empresa
realiza constantemente capacitaciones al personal. Este resultado es

semejante al que encontré Goicochea (2016) que menciona el 80% de los
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representantes legales de las Mype encuestados respondieron que si
realizan capacitaciones para sus trabajadores. Al respecto Lépez S. (2006)
manifiesta que los lideres de una organizacion establecen la unidad de
objetivos y la orientacion. Deben de crear el ambiente propicio en la
organizacion, de forma que el personal pueda involucrarse en el logro de
los objetivos de la organizacion. Asimismo, establecer una clara vision del
futuro de la organizacion, crear y mantener valores compartidos,
imparcialidad y modelos éticos de comportamiento en todos los niveles de

la organizacion,

Segun tabla 6. Se puede evidenciar que del total de trabajadores
encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, el 72,2%
considera que la empresa si otorga algun reconocimiento al mejor
desempefio, incentivandolos a mejorar. Este resultado es diferente al
encontrado por Yahuana (2017) que encontro que 80% de los propietarios
sefialan que le han proporcionado a los trabajadores conocimientos y
habilidades y que todo ello sumado a la experiencia del trabajador aporta

en mejorar la competencia del mismo trabajador.

Segun tabla 7. Se puede evidenciar que el 83,3% de los trabajadores
encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, considera
que un personal que es motivado, involucrado y comprometido, se sentira
valorado por su trabajo. Lo que coincide con el resultado encontrado por
Sanchez M. (2017) quien obtuvo que del total de trabajadores encuestados

el 100%, sefialo que la empresa si motiva a su personal. Asimismo,
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Quezada (2016) en su trabajo de investigacion obtuvo que un 56% de su
poblacién encuestada considera importante la motivacion al personal para
un correcto funcionamiento del restaurante, sim embargo es mejor poseer
el conocimiento que un personal correctamente motivado es capaz de
realizar un trabajo excepcional, evitando cometer errores muy
frecuentemente. Del mismo modo, este resultado contrasta con la teoria de
Lopez S. (2006) quien manifiesta que el personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su compromiso posibilita que sus habilidades

se utilicen en beneficio de la organizacion.

Segun tabla 8. Se puede evidenciar que el 83,3% de los trabajadores
encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, indica que
el restaurante si gestiona los procesos para que se realicen de manera
adecuada. Al respecto Ldépez S. (2006) sefiala que para que las
organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar

nUMerosos procesos interrelacionados que interactdan.

Segun tabla 9. Se puede evidenciar que el 83,3% de los trabajadores
encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, indica que
la empresa esta al pendiente de los trabajadores para que realicen una
gestion eficiente. Este resultado concuerda con el encontrado por Moreno
(2016) en su trabajo de investigacion quien obtuvo que un 84,2% si capacita
a su personal para mejorar la realizacion de tareas o procesos. Este
resultado contrasta con la teoria de Lopez S. (2006) quien sefiala que la

mejora continua en todas las tareas de la organizacion debe ser un objetivo
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permanente. El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas

Anélisis de resultados del objetivo especifico 2. Describir las técnicas de
gestion de calidad:
> Segun tabla 10. EI 77,8% de los trabajadores encuestados del Restaurante
Peruano Turistico “El Tio Jhony”, indica que no se toman en cuenta las
ideas creativas que puedan proponer los trabajadores. Resultado que
coincide con la teoria de Armendariz (2013) que menciona que la tormenta
de ideas es una técnica de trabajo en grupo que se utiliza para generar ideas
atiles y originales, ya que con esta técnica se aprovecha la capacidad

creativa y de innovacion de los participantes de la empresa.

> Segun tabla 11. EI 83,3% de los trabajadores encuestados del Restaurante
Peruano Turistico “El Tio Jhony”, indica que considera oportuno aplicar
encuestas a los clientes para conocer su nivel de satisfaccién. Resultado que
contrasta con la teoria de Armendariz (2013) quien sefiala que las encuestas
pueden realizarse tanto a trabajadores como a clientes y que puede abordar
desde las fases de produccion o consumo que afecten al personal, el cliente
o0 los proveedores. Los cuestionarios de las encuestas deben estar muy bien

formulados para que no induzcan a errores 0 malas interpretaciones.

» Segln tabla 12. Del total de trabajadores encuestados del Restaurante
Peruano Turistico “El Tio Jhony”, El 77,78% manifestd que en el

restaurante si se establece un orden de prioridades en la realizacion de
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tareas. Al respecto Armendariz (2013) menciona que como todos los
problemas no pueden solucionarse de un golpe, debemos establecer un
orden de prioridades en lugar de hacerlos de una manera aleatoria. Si los
problemas detectados son pocos, el orden de prioridad puede ser sencillo,

pero la experiencia dice que siempre son muchos los puntos a mejorar.

> Segun tabla 13. Se evidencié que el 83,3% de los trabajadores encuestados
del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”, considera que la
empresa si lleva a cabo algin procedimiento para el manejo de bienes de

sus clientes.

Respecto a la Atencion al Cliente

Andlisis de resultados del objetivo especifico 3. Describir los principios de

la atencion al cliente:

> Segun tabla 14. Los resultados encontrados permiten afirmar que el 74,41
% de los clientes encuestados considera que el servicio brindado satisface
sus necesidades. Resultado que coincide con Rios (2015) que encontré que
el 80% de los representantes legales encuestados considera que los clientes
se sienten satisfechos por el servicio brindado. De la misma manera, este
resultado coincide con la teoria de Pérez (2006) que menciona que una
empresa orientada a la mejora en el servicio conoce las necesidades y
expectativas de los clientes a los que esta destinada la politica de atencion,
de modo que sea posible satisfacer las necesidades y alcanzar o superar sus

expectativas.

93



> Segun tabla 15. Los resultados encontrados permiten afirman que el
63.24% de los clientes encuestados considera que el servicio ofrecido
cumple sus expectativas. Dicho resultado es similar al que obtuvo Sanchez
M. (2017) quien sefiala que del total de los clientes encuestados el 47%
indicd que la mayoria de veces el servicio brindado por el restaurante cubre
con todas sus necesidades y expectativas. Asimismo, este resultado
contrasta con la teoria de Pérez (2006) quien plantea que las organizaciones
deben estar preparadas para adaptarse continuamente a los cambios que
puedan producirse en su sector y en las crecientes expectativas de los

clientes.

> Segun tabla 16. Los resultados encontrados permiten afirman que 94,12%
de clientes encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”,
considera que los servicios ofrecidos son de calidad. Al respecto Jaramillo
(citado por Ordinola, 2017), dice que la “satisfaccion del cliente es la
principal preocupacion de la empresa; refuerza la confianza del cliente, al
observar que la empresa suministra los productos acordados y los servicios

pactados con calidad”.

> Seglntabla 17. Los resultados encontrados permiten afirman que, del total
de los clientes encuestados, el 61,76% considera que el tiempo que emplean
para atenderlo es el adecuado. Resultado que contrasta con Montalban
(2018) que sefiala que el 71% de los clientes encuestados manifiesta que en

los restaurantes el tiempo si es el adecuado.
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> Segun tabla 18. Los resultados encontrados permiten afirmar que del total
de clientes encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”,
el 64,71% considera que el precio de los productos es el méas justo.
Resultado que es coherente con el encontrado por Almestar (2017) que
obtuvo que el 57% del total de encuestados considera que el precio va

acorde a la calidad del servicio.

> Segun tabla 19. Los resultados encontrados permiten afirmar que del total
de clientes encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”,
el 100,0% considera que recibe una atencién adecuada por parte del
personal que trabaja en el restaurante. Este resultado es semejante al
encontrado por Ordinola (2017) quien obtuvo que un 57% de los
encuestados opina que siempre recibe una atencién adecuada por parte del

personal que labora en el restaurante.

> Segun tabla 20. Los resultados encontrados permiten afirmar que del total
de clientes encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”,
el 86,76% considera que la prestacion de servicio que ofrece el restaurante,
logra la satisfaccion del cliente. Resultado que es diferente a lo que obtuvo
Garcia F. E. (2015) quien manifestd que un 15.6% de clientes encuestado
estd en desacuerdo con el servicio del restaurante que no satisface sus
necesidades. Este resultado contrasta con la teoria de Pérez (2006) que
sefiala que una mayor calidad en el servicio prestado y la atencion percibida

por los clientes tiende a incrementar su grado de satisfaccion con respecto
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a la oferta de la empresa y produce una experiencia de compra que favorece

su fidelizacion con nuestros productos o servicios.

Anélisis de resultados del objetivo especifico 4. Determinar los elementos

fundamentales en la acogida de clientes:

> Segun tabla 21. Del total de los clientes encuestados del Restaurante
Peruano Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 60,29%
considera que no recibe un trato muy cordial desde que ingresa al
Restaurante. Resultado que coincide con el encontrado por Sanchez M.
(2017) quien sefala que del 100% de los clientes encuestados el 39% sefialo
que a veces los empleados lo atienden o reciben al momento que ingresa al

restaurante.

> Segln tabla 22. Del total de los clientes encuestados del Restaurante
Peruano Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 100, %
considera que la atencién del personal ha sido cordial y agradable. Este
resultado se considera similar ya que Blanco (2009) encontré que los
empleados del restaurante son personas muy cordiales y amables, lo cual
crea una relacion de empatia entre el cliente y ellos, a pesar de en ocasiones
estar muy ocupados los empleados, siempre estan dispuestos a ayudar al

cliente con lo que este necesite.

» Segun tabla 23. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano
Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 75,0% indico que el
personal del restaurante resuelve algin problema u ofrece una solucion

aceptable al cliente. Este resultado contrasta con Cano D. M. (2017) que
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sefiala que la encuesta aplicada a los clientes del restaurante en estudio
permitio identificar que el 51% afirman estar totalmente de acuerdo con la
resolucién de problemas que ofrece el personal. Del mismo modo, coincide
con la teoria de Paz (2005) que plantea que la respuesta no o no se puede
debe evitarte, el cliente debe saber que el personal de la empresa se
movilizara para resolver su problema u ofrecerle una solucion aceptable, es

decir, debemos poner en marcha nuestra capacidad de persuasion.

Segun tabla 24. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano
Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar el 33,82% indico que el
personal del restaurante le hace saber al cliente que le ayudara a solventar
algin problema que se presente, lo que es similar a lo encontrado por
Obando (2016) en su trabajo de investigacion que manifestd que del total
de clientes encuestados un 38% manifesto que regularmente los empleados

se muestran dispuestos a ayudar a los clientes.

Segun tabla 25. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano
Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 69,12% indica que se
resuelve de forma eficaz algin problema que pueda tener el cliente en el
restaurante. Resultado que contrasta con la teoria de Paz (2005) quien
refiere que el cliente necesita saber que el personal de la empresa le ayudara
a solventar su problema, tomando la responsabilidad de llevarlo a buen fin

y que no lo ira pasando de una persona a otra hasta el aburrimiento

Segun tabla 26. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano

Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 76,47% indica que, si
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se ejerce un reclamo, el personal muestra una reaccidn positiva. Este
resultado es coherente al encontrado por Obando (2016) quien obtuvo que
del total de clientes encuestados se observo que el 35% manifestaron que
regularmente cuando un cliente tiene un problema o reclamo el personal
del restaurante, muestra un sincero interés en solucionarlo. Asimismo, este
resultado contrasta con la teoria de Paz (2005) que refiere que el nivel

personal se refiere a la reaccion positiva, no ponerse a la defensiva.

Segun tabla 27. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano
Turistico “El Tio Jhony”, se puede apreciar que el 80,88% indica que la
empresa siempre ofrece una solucidon adecuada y satisfactoria para el
cliente. Resultado que coincide con Sanchez M. (2017) que manifestd que
el 41% del total de encuestados sefialo que la mayoria de veces se soluciona
de manera proactiva cualquier duda o problema que pueda tener el cliente.
Resultado que contrasta con la teoria de Paz (2005) sefiala que cuando se
produce un error por parte de la empresa, a veces, la respuesta optima que
el cliente querria oir no es posible, pero entre la 6ptima y la peor, hemos de
encontrar una solucion adecuada y satisfactoria para el cliente, al tiempo

que sea viable para la empresa.

Segun tabla 28. Los resultados encontrados permiten afirman que el 50,0%
de clientes encuestados del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony”
indica que la empresa busca empatizar con el cliente. Este resultado es
similar al encontrado por Garcia J. (2012) que nos dice que obtuvo
resultados negativos, al parecer los clientes no se sintieron muy contentos

con el trato por parte de los empleados. La empatia del personal que presta
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servicios en el restaurante es el aspecto mas importante en la percepcion de

la calidad que tienen los comensales.

Segun tabla 29. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano
Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 100% indico que se le
escucha de manera atenta al cliente. Este resultado es semejante al
encontrado por Obando (2016) que sefiala que del total de clientes
encuestados se observd que el 47% manifestaron que regularmente el
personal es capaz de escuchar y responder acertadamente a las opiniones
de los clientes. Del mismo modo, este resultado coincide con la teoria de
Paz (2005) que refiere que el silencio es parte intrinseca de la escucha, pero,
ademas, es una técnica que consiste en hacer una breve pausa después de
que el cliente ha comentado alguna caracteristica o aspecto del producto o
inmediatamente después de que le hemos hecho una pregunta y nos ha

respondido brevemente.

Segun tabla 30. Del total de clientes encuestados del Restaurante Peruano
Turistico “El Tio Jhony”, se puede evidenciar que el 58,82% considero que
el cliente siempre tiene la razén. Este resultado contrasta con la teoria de
Paz (2005) menciona que a veces, el cliente sabe lo que quiere y lo
manifiesta abiertamente; otras veces, esta un poco perdido, no esta seguro
de lo que busca y necesita nuestro asesoramiento para ayudarle a definir
sus necesidades. Debemos evitar no darles la razén o decir que estan
equivocados, esto significaria ponerlos a la defensiva, deben sentirse

relajados y confiados en nosotros.
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VI.  Conclusiones

Con respecto a los principios de la gestion de calidad, se identificé que el
restaurante El Tio Jhony, aplica algunos de los principios de la gestion de
calidad, como el enfoque al cliente, ya que a través de una encuesta aplicada a
los trabajadores se identific6 que el restaurante conoce las inquietudes,
necesidades y anhelos de sus clientes, lo que evidencia que el restaurante conoce
a sus clientes y se enfoca en satisfacer sus deseos y necesidades. De la misma
manera, aplica el liderazgo, se identifico que motiva a su personal pues, un
personal que es motivado, involucrado y comprometido, se siente valorado por
su trabajo. Asimismo, se determind que la empresa esta al pendiente de los
trabajadores para realicen una gestion eficiente, pues ello en parte contribuye a

que la empresa esté en mejora continua en todas las tareas de la misma.

Con respecto a las técnicas de gestion de calidad, se identificé que se
considera oportuno aplicar encuestas a los clientes del restaurante para conocer
su nivel de satisfaccion, ya que un cliente insatisfecho se considera como un
cliente perdido. Ademas, se pudo evidenciar que el restaurante establece un
orden de prioridades en la realizacién de tareas, lo que hace referencia a que

realiza un control de calidad en la Mype.

Con respecto a los principios de la atencion al cliente se determiné que el
un 63% de los clientes encuestados considera que el servicio ofrecido cumple
sus expectativas. Asimismo, la mayoria de clientes encuestados sefialaron que

los servicios ofrecidos son de calidad, pues reciben una atencién adecuada por
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parte del personal que labora en el restaurante, lo que resalta que la prestacion

del servicio que ofrece el restaurante logra la satisfaccion del cliente

Con respecto a los elementos fundamentales de la acogida de clientes, se
determiné que el personal que labora en el restaurante El Tio Jhony, si ofrece
una atencién muy cordial y agradable cuando el cliente se encuentra dentro del
local, no obstante, no existe una adecuada recepcién desde su ingreso al local;
constituyéndose en una desventaja para el restaurante. Del mismo modo, los
resultados de las encuestas permiten afirmar que el tiempo que utilizan para
atenderlos es el adecuado, y que siempre se le escucha de manera atenta al
cliente. Sin embrago, una desventaja para el restaurante El Tio Jhony, es que el
personal no le hace a saber al cliente que le ayudara a resolver algin problema

gue se presente con respecto al restaurante.
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Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2018 Afio 2019
N° | Actividades SEMANAS | SEMANAS SEMANAS SEMANAS
213(4|5|/6|7|8 10 |11 12 | 13 | 14 | 15 | 16
1 | Elaboracién del Proyecto
Revision del proyecto
2 | por el jurado de X
investigacion
Aprobacion del proyecto
3 |por el Jurado de X
Investigacion
Exposicion del
4 | proyecto al Jurado de X
Investigacion
5 Mejora del marco
tedrico y metodoldgico
Elaboracién y validacion
5 del instrumento de
recoleccion de
Informacion
Elaboracién del
7 | consentimiento informado X
(*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
Anadlisis e Interpretacion
10 X
de los resultados
Redaccion del informe
11 s X
Preliminar
Revision del informe final de
13 | la tesis por el Jurado X
de Investigacién
Aprobacién del informe
14 | final de la tesis por el X
Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia
15 ., X
en Sustentacion
16 Ref:iacuop “de X
articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

. % 0 Total
Categoria Base NGmero (s/)
Suministros (*)

e Impresiones 0.20 100 20.00

o [Fotocopias 0.10 200 20.00

o Empastado

o Papel bond A-4 (500 hojas) 85 12.00

o Lapiceros 2.50 2 5.00
Servicios

o Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje

« Pasajes para recolectar informacion 3.00 6 18.00
Sub total
Total de Presupuesto desembolsable 175.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
. % 0 Total
Categoria Base NGMero (s/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 120.00
o Busqueda de informacién en base de
datos 35.00 70.00
o Soporte informéatico (Mddulo de
Investigacion del ERP University 40.00 160.00
MOIC)
e Publicacion de articulo en
repositorio institucional 50.00 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 horas por
semana) 63.00 252.00
Sub total 252.00
Total de Presupuesto No desembolsable 652.00
Total (S/.) 827.00
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Anexo 3. Cuestionario

DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene como fin recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion titulado: Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
Atencion al Cliente del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony” del distrito de
Sullana, afio 2018.

La informacidon que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de
investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Preguntas referentes a las caracteristicas de gestion de la calidad

Marque con una “X” segun sea el caso:

INDICADORES ITEMS

NO
l. GESTION DE CALIDAD Si NO

¢Considera que la empresa conoce cuales son las inquietudes,
necesidades y anhelos de sus clientes?

2 ¢El precio ofrecido se ajusta a las expectativas del cliente?

3 ¢El restaurante tiene identificado su mercado meta?

¢Cree Ud. que la mejora en la fidelidad del cliente, conlleva a
4 que éste siga confiando en la empresa y dé buenas referencias
de la misma?

¢El restaurante realiza constantemente capacitaciones al

personal?

6 ¢La empresa otorga algun reconocimiento al mejor
desempefio, incentivandolos a mejorar?

7 ¢Considera que un personal que es motivado, involucrado y

comprometido, se sentira valorado por su trabajo?
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¢El restaurante gestiona los procesos para que se realicen de

8 manera adecuada?

9 ¢La empresa esta al pendiente de los trabajadores para que
realicen una gestion eficiente?

10 ¢Se toman en cuenta las ideas creativas que puedan proponer
los trabajadores?

11 ¢Considera oportuno aplicar encuestas a los clientes para
conocer su nivel de satisfaccion?

12 ¢En el restaurante se establece un orden de prioridades en la
realizacion de tareas?

13 ¢La empresa lleva a cabo algun procedimiento para el manejo

de bienes de sus clientes?

115

Gracias!




El presente cuestionario tiene como fin recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion titulado: Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
Atencién al Cliente del Restaurante Peruano Turistico “El Tio Jhony” del distrito de

DIRIGIDO A LOS CLIENTES

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Sullana, afio 2018.

La informacion que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Marque con una “X” segtn sea el caso:
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\o PREGUNTAS ITEMS
Il. ATENCION AL CLIENTE Sl NO
1 ¢El servicio brindado satisface sus necesidades?
2 | ¢El servicio ofrecido cumple sus expectativas?
3 ¢Considera que los servicios ofrecidos son de
calidad?
4 ¢El tiempo que emplean para atenderlo es el
adecuado?
5 | ¢El precio de los productos es el mas justo?
6 ¢Recibe una atencién adecuada por parte del
personal que labora en el Restaurante?
7 ¢La prestacion de servicio que ofrece el
restaurante, logra la satisfaccion del cliente?
3 ¢Recibe un trato muy cordial desde que ingresa al
Restaurante?
9 ¢La atencion del personal ha sido cordial y
agradable?




¢El personal del restaurante resuelve algin

10 | problema u ofrece una solucion aceptable al
cliente?
¢El personal del restaurante le hace saber al cliente

11 | que le ayudara a solventar algin problema que se
presente?

12 ¢Se resuelve de forma eficaz algun problema que
pueda tener el cliente?

13 ¢Si se ejerce un reclamo, el personal del restaurante
muestra una reaccion positiva?

14 ¢La empresa siempre ofrece una solucién adecuada
y satisfactoria para el cliente?

15 | ¢La empresa busca empatizar con el cliente?

16 | ¢Se le escucha de manera atenta al cliente?

17 | ¢Considera que el cliente siempre tiene la razén?
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Anexo 4. Consentimiento informado

“Anio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”.

Sullana, Setiembre de 2018.

Oficio N.°001-144 - 2018 DTI ULADECH/CDRR

Serior: Jhony Paz Torres, Gerente de la Mype Restaurante Peruano Turistico
El Tio Jhony — SULLANA.

Asunto:  Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Atencion al cliente del Restaurante
Peruano Turistico el Tio Jhony de distrito de Sullana, afio 2018. Nos gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidird si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros

vacios y marcar la opcién que corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor
consideracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud.

sessusnery

6. .o D Ramos Rosis

ENTE TUTOR ULADECH
bes CLAD 03508
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“Ario del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catdlica)

Instituto de Investigacion (lIU)

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Atencién al
Cliente del Restaurante Peruano Turistico El Tio Jhony
del Distrito de Sullana, Aiio 2018.

Investigador principal: Yenifer Liliana Siancas Atoche (Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote)
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 09 de setiembre, 2018 (Versioén 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Atencion
al cliente del Restaurante Peruano Turistico El Tio Jhony del distrito
de Sullana, afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa
sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar,
procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los
cuadros vacios y marcar la opcion que corresponda a su respuesta.
Agradecemos de antemano su participacion.
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“Ario del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

Consentimiento Informado

Propésito del proyecto de investigacion

El propésito de este estudio es determinar las caracteristicas la Gestién de Calidad
y la Atencion al cliente del Restaurante Peruano Turistico El Tio Jhony del distrito
de Sullana, afio 2018.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigaciéon que tiene gran importancia por cuanto lienara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la gestion de
la calidad y Atencion al cliente en las MYPES de la provincia de Sullana.
Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado
de la Gestion de Calidad y Atencion al Cliente, como instrumento de  recoleccion
de datos, mediante la técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se
calculara de la poblacion de Sullana. El cuestionario demora aproximadamente 10
minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningln beneficio para usted, pero podria beneficiar a la
ciencia ya que reportard un panorama de las caracteristicas de la Gestion de

Calidad y la Atencion al Cliente, en la Mype de la Provincia de Sullana, afio 2018.
Pago por participacion

Su participacién en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no
pagamos por su participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio seré manejada con rigurosa

confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propésitos del

estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada sera

guardada en bases de datos protegidas con contrasefas. Usted no sera identificable ya

que solo numeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.
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“Ano del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

Compartiendo su informacién con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda identificarlo. Su
nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

» Llame al investigador principal, Yenifer Liliana Siancas Atoche al teléfono 942961844
o Mgtr. Carlos David Ramos Rosas al teléfono 955943115 sobre cualquier pregunta,
duda o queja que crea se relacione al estudio.

- Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
ULADECH Catdlica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido
tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La informacién del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacién de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracién del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento
para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas
seran contestadas por uno de los investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

« Usar la informacién colectada en este estudio
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Anexo 5. Base de datos.

P.12 | P.13
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Anexo 6. Validacion del cuestionario

“Aiio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba piloto, a
fin de garantizar ia calidad de ios datos. El instrumento se apiico a 86 personas con el

fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midio la Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
atencion al Cliente del Restaurante Peruano ‘luristico el lio Jhony, del Distrito de
Sullana, afio 2018. fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area, para
emitir los juicios y modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el

entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

version 25. Dando el siguiente resultado:

(i TONRGICABIGAIL LOZANO RAM
. COESPE 214 .
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR CARACTERISTICAS DE LA
GESTION DE CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANTE PERUANO
TURISTICO EL TiO JHONY, DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018,

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas Alfa Cronbach

13 0.802

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala  escalasiel  Correlacion total  Cronbach si el

siel elemento se elemento se ha  de elementos  elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P01 9,11 6,458 ,803 763
P02 9,33 6,235 ,583 174
P03 917 6,382 698 ,766
P04 9,22 6,771 417 791
P05 9,11 6,458 ,803 ,763
P06 9,28 6,801 ,362 797
PO7 9,17 7,206 ,257 ,803
P08 9,17 6,853 ,439 ,789
P09 9,17 6,853 ,439 ,789
P10 9,78 8,418 -,290 ,850
P11 9,17 7,206 ,257 ,803
P12 9,22 6,654 474 ,785
P13 9,11 6,458 ,803 763

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 80.2 % de confiabilidad con respecio a 13 Preguntas (18 encuestados) de la
Variable Gestion de Calidad.

IC GNWEIA ABIGAIL LOZANO RAMGS
. COESPE 214
COLEGI0 DE ESTADISTICOS DEL PERU
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas Alfa Cronbach

17 0.713

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Aifa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elementose ha de elementos  elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P01 11,54 7,446 ,357 ,695
P02 .7 6,569 ,643 ,656
P03 11,40 8,183 123 714
P04 11,72 7,130 ,397 ,689
P05 11,69 6,306 773 ,639
P06 11,34 8,406 ,000 716
P07 11,47 7,447 ,452 ,688
P08 11,94 7,071 417 ,687
P09 11,34 8,406 ,000 ,716
P10 11,59 8,514 - 117 744
P11 12,00 6,597 ,646 657
P12 11,65 8,918 -,262 762
P13 11,57 6,935 ,573 670
P14 11,53 7,835 ,187 712
P15 11,84 7,302 313 ,700
P16 11,34 8,406 ,000 ,716
P17 11,75 7,384 ,288 ,703

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 54.9 % de coifiabilidad con respecto a 17 Preguntas (68 encuestados) de la
Variable Atencién al Cliente.

UCTICREAL

ABGAL (zAng R
COESPE 27 0

COLEGI0 DE ESTADISTICOS DEL PER(}
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Anexo 7. Juicio de expertos

W
o\"*oeo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
Yo, &lizabedh Diaming Z.@ CGaclso . con cédula de
colegiatura 0Cg £3 , con profesion adnxinirﬁrnx{c-ra y

ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:
“Caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente del Restaurante
Peruano Turistico El Tio Jhony, del distrito de Sullana, afio 2018, presentado por la
estudiante universitaria Siancas Atoche, Yenifer Liliana de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos
como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos
de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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| MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

El Tio Jhony del distrito de Sullana.

CRITERIOS DE EVALUCION
iSe
. necesita
(Es (‘,sz:crs;:a (Es mas
Preguntas pertinente m':: tendencioso | Items
Orden conel redaccion O 4 para
concepto? 9 aquiescente? | medir el
concepto
2
| VARIABLE GESTON DE CALIDAD SI | NO | SI[NO!I SI ’ NO Slg‘ NO
|
1 Determinar los principios de gestion de !
er : £
oF calidad en el restaurante peruano turistico

(Considera que la empresa conoce cuales
1 son las inquietudes, necesidades y anhelos de
sus clientes?

(El precio ofrecido las

expectativas del cliente?

se ajusta a

3 (El restaurante tiene identificado su mercado
meta?

(Cree Ud. que la mejora en la fidelidad del
4 cliente, conlleva a que éste siga confiando en
la empresa y dé buenas referencias de la

misma?
5 (El  restaurante realiza constantemente /
| capacitaciones al personal? v v 4
6 (La empresa otorga algin reconocimiento al
mejor desempeiio, incentivandolos a mejorar? / / / /

;.Considera que un personal que es motivado,
7 involucrado y comprometido, se sentira
valorado por su trabajo?

3 (El restaurante gestiona los procesos para que
se realicen de manera adecuada?

(La empresa esta al pendiente de los
9  |trabajadores para que realicen una gestion
eficiente?

i 1Ch 105 ANGELES DE CHIRBON
‘ﬁ%mm‘nwnuuxg G2 SLLANE
Vi E«%m t Zapggé,astro

COORD ESC PROF ADMINISTRACION
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Describir las técnicas de gestion de calidad

restaurante, logra la satisfaccion del cliente?

2;1;3’ para el restaurante peruano turistico El
Tio Jhony del distrito de Sullana?
l
10 (Se toman en cuenta las ideas creativas que 3
puedan proponer los trabajadores? /
(Considera oportuno aplicar encuestas a los
11 clientes para conocer su nivel de 7 Ve
| satisfaccion?
12 (En el restaurante se establece un orden de 7 /
prioridades en la realizacion de tareas? C
oLa empresa ileva a cabo  algun
13 | procedimiento para el manejo de bienes de A
sus clientes? /
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE ‘
!
3er Describir los principios de la atencién al l
OFE cliente del restaurante peruano turistico El ‘
Tio Jhony del distrito de Sullana, ailo 2018
14 (Bl servicio brindado  satisface  sus
necesidades? 4 /
;El  servicio ofrecido cumple sus
2 P
15 expectativas? / /
I
16 (Considera que los servicios ofrecidos son
de calidad? 4 /
17 (El tiempo que emplean para atenderlo es el
adecuado? /
18 | (El precio de los productos es el mas justo? VA v
19 (Recibe una atencion adecuada por parte del ¥ /
personal que labora en el restaurante?
20 (La prestacion de servicio que ofrece el P ¥

UHEESEAD GTOUC 05 AYGEL O RBOTE
'. | CATRLICA SHLLANE

Mgtr. ETiz: apata Castro
COORD ESC PROF ADMINISTRACION
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razon?

Determinar los elementos fundamentales [ { 1
4to |en la acogida de clientes del restaurante
OE | peruano turistico El Tio Jhony del distrito
y
de Sullana, aiio 2018,
(Recibe un trato muy cordial desde que
o ingresa al Restaurante? / / 4 /
¢(La atencion del personal ha sido cordial y
2 | agradable? / / V4 /
(El personal del restaurante resuelve algun
23 | problema u ofrece una solucion aceptable al
cliente? / / / /
l (E! personal del restaurante le hace saber al
24 |cliente que le ayudara a solventar algin
problema que se presente? / / / /
& Se resuelve de forma eficaz algun problema
& | que pueda tener el cliente en el restaurante? / / | / £
2% (Si se ejerce un reclamo, el personal del
restaurante muestra una reaccion positiva? v / 7 V4
57 14 La empresa ofrece una solucion adecuada v
satisfactoria para el cliente? / / v v
28 | (Laempresa busca empatizar con el cliente? | / 7 P /
|
29 | ;Se le escucha de manera atenta al cliente? A 7 / Vi
;/Considera que el cliente siempre tiene la | r #

Mgtr.

COORD &
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AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, _[qlilievs #Yé o JZUJC/L& 2‘“‘;’ /., con cédula de
/ / g ./ [’ N/ L /
colegiatura | )S E([ , con profesion __J)/ wiltaccad y

. . . /
ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:
“Caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente del Restaurante
Peruano Turistico El Tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018, presentado por la
estudiante universitaria Siancas Atoche, Yenifer Liliana de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como
la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y
la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la
claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

A

m. GYSTAVO A, ZURWA RAMOS
INIC. €OLEG. N? 05851
N9 10036649441
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUCION
iSe
— necesita
Preguntas pertinente Jla tendencioso | Items
Orden con el redaccion O para
concepto? b aquiescente? | medir el
concepto
2
VARIABLE GESTON DE CALIDAD SI | NO | SIINO! SI | NO | SI | NO
L Determinar los principios de gestién de
OF calidad en el restaurante peruano turistico
* | El Tio Jhony del distrito de Sullana.
(Considera que la empresa conoce cuales
1 son las inquietudes, necesidades y anhelos de / / 7 /
sus clientes?
(El precio ofrecido se ajusta a las
4 expectativas del cliente? / £ / [ o
3 (El restaurante tiene identificado su mercado
meta? # / / /
(Cree Ud. que la mejora en la fidelidad del
4 cliente, conlleva a que éste siga confiando en
la empresa y dé buenas referencias de la| / ; / o
%
misma?
5 /El  restaurante realiza constantemente / /
capacitaciones al personal? / v /
6 ;La empresa otorga algun reconocimiento al /
mejor desempeiio, incentivandolos a mejorar? / / £
;Considera que un personal que es motivado,
7 involucrado y comprometido, se sentira Vi s J/ /
valorado por su trabajo?
(El restaurante gestiona los procesos para que 4
8 se realicen de manera adecuada? / / / /
(La empresa esta al pendiente de los
9 |trabajadores para que realicen una gestion| / / v 74
eficiente?
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Describir las técnicas de gestion de calidad

gllg para el restaurante peruano turistico El
Tio Jhony del distrito de Sullana?
10 (Se toman en cuenta las ideas creativas que / /
puedan proponer los trabajadores?
(Considera oportuno aplicar encuestas a los
11 clientes para conocer su nivel de o/ ¥4
satisfaccion?
12 (En el restaurante se establece un orden de
prioridades en la realizacion de tareas? / »4
(La empresa lieva a cabo algun
13 | procedimiento para el manejo de bienes de / A
sus clientes?
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE l ‘
!
3er Describir los principios de la ateacién al I
OFE cliente del restaurante peruano turistico El
Tio Jhony del distrite de Sullana, aiie 2018
(El servicio  biindado  saiisface  sus
14 necesidades? / /
(El  servicio ofrecido  cumple sus
13 expectativas? / o
(Considera que los servicios ofrecidos son
16| de calidad? P4 /
17 (El tiempo que emplean para atenderlo es el / /
adecuado?
18 | (El precio de los productos es el mas justo? Y 4 b4
19 (Recibe una atencion adecuada por parte del /
personal que iabora en el restaurante? / |
20 (La prestacion de servicio que ofrece el / 74

restaurante, logra la satisfaccion del cliente?
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Determinar los el tos fund tales
4to |en la acogida de clientes del restaurante
OE | peruano turistico El Tio Jhony del distrito
de Sullana, afio 2018.
21 ¢Recibe un trato muy cordial desde que 7
ingresa al Restaurante? / /
¢La atencion del personal ha sido cordial y /
22 agradable? / / /
(El personal del restaurante resuelve algin
23 | problema u ofrece una solucioén aceptable al / 7/ 7
cliente?
(E! personal del restaurante le hace saber al
24 |cliente que le ayudara a solventar algin b4 ¥ J
problema que se presente?
~c | Seresuelve de forma eficaz algun problema / A /
“ | que pueda tener el cliente en el restaurante? | |
2 (Si se ejerce un reclamo, el personal del
restaurante muestra una reaccion positiva? / Vs i/
57 1L La empresa ofrece una solucion adecuada v ¥
- satisfactoria para el cliente? / /
28 | Laempresa busca empatizar con el cliente? A a b
29 | ;Se le escucha de manera atenta al cliente? A / e
"W i iente si tiene |
360 /Considera que el cliente siempre e la 4 | F | .

razon?
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AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
~ .
Lamos  Kosas , con cédula de

Yo L avlos  [avid

>

/
/

colegiatura 03509 | con profesion (/4 dvynis Fraclot y

ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccién de datos del trabajo:
“Caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente del Restaurante
Peruano Turistico El Tio Jhony, del distrito de Sullana, afio 20187, presentado por la
estudiante universitaria Siancas Atoche, Yenifer Liliana de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como
la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y
la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la
claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

2

Lic. Adm. Emp: Carlos Dovid Ramas Rosas
T
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUCION

.Se
. necesita
(Es (',Nof:csna JEs ‘mas
Preguntas pertinente mcjl:rar tendencioso | Items
Orden conel redaccion .9 5 para
concepto? . aquicscente? | medir el
concepto
?
VARIABLE GESTON DE CALIDAD SI | NO | SI {NO| SI | NO | SI | NO
Determinar los principios de gestiéon de
ler | calidad en el restaurante peruano turistico
OE | El Tio Jhony del distrito de Sullana, aiio
2018.
(Considera que la empresa conoce cuales son
1 las inquietudes, necesidades y anhelos de sus| / 4 J s
clientes?
2 ¢El precio ofrecido se ajusta a las expectativas
del cliente? / v / /
3 ¢El restaurante tiene identificado su mercado P
meta? 4 4 / /
¢Cree Ud. que la mejora en la fidelidad del
4 cliente, conlleva a que éste siga confiando en
la empresa y dé buenas referencias de la| / / / v,
misma?
5 (El  restaurante realiza constantemente
capacitaciones al personal? / v/ / /
;La empresa otorga algiin reconocimiento al
6 2 P! ga algu I /
mejor desempeiio, incentivandolos a mejorar? |/ / / i/
;Considera que un personal que es motivado,
7 involucrado y comprometido, se sentira| 7 / J
valorado por su trabajo?
,El restaurante gestiona los procesos para que
8 [4 g /
se realicen de manera adecuada? v "4 i
iLa empresa esta al pendiente de los
9 trabajadores para que realicen una gestion| 7 i 7
eficiente?

137




2do
OE

Describir las técnicas de gestién de calidad
para el restaurante peruano turistico El Tio
Jhony del distrito de Sullana, aiio 2018.

;Se toman en cuenta las ideas creativas que

19 puedan proponer los trabajadores?

1 ;Considera oportuno aplicar encuestas a los
clientes para conocer su nivel de satisfaccion?

12 (En el restaurante se establece un orden de
prioridades en la realizacion de tareas?

13 ;La empresa lleva a cabo algun procedimiento
para el manejo de bienes de sus clientes?
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

3er Describir los principios de Ia atenciéon al
OE cliente del restaurante peruano turistico El
Tio Jhony del distrito de Sullana, afio 2018.

14 (El  servicio brindado satisface sus
necesidades?

15 (El  servicio ofrecido cumple sus
expectativas?

16 (Considera que los servicios ofrecidos son de
calidad?

17 (El tiempo que emplean para atenderlo es el
adecuado?

18 | (El precio de los productos es el mas justo?
19 ;Recibe una atencion adecuada por parte del
personal que labora en el restaurante?

20 ,La prestacion de servicio que ofrece el

restaurante, logra la satisfaccion del cliente?

CLAb L3339

138




4to
OE

Determinar los elementos fundamentales
en la acogida de clientes del restaurante
peruano turistico El Tio Jhony del distrito
de Sullana, afio 2018.

21

(Recibe un trato muy cordial desde que
ingresa al Restaurante?

22

¢(La atencion del personal ha sido cordial y
agradable?

23

(El personal del restaurante resuelve algin
problema u ofrece una solucion aceptable al
cliente?

24

(El personal del restaurante le hace saber al
cliente que le ayudara a solventar algin
problema que se presente?

25

(Se resuelve de forma eficaz alglin problema
que pueda tener el cliente en el restaurante?

26

(Si se ejerce un reclamo, el personal del
restaurante muestra una reaccion positiva?

27

(La empresa ofrece una solucion adecuada y
satisfactoria para el cliente?

28

(La empresa busca empatizar con el cliente?

29

(Se le escucha de manera atenta al cliente?

30

(Considera que el cliente siempre tiene la
razon?
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