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RESUMEN

En la actualidad en el distrito San Juan Bautista, podemos observar que en los
restaurantes la atencién al cliente no es la adecuada, por ello se planted el siguiente
problema: ;Cémo es la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019?, con el objetivo de describir la
atencion al cliente. Es un trabajo de tipo aplicada — cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental de corte transversal; se utiliz6 una muestra de 370 clientes; el
cuestionario consté de 13 preguntas: Siendo los resultados agrupados segln los
objetivos, general y especificos. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 57% de los
clientes encuestados manifiestan que no son recibidos con un saludo; mientras el 58%
manifiestan que el personal encargado de atenderlos no se despide de forma adecuada;
asimismo, el 53% manifiestan que no les agradecen su visita; también, el 62%
manifiestan que no atienden de manera profesional y el 53% manifestd que los
restaurantes no generan fiabilidad en los consumidores. Finalmente llegando a las
siguientes conclusiones: Las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes no ofrecen
servicio de calidad, no cuentan con la tarjeta de crédito como medio de pago, la
confianza no esta presente; sin embargo, ofrecen platillos con buena sazon y el tiempo

de espera es adecuado.

PALABRAS CLAVE: Atencion al cliente.
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ABSTRACT

Currently in the San Juan Bautista district, we can see that in the restaurants the
customer service is not adequate, so the following problem was raised: How is the
customer service in the micro and small businesses, restaurants, district San Juan
Bautista, Ayacucho, 20197 with the aim of describing customer service. It is a work of
applied type - quantitative, descriptive level and non-experimental cross-sectional
design; a sample of 370 clients was used; the questionnaire consisted of 13 questions:
the results being grouped according to the objectives, general and specific. Obtaining the
following results: 57% of the surveyed clients state that they are not received with a
greeting; while 58% state that the personnel in charge of caring for them do not dismiss
adequately; likewise, 53% state that they do not thank them for their visit; also, 62%
state that they do not serve in a professional manner and 53% said that restaurants do not
generate reliability in consumers. Finally arriving at the following conclusions: The
micro and small companies, restaurant sector do not offer quality service, do not count
on the credit card as a means of payment, trust is not present; however, they offer dishes

with good seasoning and the waiting time is adequate.

KEYWORDS: Customer service.
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I.  INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas hoy en dia en el Perd, son de gran importancia
para la economia del pais. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo,
tienen gran relevancia, esto debido a que son los que aportan un 40% al PBI; ademas,
son importantes porque generan un 80% de oferta laboral; sin embargo, el crecimiento
de estas micro y pequefias empresas se encuentra detenido o paralizado, esto se debe
principalmente a la ausencia de un sistema tributario estable, el cual les permita vencer
problemas de formalidad y del mismo modo que motiven el desarrollo fortalecido de
estos.

A nivel internacional en el mundo empresarial, la atencion al cliente y el éxito
suelen ir de la mano, debido a que cuando una empresa consolide de manera adecuada la
atencion al cliente, se le hara menos complicado llegar al exito porque los clientes son
primordiales para una organizacion, sin ellos no existiria la empresa. EIl encargado de
evaluar a nivel mundial la atencion al cliente es el American Customer Satisfaction
Index, el cual da un ranking anual sobre la opinion de los consumidores respecto a la
atencion al cliente, el pais que ocupa el primer lugar es Nueva Zelanda, si bien es cierto
la atencion al cliente es muy buena, ya que este pais es multicultural y por ende los
negocios son manejados o tienen personal de todos lados; en este pais, especificamente
si solo te fijas en la cultura Kiwi se podria decir que la atencion al cliente es buena, pero
no excelente puesto que ellos también se cansan de la multiculturalidad y la falta de un
buen ingles por parte del cliente, pero ello no es un factor para que esta cultura deje por

inadvertido la atencion cliente, mas bien las empresas que estan dentro de dicha cultura
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lo que hacen es contratar personas de diferente partes del mundo y es asi como tienen
una mejor comunicacion con el cliente, es esto lo que les hace diferentes a las empresas
Neozelandesas.

El PerG cuenta con una de las mejores condiciones de ofrecer una adecuada
atencion al cliente a nivel de América Latina, ello debido a que, como mencionan el
peruano posee un corazon de servicio y sobre todo son creativos en cualquier aspecto de
la vida; pero lo anterior mencionado no es suficiente para lograr brindar una apropiada
atencion y del mismo modo llegar a satisfacer a tus clientes. Por lo que, el planteamiento
de un modelo empresarial no debe descuidar el tema de atencidn al cliente; puesto que,
cuidar de ello compromete concientizar a cada uno de los integrantes de nuestra
organizacion, ya sea desde el rango menor hasta el rango mayor; es decir, por ejemplo:
Desde el que realiza la limpieza hasta el Gerente 0 Administrador, para asi poder guiar
la actitud y conducta de todos ellos, en post de brindar una buena atencion y a la misma
vez un buen servicio. Cuando un cliente compra o no el producto que tu ofreces, desde
la entrada a tu establecimiento hasta su salida, él o ella debe de sentir esa amabilidad por
parte de los que trabajan y los que estan encargados de atenderlos, en caso ellos sintieran
todo lo contrario; ya sea un mal trato, poca amabilidad o cortesia, ellos ya no volveran a
tu empresa; es decir, un mal trato o una inadecuada atencion hara que pierdas clientes;
aparte de ello, esa inadecuada accion contribuira a que los clientes ya sean potenciales o
no tengan una mala imagen de tu organizacion; por eso, es fundamental implantar o
instaurar una politica de atencion al cliente, el cual todos absolutamente todos los
integrantes de la organizacion deben de saber la existencia de esta, para que de esta

manera se logre brindar una oportuna atencién a los clientes.
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En el departamento de Ayacucho, podemos percibir que en la mayoria de las
micro y pequefias empresas no se da una adecuada atencién; también, se puede
contemplar que ello deriva de las altas unidades jerérquicas; tomando el caso de los
restaurantes, no es una situacion distinta, por ejemplo: El encargado de atender a los
clientes, no los recibe cordialmente a la llegada del establecimiento, los atiende con mala
gana, entre otros aspectos; esto se da en su mayoria por el poco interés que le dan los
mismos duefios al tema de la atencion; puesto que, en forma general estos surgieron de
manera empirica y mas estan enfocados en que su micro o pequefia empresa les genere
beneficios monetarios, mas no se preocupan por ver el tema de la atencion hacia sus
clientes.

Asi también, cabe resaltar que un restaurante no solo consta de vender comida o
una diversidad de platillos; al menos no, desde la dptica de los clientes; asimismo, cabe
mencionar que gracias a un estudio se pudo descubrir que las personas deciden comer
fuera de su hogar, porque buscan una experiencia que les permita sentirse bien; del
mismo modo, existe grandes posibilidades de que las personas gasten mas dinero y
visiten a menudo un restaurante, cuando estos se sientan comodos, sean tratados
amablemente y que por supuesto se sientan como en casa; este deberia ser el fin de cada
restaurante hacia sus clientes. Es por ello, que entre todos los que integran una
organizacion deben de compartir la obligacion de asegurar que los clientes sean bien
atendidos, el efecto que ello traera es un bienestar para la organizacion, debido a que
aumentara la clientela, las utilidades y por supuesto llegara a obtener el éxito.

El presente proyecto de investigacion entitulado: “Atencién al cliente en las

micro y pequefias empresas rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho,
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20197, es un tema de gran relevancia para todos en general, pero en especial para los
micro y pequefios empresarios del distrito San Juan Bautista, rubro restaurantes;
asimismo, el proyecto de investigacion fue realizado de acuerdo a las lineas de
investigacion de la Escuela Profesional de Administracion — ULADECH.

Siendo el problema a investigar: (Como es la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019?, y el
objetivo general de esta es: Describir la atencion al cliente en las micro y pequefas
empresas; por consiguiente se contemplan los siguientes objetivos especificos: (a)
Describir la cortesia en el rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho,
2019, (b) Identificar los tipos de comunicacion en el rubro restaurantes, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho, 2019, (c) ldentificar las caracteristicas de la confianza en el rubro
restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019; por dltimo, (d) Describir la
satisfaccion del cliente en el rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho,
2019; para ello se realizo las investigaciones pertinentes sobre el concepto de la variable
a estudiar segun distintos autores.

Esta justificacion estd dada en términos tedricos, puesto que, es un conjunto de
nuevos conocimientos y aportes, los cuales van a ayudar a incrementar los
conocimientos de los propietarios de estas micro y pequefias empresas. La
administracion de atencion al cliente en las Mypes, es inapropiada en la ciudad de
Ayacucho, especificamente en el distrito de San Juan Bautista, esto se da porque los
duefios y trabajadores no estan preparados ni capacitados en este tema, el cual se puede
evidenciar en las fallas o errores que tienen a la hora de prestar el servicio; ademas,

podemos decir que estas cosas hacen que el negocio se vaya ruina o quiebra, por eso es
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importante que todos los empresarios deben darse cuenta que una adecuada atencion al
cliente genera beneficios econdmicos. Por ejemplo, si hubiera una buena atencién,
aumentaria las ventas, la clientela y el negocio creceria de a poco; asimismo, la empresa
se beneficiaria econdmicamente; debido a que, los distintos aspectos mencionados
ocasionaria buenas utilidades al empresario como a la misma empresa, pero también
obtendria el reconocimiento a nivel de ese rubro, ese mismo hecho hara que la empresa
logre el éxito y de igual modo sus objetivos; puesto que, toda empresa ya sea una micro,
pequefia, mediana 0 gran empresa, el objetivo que todos buscan alcanzar es lograr ser
reconocidos a nivel del rubro al se inclinan y por supuesto también obtener o lograr
utilidades beneficiosas. En la actualidad, vivimos en un mundo globalizado; el cual nos
da a entender que para lograr el exito debemos de tener la lealtad de nuestros clientes,
esto se logrard manteniendo una adecuada y excelente atencion hacia ellos; cabe decir,
que la atencion al cliente es una excelente herramienta de marketing, ello va referido al
“Marketing de boca a boca”; es decir, el cliente es y sera el protagonista de la accion
comercial, por muchos motivos quieran o no el cliente serd también la razon de
existencia de las empresas en general, para ello dar una buena respuesta a sus demandas
y necesidades es indispensable, pero también la empresa debe estar acorde con el avance
tecnoldgico y a la capacidad de innovacion.

Respecto a la metodologia que se utilizd en dicho proyecto fue de tipo aplicada
con un enfoque cuantitativo, ello debido a que se llevd a cabo una encuesta para obtener
informacion acerca del objeto de investigacion; asi también, de nivel descriptivo; puesto

que, se hizo la descripcion de las variable en estudio y finalmente se hizo uso del disefio
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no experimental, esto sustentado en que se realizd y contemplé los fendmenos tal cual se
encontraban en el momento, no se tuvo que intervenir en ningun aspecto.

Asimismo, se obtuvo los siguientes resultados: EI 57% de los clientes
encuestados manifiestan que no son recibidos con un saludo; mientras el 58%
manifiestan que el personal encargado de atenderlos no se despiden de forma adecuada;
asimismo, el 53% manifiestan que el personal encargado de atenderlos no les agradece
su visita; también, el 62% manifiestan que no atienden de manera profesional y el 53%
manifestd que los restaurantes no generan fiabilidad en los consumidores; y de igual
modo, se llegd a las siguientes conclusiones: Las micro y pequefias empresas, rubro
restaurantes no ofrecen servicio de calidad, no cuentan con la tarjeta de crédito como
medio de pago, la confianza no esté presente; sin embargo, ofrecen platillos con buena
sazon y el tiempo de espera es adecuado.

Por ello, referente a la investigacion del proyecto se sugiere que las personas que
tengan contacto directo con el cliente, se capaciten en temas sobre el adecuado proceso
de atencidn al cliente y de esta forma mejoren el servicio para lograr incrementar la
fidelizacion; por ultimo, espero este trabajo ayude para consulta respecto al tema

investigado.
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REVISION LITERARIA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

(Mendoza, 2015) en su tesis titulada: “El servicio al cliente en los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”, de la
Universidad Rafael Landivar — Guatemala; el cual tuvo como objetivo
principal lo siguiente: Determinar como brindan el servicio al cliente o
consumidor los restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa.

Asimismo, la investigacion tuvo como resultados los siguientes:

En cuanto al cuestionario aplicado a los 17 propietarios y/o administradores

indicaron que:

- Los gustos de los clientes, son: la buena atencion, el buen sabor de la
comida y el servicio rapido.

- De igual modo estos respondieron que ofrecen el servicio en el tiempo
especifico para evitar que los clientes se desesperen y para que queden
satisfechos.

- Asi también, estos respondieron que si cuentan con personal preparado

para satisfacer los gustos y preferencias de los clientes.

Por otro lado, segun los resultados aplicados a los 211 clientes, se obtuvo lo

siguiente:
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Los clientes califican el servicio que le brinda el restaurante como
deficiente, pues en la mayoria de los casos el personal no atiende con
amabilidad y tienen muchos retrasos en la entrega de los productos, los 54
restantes lo califican como bueno pues consideran la calidad de la comida
compensa la espera.

De igual forma, no brinda un servicio preciso y sin retraso, por lo que
consideran que deberia mejorar, pues la mayor parte del tiempo se tardan
mucho en servir el producto, lo cual les genera molestia e inconformidad.
Asi también, manifiestan que no reciben un trato eficiente, tampoco trato
amable argumentando que el personal no debe estar capacitado para brindar

el servicio.

Por ultimo, la investigacion también presenta las siguientes conclusiones:

- Se determind que los gustos de los clientes son: la higiene, comodidad y

seguridad en el establecimiento. Mientras que las preferencias son: buena
atencion, precios comodos y accesibles, trato amable, que les sirvan con
rapidez y disponibilidad de todos los productos que ofrecen en los
restaurantes.

Y de igual modo, se concluyd que los clientes de los restaurantes no estan
satisfechos con el servicio recibido, porque consideran que el precio
pagado a cambio del mismo no es acorde pues no se les atiende

amablemente.
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(Villatoro, 2011) En su tesis sobre “Servicio al cliente en las empresas
de telefonia de la ciudad de Quetzaltenango”, Universidad Rafael Landivar —
Campus de Quetzaltenango — Guatemala, se tuvo como resultado lo siguiente:
En las empresas de telefonia de la ciudad mencionada, la simpatia como la
cortesia de los trabajadores del restaurante hacia los clientes es buena, ello
constatado por el 48% de los resultados; el cual evidencia que estas empresas
de telefonia si se preocupan por tener una buena imagen hacia sus cliente, ello
debido a que los trabajadores mantienen una buena imagen y ademas de
reflejar buenas actitudes a la hora de atender a los clientes. Conclusiones:
Actualmente en ambas empresas de Telefonia existen objetivos y politicas de
calidad de servicio lo cual es beneficioso para la parte productiva como para
los clientes, quienes son los que reciben los servicios y son aquellos que
tienen gran importancia en toda organizacion, debido que a gracias a la
preferencia es que las empresas crecen y logran sus objetivos, pero para ello
también las empresas deben de tener un buen servicio, una adecuada atencion
al cliente, en la tesis ya dicha, nos menciona que en las empresas de Telefonia
existe una buena atencion al cliente, debido a que los colaboradores de la
empresa muestran simpatia, cortesia, amabilidad en todo momento al prestar
los servicios a los clientes como por ejemplo: al momento de solicitar
informacion referido al servicio que brindan, asi también al hacer consultas,
cuando exponen sus quejas; no obstante aun tienen algunos problemas pero lo
van superando poco a poco gracias a la ayuda de la parte Directiva; los

colaboradores tanto la parte directiva tiene un compromiso por tener una alta
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calidad en el servicio hacia los clientes, por ello a través de los niveles mas
altos de cada agencia, se dan incentivos al personal para reconocer los logros
que han tenido y asi ellos se esfuerzan por ser mejores dia a dia, aunque
también hay una debilidad en ambas empresas, que es el tiempo de espera
para la atencion, por lo que los clientes han recomendado que las empresas
mejoren en esa situacion y asi puedan crecer, desarrollarse satisfactoriamente,

alcanzando los objetivos de la misma empresa.

(Gomez, 2010) En su seminario titulado ‘“Modelo de servicio de
atencion al cliente con apoyo tecnologico”, Universidad de Chile.
En la actualidad con los cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la gran
competitividad y la globalizacién de los mercados, las exigencias de los clientes
por mejores productos y servicios van en constante aumento lo que junto con el
crecimiento de las empresas, hace que esta relacion casi familiar de la empresa
cliente se haya perdido o se haga cada vez mas dificil o utopica. Conclusion: La
atencion de la empresa debe estar centrado en los clientes, es decir debe de
pensar tener o crear estrategias para como retenerlo y satisfacerlo, hoy en dia la
tecnologia juegan un papel importante ya que es una fuente primordial para
lograr todo lo mencionado respecto a la atencion al cliente, mientras mas
avances hay el cliente también tendrd mas necesidades que satisfacer por ello la
empresa debe estar acorde con la tecnologia para que no tenga desventajas
frente a otras empresas o la competencia, es mas debe de innovar en los

productos o servicios que ofrece para que de esta manera pueda entregar una
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atencion al cliente de calidad a su clientela, y asi estos también puedan recibir

lo que esperan de dicho producto o servicio.

(Posso, 2010) en su tesis titulado “Analisis, formulacion y elaboracion
del modelo de atencion al cliente del departamento de gestion de infraestructura
CODENSA S.A ESP.”

La globalizacion y la evolucion de los mercados ha llevado a que dia tras dia
los clientes sean més exigentes, debido a los nuevos conocimientos que vienen
adquiriendo, esto gracias a la tecnologia y demas factores que influyen en el
cliente, para que estos tengan mas necesidades que satisfacer y de que ademas
estos tengan un sinfin de satisfaccion, pero esto se va lograr cuando la
organizacion logre también estar acorde con la tecnologia y que ademas lleve a
cabo investigacion de mercado para lograr entender sus necesidades verdaderas,
llegar a identificar el problema en especifico para que asi la organizacion tome
estrategias para llevar a cabo una adecuada atencion al cliente.

El proposito del presente estudio es formular una propuesta de un modelo de
atencion al cliente del negocio de Alquiler de Infraestructura de la compariia
CODENSA SA ESP, con la intencion de generar un valor agregado que afiance
la relacion con el cliente y pueda abrir espacios de cooperacion y desarrollo
entre las partes.

A la conclusion que se llega al culminar con la investigacion en la compafiia
CODENSA SA ESP, es que lo mas importante es la satisfaccion del cliente, es

decir, se debe velar no solo por un buen servicio, sino por dar valor agregado a
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este; asimismo se plantea cumplir con los objetivos de rentabilidad a nivel
empresarial y del mismo modo estos, permitan dar solucion a las necesidades

requeridas tanto para el cliente interno como para el externo.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

(Marchenes, 2016) en su tesis titulado ‘“Caracterizacion de la
capacitacion en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro de hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016”. Las
principales caracteristicas de los trabajadores determinadas son: La mayoria de
los encuestados tienen de 18 a 22 afios de edad, son de género femenino y
tienen un grado de instruccion secundario, opinaron sobre la deficiente
aplicacion de capacitacion al cliente, ya que no conocen los gerentes,

caracteristicas de entusiasmo, coherencia, seguridad.

Segun del total de 18 empleados encuestados, los resultados fueron los

siguientes:

- El 45.45% manifiesta que nunca son amables con el cliente, seguido por el
40.09% que manifiestan siempre, mientras el 9.09% manifiesta que realizan
a veces y por ultimo un 4.55% manifiesta que nunca son amables con el
cliente.

- Asi también, se observa que el 40.91% manifiestan que siempre brindan una
atencién rapida, seguido por un 31.82% que manifiestan realizar casi
siempre, mientras un 13.64% manifiestan realizar a veces, un 9.09%

manifiestan que nunca y por Gltimo el 4.55% manifiestan casi nunca.
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- De igual manera, se observa que el 36.36% manifiestan que nunca dan
informacién adecuado a los clientes, el 22.74% siempre dan informacion
adecuado, el 13.64% casi siempre, mientras el 13.64 manifiestan que casi
nunca y el 13.64% manifiestan a veces.

- Asimismo, se observa que el 36.36% manifiesta que a veces dan informacion
sobre los servicios que se brindan, el 36.36% siempre, el 13.64 casi siempre
y el otro 13.64% manifiesta que nunca.

Conclusién: La atencion al cliente en el sector de servicios del rubro de hoteles

de tres estrellas, de acuerdo a los resultados existe una mala atencion al cliente,

debido a que no se tiene conocimiento suficiente respecto al tema de prestacion
de servicio y ademas porque no se da una capacitacion a los trabajadores, ya
que en este rubro no se da a respectiva priorizacion a la atencion al cliente es

por eso que se obtuvieron dicho resultado, a parte los encuestados refieren a

que los lideres son los que deberian dar el ejemplo a seguir de como se realiza o

lleva acabo una buena atencidn al cliente, sin embargo esto no sucede asi como

deberia de ser, ya que los lideres no toman en cuenta este aspecto que como
sabemos es primordial en el aspecto empresarial, si t no haces que tu cliente se
sienta satisfecho con el servicio que brindas y no haces nada para poder

retenerlo, pues lamentablemente la competencia si lo hara y este cliente se ira o

preferird ello, por lo cual tu empresa caerd y sera deficiente, por lo que todo

empresario debe de pensar primero en el cliente para asi poder satisfacer las
necesidades que tenga, desarrollando estrategias, ideas para la satisfaccion casi

al 100% de sus necesidades.
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(Rodriguez, 2017), en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente y la fidelizacién en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos,

Casco Urbano del distrito de Chimbote, 2016, tuvo como principal objetivo:

Determinar la influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion

al cliente en la fidelizacion del sector servicios, rubro restaurantes de productos

hidrobioldgicos; a los resultados que el autor llegd, fueron:

Del 100% de los encuestados, el 55.6% de los duefios a veces si, a veces no
supervisan que la atencion sea oportuna, mientras el 35.3% casi siempre, el
6.4% pocas veces y por ultimo el 2.6% siempre supervisan que la atencion
sea oportuna.

De igual forma, el 54.1% considera que los duefios nunca preguntan a los
clientes si estan a gusto en el local y el 45.9% pocas veces.

Asimismo, el 49.2% considera que el proceso de atencién desde el pedido
hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado, el 32%
considera que a veces si a veces no se realiza en el tiempo adecuado y el
18.8% menciona que siempre se realiza en el tiempo adecuado.

Asi también, el 46.2% considera que casi siempre los trabajadores son
educados y corteses, el 41.7% considera que los trabajadores siempre son
educados y corteses y el 12% a veces si, a veces no son educados y corteses.
Por otra parte, el 56.8% menciona que cuando tiene un problema siempre lo

solucionan inmediatamente, mientras el 41.4% cuando tiene un problema
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casi siempre lo solucionan inmediatamente; por ultimo, el 1.9% menciona
que cuando tiene un problema a veces si, a veces no lo solucionan
inmediatamente.

Del mismo modo, el 84.2% manifiesta que casi siempre el comportamiento
de los empleados es excelente y el 15.8% manifiesta que siempre el
comportamiento de los empleados es excelente.

Igualmente, el 46% de las empresas de este rubro manifiestan que en la
variable fidelizacion estd mayormente en un nivel considerado como
Promedio. El 27% menciona que contribuye en un nivel Alta, el nivel Muy

baja con un 6% Y el nivel Baja con un 21%.

Del mismo modo, el autor llego a las siguientes conclusiones:

En cuanto al objetivo N° 2, la mayoria de los clientes del sector servicios,
del rubro restaurantes hidrobiologicos, consideraron que los duefios a veces
si y a veces no supervisan que la atencion que se les brinda sea oportuna; de
igual manera, también consideraron que el proceso de atencion desde el
pedido hasta la entrega de la comida, casi siempre se realiza en el tiempo
adecuado.

Y de igual modo, el nivel de fidelizacion es de nivel Promedio en el sector

mencionado.

(Almestar, 2017), en su tesis titulada ‘“Caracterizacion de la

competitividad y atencién al cliente en las Mype del rubro pollerias en la
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urbanizacion Ignacio Merino - Piura, aiio 2017, tuvo como objetivo principal:

Determinar las caracteristicas que tiene la competitividad y atencion al cliente

en las Mype del rubro pollerias en urb. Ignacio Merino | y Il etapa — Piura, afio

2017, por consiguiente, tuvo como resultados lo siguiente:

El 57% menciona que sus consultas si son atendidas, mientras que el 43% de
los clientes manifiestan que sus consultas no son atendidas.

De igual modo, el 67% manifiestan que la sazon de la polleria es buena,
mientras que el 13% es mala, el 13% es deficiente y por dltimo el 7%
manifiesta que es optima la sazon de la polleria.

Asi también, el 45% manifiesta que el tiempo de espera es de 10 minutos,
mientras que el 30% manifiesta que es de 30 minutos, el 20% manifiesta que
es de 5 minutos y por ultimo el 5% manifiestan que el tiempo de espera es al
instante.

Por otro lado, el 67% de los clientes manifiestan que el servicio si cumplen
con sus expectativas, mientras el 33% manifiestan que el servicio no cumple

con sus expectativas.

De igual forma, obtuvo las conclusiones que se mostrara a continuacion:

De acuerdo a las caracteristicas de la variable atencion al cliente, se pudo
determinar que la mayoria de los clientes pudo darse cuenta que los
trabajadores estan informados sobre el producto que ofrecen; también,
manifestaron que si son atendidos sus consultas o dudas; pero por otro lado,

ellos no se consideran clientes fieles al servicio que ofrecen y que si hubiera
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otra propuesta mejor o atractiva, cambiarian sin ningun problema; por
altimo, el autor menciona que el factor de mejora es la atencion al cliente.
Asimismo, en cuanto al nivel de satisfaccion, la mayoria de los clientes

manifiestan que el servicio cumple sus expectativas.

(Garcia, 2015) en su tesis titulado “Caracterizacion de la atencion al

cliente y la capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes del distrito de

Lalaquiz - Huancabamba, 2015, el cual tuvo como objetivo general:

Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion en las

Mypes, rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz; de igual forma, tuvo como

resultado lo siguiente:

El 85.9% manifiestan que estan en desacuerdo con la atencion al cliente en
el rubro restaurantes de Lalaquiz, el 5.9% estad de acuerdo, el 4.4% esta en
muy desacuerdo y por ultimo el 3.7% es indiferente.

Asi también, el 84.4% manifiestan que son indiferente que la sazon y el
sabor de las comidas satisfacen sus necesidades, mientras el 15.6% estan en
desacuerdo.

De igual forma, el 77.8% manifiestan que son indiferente con los
restaurantes de Lalaquiz cuentan con el personal calificado para la atencién,
el 18.5% esta en desacuerdo y por ultimo el 3.7% esta muy de acuerdo.

De manera analoga, el 78.0% manifiestan que la atencién de Lalaguiz no

satisfacen sus expectativas, mientras el 21.5% son indiferentes.
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Ademas, el autor llegd a la conclusién de que la atencion al cliente de las
Mypes, del rubro de restaurantes en el distrito de Lalaquiz es baja y que, por lo
mismo, los clientes dan mayor importancia a los aspectos intangibles, de forma
analoga se llegd a determinar que existe la necesidad de capacitacion en los

trabajadores.

2.1.3 Antecedente Local
(Meneses, 2017) en su tesis entitulado: “Calidad de servicio e
influencia en la satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de
Ayacucho, 2017”, de la ULADECH, filial Ayacucho. El trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar que la calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los clientes en los restaurantes de la
ciudad de Ayacucho; para ello encuestd a los duefios de estos restaurantes,

llegando a las siguientes conclusiones:

- La calidad de servicio si influye en la satisfaccion de los clientes, esto
debido a que brindan un buen servicio; asimismo, satisfacen de manera
moderada las necesidades que estos tienen; de igual manera, los
elementos tangibles como son los muebles, tienen gran influencia en la

satisfaccion.

En tanto, la recomendacion que realiza es de que no solo deberian de
centrarse en solo brindar el buen servicio en ocasiones, sino esta deberia de

ser de manera constante Y permanente.
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2.2 Bases Teodricas
2.2.1 Atencién Al Cliente

2.2.1.1 Atencidn
Menciona Luria citado por (Ayuntamiento de Aviles, 2011,
pag. 2) menciona: “La atencion consiste en un proceso selectivo de la
informacién necesaria, la consolidacién de los programas de accion
elegibles y el mantenimiento de un control permanente sobre el curso

de los mismos”.

Asimismo, Kahneman citado por (Ayuntamiento de Aviles,
2011, pag. 2): “El concepto de atencion no implica la existencia de un
control por parte del organismo, de la eleccion de los estimulos que, a
su vez, controlaran su conducta, siendo la atencion algo méas que una
mera seleccion, ya que se relaciona también con la cantidad o la
intensidad. EI autor considera que tanto con la seleccion voluntaria
como con la involuntaria hay que tener en cuenta los aspectos

intensivos de la atencion”.

Del mismo modo el autor Rosell6 citado por (Ayuntamiento de
Aviles, 2011, pag. 3) menciona: “Mecanismo responsable de la
organizacion jerarquizada de los procesos que tratan y elaboran la
informacion que nos llega desde el mundo circundante y desde el

universo complejo que somos nosotros mismas”.
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En tanto, podemos definir a la atencibn como un proceso
mediante el cual llega informacion especifica y selectiva a los clientes,

pero que esto no implica un control por parte de la organizacion.

Cliente

Segun Rosander citado por (Carpio, 2013, pag. 20) se refiere al
cliente como: “Cliente es un término que puede ser también utilizado
en lugares especificos para definir compafiia de servicio que comprar
bienes y servicios que necesitan para cubrir esos servicios para los que

fueron establecidos”.

Harrinntogtom citado por (Carpio, 2013, pag. 20) define al

cliente:

“Las personas mas importantes para cualquier negocio que
no son una interrupcidn en nuestro trabajo, son
fundamentos, son personas que llegan a nosotros con sus
necesidades y deseos Yy nuestro trabajo consiste en
satisfacerlo que merecen que le demos el trato mas atento y

cortes que podamos”.

Asimismo, Kotler citado por (Carpio, 2013, pag. 21) se refiere
al cliente, de la siguiente manera: “Maximizar el valor para el cliente,

significa cultivar una relacion de largo plazo con él”.

Segun Foster citado por (Anticona, 2012, pag. 09):
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“Un cliente es aquel que recibe bienes o servicios.
Comulnmente esto involucra una transaccion en la cual algo
de valor cambia de manos. Se puede hablar de dos tipos de
clientes, los internos y externos. El cliente interno se
refiere a los empleados que reciben bienes o servicios
desde dentro de la misma empresa. Se puede entender
como la persona que se sitia en el siguiente paso del
proceso. El cliente externo se refiere a los que pagan por
recibir un servicio fuera de la empresa. Son las ultimas
personas a las que se busca satisfacer con el trabajo de la

empresa’.

Segun (Tarodo, 2014, pag. 162) define al cliente como: “El
cliente es aquella persona, empresa u organizaciébn que compra un
bien, un producto o un servicio, para satisfacer sus necesidades a otra

persona, empresa u organizacion a cambio de pagar un dinero”.

Es de esta forma en que podemos llegar a la conclusién de que
el cliente es la persona quien compra, demanda y consume el bien o
servicio ofrecido por los ofertantes; todo ello con la Unica finalidad de
satisfacer sus ilimitadas necesidades; asimismo, el cliente es la pieza o
parte fundamental de toda organizacion, puesto que gracias a estas
personas es quién como dicha organizacion o empresa, porque ellos

con los que adquieren el bien o servicio y estos serdn quienes también
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hagan que sea reconocida la marca, producto servicio, claro esta que
esto sucederd si ellos puedan cumplir sus expectativas y de hecho si
Ilegan a satisfacer sus necesidades; en caso de esta investigacion, esto
dependerd mucho de la buena atencion al cliente que lleguen a ofrecer
los restaurantes; ello lo haran estando a la vanguardia de la tecnologia;
es decir, innovando, debido a que dia a dia las necesidades y

expectativas de estos aumentan.

2.2.1.3 Atencion Al Cliente

Segun (Alvarado, 2011, pag. 41) la atencion al cliente es:

“La atencion al cliente es el nexo de union de tres
conceptos: Servicio al cliente, satisfaccion del cliente, y
calidad en el servicio. Mediante el esmerado trato en la
prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la
disposicion de servicio que manifiestan los empleados,
el cumplimiento de servicios, etc... se logra complacer
y fidelizar al cliente. Es una filosofia que no tiene
resultados inmediatos, pero es un objetivo permanente

de toda la empresa y de todo el personal”.

La atencion al cliente estd relacionado o va de la mano
juntamente con el servicio y satisfaccion del cliente, de igual forma
con la calidad de servicio; por ello podemos decir que para poder

lograr que el cliente se sienta satisfecho se realice un conjunto de
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actividades por parte de las empresas, con el objetivo de que el
cliente obtenga la satisfaccion, o el efecto de lograr este objetivo es
que este cliente recomiende de alguna u otra forma tu empresa y ello
hard que tengas mas clientes, y sucesivamente aparte de lograr el
objetivo mismo de la empresa, cumplir la mision, visién, sucedera
que tu empresa genere mas rentabilidad, debido al aumento de tus
clientes; claro esta que esto sucedera siempre y cuando la atencion

que se tiene dentro de tu empresa sea de calidad.

2.2.1.3.1 Cortesia
Segun (UNIVIA, 2014) la cortesia es cuando los clientes
reciben un trato amable o cortés por parte de los trabajadores de una
empresa u organizacion, este sin excepcion alguna; es decir, desde el
personal con menos rango o jerarquia hasta el nivel méas alto como los

gerentes, jefes, entre otros.

Por otra parte (Contreras, 2015) indica lo siguiente: “La
cortesia es el comportamiento de la persona en forma de costumbre, el
uso de buenas costumbres o normas de etiqueta, se considera cortés a
una persona que ayuda a los demas, es educado, habla y actua de la

mejor manera posible ante cualquier situacion”

En consecuencia, podemos decir que la cortesia en la atencion
al cliente es fundamental, debido a que si no tratas de manera adecuada

a tus clientes habra grandes posibilidades de que estos se vayan a la
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competencia, por ejemplo; ademas, al no tener en cuenta ello podrias
Ilegar a quebrar con tu negocio; esto quiere decir que la cortesia es uno

de los aspectos méas primordiales para la supervivencia de tu empresa.

Asimismo, la cortesia es algo que se nos ensefid desde nifios y
en tanto deberiamos de aplicarlo en todos los aspectos de nuestra vida.
En los negocios también es importante este aspecto, debido a que se
debe tratar a los clientes de manera adecuada, como por ejemplo no
olvidar el saludo, la despedida después de que haya concluido un

servicio, entre otros aspectos que mencionaré a continuacion:

2.2.1.3.1.1 Saludo

Saludar a tus clientes con amabilidad, por ejemplo: Buenos dias,

¢COmo estas?

2.2.1.3.1.2 Despedida

La despedida, como, por ejemplo: Gracias, fue un placer, entre
otros que hagan sentir comodo o bien al cliente.

2.2.1.3.1.3 Agradecimiento
Es cuando se le agradece al cliente por haber adquirido un
producto o ya sea servicio, con palabras como: Gracias a usted

muy amable; De nada, es un placer, entre otros.
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2.2.1.3.1.4 Disculpa
Cuando cometes un error en el transcurso de emitir el servicio
sea cuales quiera, debemos aprender a decir Lo Siento o
disculparse por ello; esto hard que el cliente sienta seguridad de
alguna u otra manera, ya que resarciremos el error que
cometimos.
Todas estas actividades a realizar durante el servicio que ofrecemos,
seran de gran ayuda para que el cliente se vaya satisfecho de nuestra empresa,

del mismo este nos recomendara y asi llegaremos a tener exito.

2.2.1.3.2 Comunicacion
La comunicacion segun (Guerrero, 2014, pag. 55): “En la
atencion al cliente, uno de los aspectos mas importantes es la
comunicacion, pues es la base de todas nuestras relaciones, esta
consiste en la transmision de informacion desde un emisor, hasta
un receptor, por medio de un canal, utilizando un codigo

compartido conocido”.

Segun (Alvarado, 2011, pags. 41-44) existen dos formas de
poder atender al cliente, a continuacidbn mostraremos las dos

formas, estos son:
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2.2.1.3.2.1 Comunicacién verbal

Se refiere a las palabras habladas o ya sean escritas

mediante cuales podamos transmitir el mensaje deseado, pero

cabe resaltar que también estos deben ser coherentes con lo

que se esté hablando.

Para una buena atencion al cliente, debemos en tener

en cuenta los siguientes aspectos:

La calidad de la voz de las personas encargados de atender
a los clientes debe ser el de tipo serena, el cual manifestara
equilibrio, seguridad y compresion, ello hara que el cliente
se sienta en confianza.

El volumen de la voz debe de ser de acuerdo a lo que se
vaya a decir; ello se refiere a que el personal encargado de
atender debe saber medir la intensidad de su voz, para que
el cliente se sienta en un ambiente armonico y agradable.
La pronunciaciéon y fluidez de la conversacion; esto se
refiere a que el personal debe de pronunciar y articular bien
las palabras para que de esta forma se dé una conversacion
amena Yy una adecuada atencién a al cliente.

Referente al tiempo del habla debemos dejar explayarse en
su totalidad al cliente, para que de esta manera podamos

saber cuéles son sus necesidades.
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- También debemos de utilizar un lenguaje adecuado; es
decir, no utilizar un lenguaje dificil de entender, pero
tampoco palabras vulgares.

- Ademas, debemos de saber escuchar al cliente, para que de

esta forma se cree un ambiente de confianza entre ambos.

2.2.1.3.2.2 Comunicacion no verbal
Se refiere al lenguaje corporal, en este caso del personal
encargado de atender al cliente; ya sea mediante sefias, gestos,

etc.

Una de ellas es la expresion facial, el cual es importante
al momento de brindar un servicio sea en el rubro que estés; es
decir, esto se refiere a por ejemplo mostrar una sonrisa al
momento de recibir a cada cliente, el cual manifestard un
ambiente agradable para el cliente quién ademas se sentira en

confianza.

Otro aspecto a sefialar es el contacto visual, este
también es importante debido a que mediante la mirada
podemos abrir o también cerrar los canales comunicativos con

los clientes.

Por ultimo, otro aspecto no menos importante son los

gestos; mediante estos podemos expresar alegria, tristeza, etc.,
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cualquier otra situacion con respecto al sentimiento; mediante
el cual el cliente podra notar como es que estas en cualquier
momento determinado para lo cual también este se sentira 0 no

en confianza o en un clima agradable.

2.2.1.3.3 Confianza
(Alcaide J. , 2010) Senala: “A nadie le gusta hacer tratos con

alguien en quien no confia. A los clientes de su empresa tampoco”.

Del mismo modo Alejandro Marchesan citado por (Pizzo,
2014) en su libro “Comunicacion productiva en la era de las
relaciones”, sefiala 3 aspectos que deben tenerse en cuenta para

cultivar la confianza, los cuales son:

2.2.1.3.3.1 Profesionalidad
Segun el autor (Alvarado, 2011, pag. 35) es: “La

prestacion de servicios debe ser realizada por profesionales”.

Por lo tanto, se puede decir que la empresa esta en la
obligacién de brindar un servicio de calidad y para llegar a
hacerlo se tiene que contratar especialistas o profesionales para
un determinado puesto de trabajo dentro de la empresa, debido
a que una persona no especialista 0 no conoce la manera en que
deba cumplir las funciones determinadas del puesto que va a

ocupar, en consiguiente no brindara un servicio de calidad. Por
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2.2.1.3.3.2

ejemplo: En caso de los restaurantes, el duefio o empresario
requiera un mozo, para ello no va a contratar a cualquiera
persona, SiN0O a una persona que tenga experiencia en ese
aspecto, debido a que si contrata a una persona no conocedora
de ese puesto de trabajo no realizara bien su trabajo y de hecho
que no va atender de la manera adecuada en que una persona

que si conozca de esos temas lo haria.

Tomando el ejemplo, el duefio o0 empresario en un caso
hipotético contrataria a un ingeniero, este tendra la idea de
cuéles son las funciones que tiene un mozo dentro del
restaurant, pero ¢Crees qué lo va realizar de la manera en como
lo realizaria una persona que ya tiene experiencia 0 una persona
que se haya capacitado en ese aspecto? Claro que no, ya que la
segunda persona que mencionamos ya tiene conocimiento y por
ende atendera mejor al cliente, ya sea a través de método o

nuevas estrateg ias.

Es por ello que es necesario que la empresa busque
profesionales o especiales en cada rubro, para que asi el cliente
sienta confianza y a la vez satisfecho.

Fiabilidad
Segun el autor (Alvarado, 2011, pag. 35) es: “Capacidad

de ejecutar la venta y el servicio que prometen sin errores”.
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2.2.1.3.3.3

Segun Parasuraman, citado por (Sanchez R. , 2008, pag.
23) es: “Esta dimension se da cuando se brinda el servicio
prometido por parte de la empresa, de manera correcta y
adecuada hacia los clientes”.

Ante ello podemos mencionar que la fiabilidad es una
parte importante del servicio de calidad y asimismo para la
obtencién de la confianza del cliente. Por ejemplo, un cliente
“X” contrata a una empresa de Catering, esta persona lo hace
para un dia especial, llega el dia pactado y la empresa no
cumple con ese contrato ya sea por diversos factores que se le
haya presentado; es entonces que este cliente destruye la
apreciacion que tenia acerca de la empresa; es decir, este ya no
tendra confianza en la empresa y ese hecho hara que busque
otra empresa para otra proxima ocasion. Y en caso ocurriera lo
contrario, o sea la empresa cumpla con el contrato pactado, el
cliente tendrd confianza en aquella empresa y hara mas bien
que dicha confianza se fortalezca.

Honestidad

Otro aspecto a tener en cuenta es la honestidad, es
también importante y debemos tomar en cuenta al momento de
brindar un servicio, con méas razén si queremos que sea un

servicio de calidad.
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Por ejemplo, siendo colaborador de la empresa no
debemos engafiar a nuestros clientes sobre las verdaderas
caracteristicas de nuestro bien o servicio, ya que si el cliente
encuentre o perciba la deficiencia este ya no tendra confianza
en la empresa, debido a que su apreciacion cambiara de la
imagen que tenia, por ello es mejor ponerle en aviso tales
deficiencias para que este conozca y si en caso haya un mal
funcionamiento o rapido deterioro, este al conocerlo no tendra
quejas o si en caso los tenga, hara recomendaciones para que
mejoren en aquello.

2.2.1.3.4 Satisfaccion del cliente

Segun Philip Kotler citado por (Glener, 2017) precisa que la
satisfaccion del cliente es: “El alto nivel de estado de animo y de esta
manera hacer un comparativo de lo percibido con lo que se tiene como
expectativa. La satisfaccion del cliente es el resultado relevante de

prestar un servicio”.

En conclusién, podemos decir que la satisfaccion del cliente es
el bienestar que siente después de haber recibido el servicio por parte
de la organizacion, pero esto ha de depender demasiado de la
organizacion; debido a que, si estos no consideran brindar un servicio
de calidad, incluyendo la atencién por supuesto, los clientes no

quedaran satisfechos.
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2.2.1.3.4.1 Saz6n

Segun (RAE, 2010) la sazén es: “Gusto que se percibe en

un alimento”.

Asimismo, podemos definir a la sazon como al sabor de
una comida; asi también, como a un platillo que provoque una

sensacidn agradable al gusto del paladar.

Por otro lado, podemos mencionar que la sazén también
estd referida a la adecuada utilizacion de los condimentos al

momento de preparar un platillo determinado.

Por altimo; cabe decir, que cuando un chef tiene una buena
sazon, esto traerd como consecuencia la atraccibn de mas

clientela, por supuesto que estos quedaran mas que satisfechos.
2.2.1.3.4.2 Servicio de calidad

Segun Hoffman & Bateson, citada por (Nahurima, 2016,
pag. 28) “La mejor manera de empezar un analisis sobre la calidad
en el servicio es intentar distinguir primero la calidad en el servicio

de la satisfaccion del cliente”.

Por lo tanto, quienes definen si una organizacion brinda un
servicio de calidad o no son los clientes; debido a que, ellos son los
que perciben la atencion que se les da, desde que llegan al

establecimiento hasta el momento en que se retiran, si en caso
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hayan tenido una bonita experiencia regresaran, si fuera caso

contrario ya no lo haran.

Ademas; la calidad de servicio es como una metodologia
empleada por las empresas para lograr satisfacer las necesidades de
los clientes de forma Optima, ya sea mediante los productos o
servicios ofrecidos por estos; ya que los clientes mientras mas estén
contentos o satisfechos con el servicio recibido, seguiran
consumiendo el producto o el servicio, y no es solo eso, pues
ademas estos recomendaran a las demas personas del servicio que

ofreces.

2.2.1.3.6 MYPES

2.2.1.4 Definicion
En el diario oficial “El Peruano” teniendo como fuente este
mismo (El Peruano, 2010, pag. 05) en el articulo 4° de la Ley MYPE,
establece el concepto de Micro y Pequefia Empresa, de la siguiente

manera:

“Es una unidad econdémica que opera una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial, que desarrolla actividades de extraccion,
transformacion, produccion y comercializacion de bienes o

prestacion de servicios, que se encuentra regulada en el TUO
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(TEXTO UNICO ORDENADO), de la Ley de Competitividad,
Formalizacion y desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y

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

En conclusion, las micro y pequefias empresas son unidades
econdmicas que ofrecen un bien o servicio; asi también, son gracias a
estos que hay mas posibilidades de empleo y esto trae como

consecuencia el desarrollo de nuestro pais.

Aunque también cabe recalcar es que la mayoria o el gran
porcentaje de estos son informales, esta es una de las desventajas, si en
caso todos fueran formales habria o generaria mas desarrollo al pais;
puesto que todos los formales pagan sus impuestos y todo lo que esta
reglamentado en nuestra Constitucion Politica del Perud; debido a lo
expuesto es necesario que el gobierno se preocupe en crear estrategias o
formas para que todas estas micro y pequefias empresas informales
pasen a ser formales y de esta manera también paguen sus impuestos y

todo lo reglamentado en las distintas leyes de nuestro pais.

5.2.3.1 Caracteristicas
En el diario oficial “El Peruano” teniendo como fuente este
mismo (El Peruano, 2010, pag. 05) se menciona para ser exactos,

en el articulo N° 5 las Mypes tiene las siguientes caracteristicas:
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- Microempresa es cuando tiene de uno hasta diez trabajadores
inclusive y ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- Pequefia Empresa es cuando tiene de uno hasta cien
trabajadores inclusive y ventas anuales hasta el monto méaximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado
para la Pequefia Empresa serd determinado por Decreto
Supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas
cada dos (2) afios y no serd menor a la variacion porcentual

acumulada del PBI nominal durante el referido periodo.

En conclusién podemos decir que la administracion que se
da dentro de estos es de forma empirica; es decir, la mayoria de
casos es dirigido por personas que no han tenido formacién
profesional en estos temas; aparte de ello también, la mano de
obra es por lo general familiares; esto nos quiere decir que los que
trabajan dentro de esta micro y pequefias empresa son hermanos,
hijos, tios; entre otros familiares de duefio; asimismo, los duefios
de estas micro y pequefias empresas tienen poca vision en la
actividad que realizan y por ultimo, el dinero o ganancias que se

llega a obtener no es separado del dinero familiar; el cual esta mal.
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5.2.4 Restaurante

5.2.4.1 Historia
Segin la pagina web (Wikipedia, 2013) menciona: “El
término restaurante proviene del francés restaurant, palabra que se
utilizé por primera vez en el Paris de 1765, a pesar de que ya existian

anteriormente establecimientos de ese tipo”.

Asimismo, en esta misma péagina menciona lo siguiente:
“...restaurant significa “restaurativo”, refiriéndose a la comida que se
ofrecia en el siglo XVIII (un caldo de carne). Otra version del origen
de la palabra restaurante para denominar las casas de comidas, se

encuentra también en Francia”.

Segun el autor Fernandez citado por (Udlap, 2012) se
entiende por restaurante: “Un establecimiento donde se ofrece un
menu, se presta un servicio y atencién de calidad dentro de una

atmoésfera agradable”.

En conclusién, un restaurante es un lugar donde asistimos con
frecuencia, debido primero porque en casa no hay quien cocine y es
por eso que acudimos a estos lugares para poder saciar el hambre,
otro motivo es porque queremos degustar diversos platillos, conocer
mas sobre los platos tipicos de una regién por ejemplo; otro motivo

seria para saber si en tal o cual restaurante llegan a atender y bien y

47



donde me siento més satisfecho, en fin infinidad de cosas por las
cuales podrias llegar a visitar uno de estos tantos establecimientos, el
objetivo general es que haciendo cualquiera de ellos llegards a

satisfacerlas sea cualesquiera.

2.3 Marco Conceptual

Agradecimiento
Es cuando se le agradece al cliente por haber adquirido un producto o ya sea
servicio, con palabras como: Gracias a usted muy amable; De nada, es un

placer, entre otros.

. Atencion

La atencion es un proceso mediante el cual llega informacion especifica y
selectiva a los clientes, pero que esto no implica un control por parte de la
organizacion.

Calidad de servicio

La calidad de servicio, es como una metodologia empleada por las empresas
para lograr satisfacer las necesidades de los clientes de forma Optima, ya sea
mediante los productos o servicios ofrecidos por estos.

Cliente

El cliente es la parte elemental de una empresa ya que gracias a ellos la
empresa es quien es, porque son ellos los que consumen o adquieren el
producto o servicio que ofrecen, dicha adquisicion es a cambio de pagar

dinero.
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Vi.

Vii.

viil.

Comunicacion verbal

Se refiere a las palabras habladas o ya sean escritas mediante cuales podamos
transmitir el mensaje deseado, pero cabe resaltar que también estos deben ser
coherentes con lo que se esté hablando.

Comunicacion no verbal

Se refiere al lenguaje corporal, en este caso del personal encargado de atender
al cliente; ya sea mediante sefias, gestos, etc.

Empatia

Poniendo en contexto del servicio de calidad, se refiere a la capacidad de
ponerse en el lugar de tu cliente, practicar la empatia en el campo de la
atencion al cliente es primordial, debido a que podremos lograr el éxito de
nuestra empresa 0 negocio.

Mypes

Las Mypes, son unidades econdmicas que ofrecen un bien o servicio; asi
también, son gracias a estos que hay mas posibilidades de empleo y esto trae
como consecuencia el desarrollo de nuestro pais.

Restaurante

Es un lugar donde asistimos con frecuencia, primero porque en casa no hay
quien cocine y es por eso que acudimos a estos lugares para poder saciar el
hambre, otro motivo es porque queremos degustar diversos platillos, conocer

mas sobre los platos tipicos de una region.
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X. Sazén
Es el sabor de una comida; asi también, como a un platillo que provoque una

sensacion agradable al gusto del paladar.
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HIPOTESIS

Segun Sampieri Hernandez citado por (Bolafios, 2010, pdg. 25) menciona: “Los
estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir, como es y como
se manifiesta determinado fendémeno y busca especificar propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis”. Por lo tanto, este trabajo de investigacion no presenta hipétesis (General,

especificos) por tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Por su finalidad el presente proyecto de investigacion es de tipo Aplicada
con un enfoque cuantitativo; aplicada, debido a que se puso en practica los
conocimientos adquiridos durante el proceso de investigacion, dichos
conocimientos fueron adquiridos en el tiempo real; ademas este proyecto de
investigacion sera Util y de buen provecho por parte de los alumnos y personas
interesadas en el tema de Atencion al cliente y Mypes.

De igual forma este Proyecto de Investigacion por su caracter en medida es
cuantitativo, porque se hace uso de las encuestas y existe un tema estadistico en
el analisis de los mismos.

Ademas, el presente proyecto de investigacion es de nivel Descriptivo,
debido a que se hizo descripcion de la variable: Atencién al Cliente, todo ello
planteando objetivo general y especificos.

Asimismo, para la elaboracion del presente proyecto de investigacion se
hizo uso del disefio no experimental, el cual se refiere a que se elabord y observo
los fendmenos tal y como se encuentran; es decir, dentro de su contexto y
asimismo es de corte transversal porque toda la informacion que se recopilo fue

en un determinado tiempo y lugar.
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4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacién del distrito de San Juan Bautista estd constituida por
49,034 habitantes, segin el dltimo censo 2017 realizado en nuestro pais.
Fuente: INEI (Instituto Nacional de Estadistica e Informética).

Para su mejor estudio se ha de tomar en cuenta que las familias estan
conformados por 5 integrantes, para ello se ha de realizar una division del
total de la poblacion del distrito de Ayacucho entre 5; debido a que, segln
andlisis dentro de 49,034 habitantes, también estan los bebés, nifios (as),
adultos mayores, etc., los cuales por logica, no son ellos quienes van a
consumir en un restaurante; aparte, sobre todo los nifios (as) no nos han de
responder de manera veridica y sincera las preguntas realizadas referente al
tema de estudio.

Seguidamente:

49,034
5

Poblacion =

Poblacién = 9,806.8 familias

4.2.2 Muestra
Se emple6 el muestreo aleatorio simple para poder determinar el
tamafo de muestra representativa del nimero de poblacién del distrito de San
Juan Bautista, el cual se muestra a continuacion:

Zz*p*q*N
T e2(N—-1)+ Z%pxq

n
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- Margen de error 5%

- Nivel de confianza 95%
- Valorde pyq=0.50
Entonces:

n="?

N =9,806.8

Z=1.96

P=0.50

g=0.50

e =0.05

~ (1.96)2 (0.50)(0.50)(9,806.8)
"= 1(9,806.8— 1) = 0.052 + (1.96)2(0.50)(0.50)

n = 369.71 clientes.
Por lo tanto, se necesitard encuestar a 370 clientes (Familias) de las micro
y pequefias empresas del rubro de restaurantes del distrito San Juan

Bautista para su mayor confiabilidad de los resultados obtenidos.

Criterios de inclusion:

- Los clientes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes

del distrito San Juan Bautista, quienes se encuentren en capacidad de
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brindar informacion veraz y fiables de las variables de atencion al
cliente y la fidelizacion; a través de la aplicacion del cuestionario.

- Clientes mayores de 20 afios de edad.

Criterios de exclusion:

- Los clientes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
del distrito San Juan Bautista, quienes no se encuentren en capacidad
de brindar informacion veraz y fiables de las variables de atencion al

cliente y la fidelizacion; a través de la aplicacion del cuestionario.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

medira a través de los indicadores: Facilidades
de pago, rapidez en el servicio, buena sazon y
servicio de calidad con la técnica de la encuesta
y el instrumento del cuestionario de escala
valorativa nominal, aplicado a los clientes de
las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes del distrito San Juan Bautista,
Avyacucho.

cliente.

pago

crédito de sus servicios brindados?

Rapidez en el
servicio

¢Usted considera que sus servicios son brindados
en el tiempo de espera adecuado?

Buena sazdn ¢A usted le gusta la sazon de los platillos que
ofrece el restaurante?

Servicio de (égzggdu’fted que el restaurante ofrece un servicio de

calidad ’

L
@ | DEFINICION
< DE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS VA oA | INSTRUMENTO
£ | CONCEPTOS
<
>
L&_l atencion al | La dime_nsi_(')n “Cortesia” se medira a través_ de | Cortesia ¢Usted es recibido con un saludo cordial en el
cllente_ es la | los _|nd_|cadores:_ Saludo, de_spedlda, Saludo restaurant que frecuenta?
prestacion de | agradecimiento y disculpas con la técnica de la - _ _
servicio encuesta y el instrumento del cuestionario de Despedida ¢El" personal quef)le atiende se despide de forma
proporcionado | escala valorativa nominal, aplicado a los __ adecuada de usted? _
por las | clientes de las micro y pequefias empresas del Agradecimiento ¢Luego de haberle brindado el servicio, el personal
empresas con | rubro restaurantes del distrito San Juan que le atiende le agradece por su compra?
el fin de | Bautista, Ayacucho. _ En caso que el mozo haya cometldo_algun percance
Q) | relacionarse Disculpas a la hora de atenderle ¢(Le ha pedido a usted las
<= | directa e disculpas del caso?
C | indirectament | La dimension “Comunicacién” se medira a | Comunicacion. Comunicacion ¢Usted cree que los mozos expresan un adecuado
@ |e con los través de los indicadores: Comunicacion verbal verbal lenguaje a la hora de atenderle?
vmmm | clientes y asi | Y Comunicaciér) no verbal con la téc_nica _de la ¢Usted cree que la expresion de los gestos y la
=== | poder encuesta y el instrumento del cuestionario de postura que muestran los mozos son apropiadas?
(&) anticiparse a | escala valorativa nominal, aplicado a los Comunicacién no
= | la satisfaccion | Clientes de las micro y pequefias empresas del verbal 1. Si
O | de sus | rubro restaurantes del distrito San Juan Cuesti .
necesidades Bautista, Ayacucho. 2. No uestionario
C | que son | La dimension “Confianza” se medira a través | Confianza Profesionalidad ¢Usted es atendido de manera profesional por parte de encuesta.
\o infinitas. de los indicadores: Profesionalidad, fiabilidad, de los trabajadores del restaurante?
»mmm | (Alvarado, honestidad con la técnica de la encuesta y el o ¢Usted considera que el restaurante genera
Q) | 2011, pag. 41) | instrumento del cuestionario de escala Fiabilidad fiabilidad al consumidor?
(- valorativa nominal, aplicado a los clientes de
las micro y pequefias empresas del rubro ¢Cree usted que el restaurante es honesto al ofrecer
_lq_',) restaurantes del distrito San Juan Bautista, Honestidad Sus servicios?
Avyacucho.
< La dimensién “Satisfaccion del cliente” se | Satisfaccion del | Facilidades de | ¢El restaurante cuenta con el pago de tarjeta de

56




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas
La técnica que se utilizé para la elaboracion del presente proyecto de
investigacion fue:

- El recojo de informacion a través de encuestas.

4.4.2 Instrumentos
El instrumento que se utilizd para el recojo de informacion fue el
cuestionario que constd de 13 preguntas, los cuales estuvieron dirigidas para
los clientes de las Micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes del

distrito San Juan Bautista.

4.5 Plan de andlisis.

Luego de haber sido validado el cuestionario, se pasé a determinar el
namero de clientes que serian encuestados, para lo cual se utilizé la formula
muestral de poblacion, dando como resultado 370 clientes de las Micro y
pequefias empresas del rubro de restaurantes del distrito San Juan Bautista, a
quiénes se aplico la técnica de la encuesta, mediante el instrumento del
cuestionario; ya teniendo los datos se continud a realizar la tabulacion de los
mismos, haciendo uso del programa Excel para las figuras estadisticas de cada

una de las preguntas.
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4.6 Matriz de consistencia

ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES, DISTRITO

SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2019

. CONCEPTOS p
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE BASICOS DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA PRINCIPAL GENERAL Segln Sampieri La atencion al - Saludo El tipo de
Describir la atencién al | Hernandez citado por Atenci6n al cliente es la | - Cortesia - Despedida investigacion
¢Como es la atencion al cliente en | cliente en las micro y | (Bolafios, 2010, pag. cliente prestacion de - Agradecimiento Aplicada, con
las micro y pequefias empresas | pequefias empresas del rubro | 25): “Los estudios servicio - Disculpas enfoque

rubro restaurantes, distrito San
Juan Bautista, Ayacucho, 2019?

de restaurantes del distrito
San Juan Bautista, Ayacucho,

2019.

descriptivos permiten
detallar situaciones y
eventos, es decir,
como es y como se
manifiesta
determinado
fendmeno y busca
especificar
propiedades
importantes de
personas o cualquier
otro fendmeno que
sea  sometido a

analisis”.

proporcionado por
las empresas con
el fin de
relacionarse
directa e
indirectamente
con los clientes y
asi poder
anticiparse a la
satisfaccion de sus
necesidades que
son infinitas.
(Alvarado, 2011)

- Comunicacion

- Confianza

- Comunicacién

verbal

- Comunicacién no

verbal

- Profesionalidad
- Fiabilidad
- Honestidad

Cuantitativo

Nivel de la
investigacion
Descriptivo

Disefio  de la
investigacion.

No  experimental
asimismo es de
corte transversal.
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ESPECIFICOS

¢Como es la cortesia en el
rubro restaurantes, distrito
San Juan Bautista, Ayacucho,
2019?

¢Cuéles son los tipos de
comunicacion en el rubro
restaurantes, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho, 2019?
¢Cuales son las caracteristicas
de la confianza en el rubro
restaurantes, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho, 2019?
¢Coémo es la satisfaccion del
cliente en el rubro
restaurantes, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho, 2019?

ESPECIFICOS
Describir la cortesia en el
rubro restaurantes,
distrito San Juan
Bautista, Ayacucho,
2019.

Identificar los tipos de
comunicacion en el rubro
restaurantes, distrito San
Juan Bautista, Ayacucho,
2019.

Identificar las
caracteristicas de la
confianza en el rubro
restaurantes, distrito San
Juan Bautista, Ayacucho,
20109.

Describir la satisfaccion
del cliente en el rubro
restaurantes, distrito San
Juan Bautista, Ayacucho,
2019.

- Satisfaccion del

cliente

Facilidad de pago
Rapidez en el
servicio

Buena sazon

Servicio de calidad

Poblacién y

muestra.

Poblacion

Los 9,806.8 clientes
(Familia) de las
micro y pequefias
empresas del rubro
de restaurantes del
distrito  San Juan
Bautista, Ayacucho,
2019.

Muestra
Se utilizd como
muestra a 370
clientes.
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4.7 Principios éticos

La informacidn presentada en este proyecto de investigacion es veraz, ya que
para su elaboracion se hizo diversas consultas de libros, paginas web, entre
otros.

La investigacion se realiza de manera transparente en la recoleccion y
tabulacion de datos, es decir, no se hace ninguna manipulacion de los
resultados obtenidos gracias a la encuesta realizada.

Respeto del derecho de autor, es por ello que se utiliza de manera adecuada
las Normas APA, citando a los autores para no fomentar el plagio y mal
interpretacion de la informacion.

En el presente trabajo se respeta la estructura de como se lleva un Proyecto
de Investigacion.

Asimismo, se respeta a la persona sin causar alguna suspicacia en ellos,

pensando siempre en la mejora y crecimiento de estos.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Se aplicd el cuestionario a 370 clientes (Familias) mayores de 20 afios de edad del
rubro de restaurantes en el distrito de San Juan Bautista, region Ayacucho, los

resultados fueron las siguientes:
5.1.1 Resultados de la variable Atencion al cliente
5.1.1.1 Dimensién Cortesia

Tabla 1: El encargado de atenderle le recibe con un saludo cordial en el

restaurante que frecuenta.

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 84 76 160 43%
NO 101 109 210 S571%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1.
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Fuente: Elaboracion propia.
Figura 1: El encargado de atenderle le recibe con un saludo cordial en el

restaurante que frecuenta.

De acuerdo a la figura 1, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: El 43% (160
clientes) de los encuestados manifiestan que, si son recibidos con un saludo cordial
por los encargados de atenderlos en los restaurantes que frecuentan, mientras que
el 57% (210 clientes) manifiestan que no son recibidos con un saludo cordial por

los encargados de atenderlos en los restaurantes que frecuentan.
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Tabla 2: El personal encargado de atender se despide de forma adecuada.

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 92 64 156 42%
NO 93 121 214 58%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2: El personal encargado de atender se despide de forma adecuada

De acuerdo a la figura 2, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefas empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 42% (156
clientes) de los encuestados manifiestan que el personal encargado de atenderlos si
se despiden de forma adecuada, mientras el 58% (214 clientes) manifiestan que el
personal encargado de atenderlos no se despide de forma adecuada en los

restaurantes.
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Tabla 3: El personal encargado de atenderle le agradece su compra, luego de

haberle brindado el servicio.

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 74 101 175 47%
NO 111 84 195 53%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3.

54%
52%
50%
48%

0, e -
46%
44% 1 . ]

S| NO

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3: EIl personal encargado de atenderle le agradece su compra, luego de

haberle brindado el servicio.

De acuerdo a la figura 3, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 47% (175
clientes) de los encuestados manifiestan que el personal encargado de atenderlos si

les agradece su compra, luego de haberle brindado el servicio; mientras, el 53%
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(295 clientes) manifiestan que el personal encargado de atenderlos no les agradece

su compra, luego de haberle brindado el servicio.

Tabla 4: ElI mozo le pide disculpas en caso haya cometido algin percance a la

hora de atenderle.

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 100 92 192 52%
NO 85 93 178 48%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.
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Figura 4: El mozo le pide disculpas en caso haya cometido algin percance a la

hora de atenderle.

De acuerdo a la figura 4, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 52% (192

clientes) de los encuestados manifiestan que si les piden las disculpas del caso en
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caso que el mozo haya cometido algin percance a la hora de atenderlos, mientras
el 48% (178 clientes) manifiestan que no les piden las disculpas del caso en caso
que el mozo haya cometido algin percance a la hora de atenderlos en los

restaurantes.

5.1.1.2 Dimensién Comunicacion

Tabla 5: Los mozos expresan un lenguaje adecuado a la hora de atenderle

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 96 100 196 53%
NO 89 85 174 47%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5: Los mozos expresan un lenguaje adecuado a la hora de atenderle.

De acuerdo a la figura 5, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro

y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 53% (196
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clientes) de los encuestados manifiestan que los mozos si expresan un lenguaje
adecuado a la hora de atenderlos, mientras el 47% (174 clientes) manifiestan que
los mozos no expresan un lenguaje adecuado a la hora de atenderlos en los

restaurantes.

Tabla 6: La expresion de los gestos y la postura que muestran los mozos son

apropiadas.
Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 92 96 188 51%
NO 93 89 182 49%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6.
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Figura 6: La expresion de los gestos y la postura que muestran los mozos son

apropiadas.
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De acuerdo a la figura 6, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 51% (188
clientes) de los encuestados manifiestan que la expresion de los gestos y la postura
gue muestran los mozos si son apropiadas, mientras el 49% (182 clientes)
manifiestan que la expresion de los gestos y la postura que muestran los mozos en

los restaurantes no son apropiadas.

5.1.1.3 Dimensién Confianza

Tabla 7: En los restaurantes atienden de manera profesional

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 83 57 140 38%
NO 102 128 230 62%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7: En los restaurantes atienden de manera profesional

De acuerdo a la figura 7, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 38% (140
clientes) de los encuestados manifiestan que, si atienden de manera profesional en
los restaurantes, mientras el 62% (230 clientes) manifiestan que no atienden de

manera profesional en los restaurantes.
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Tabla 8: Los restaurantes generan fiabilidad en el consumidor

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 93 81 174 47%
NO 92 104 196 53%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8.
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Figura 8: Los restaurantes generan fiabilidad en el consumidor

De acuerdo a la figura 8, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: El 47% (174
clientes) de los encuestados manifiestan que los restaurantes si generan fiabilidad en
los consumidores, mientras el 53% (196 clientes) manifiestan que los restaurantes

no generan fiabilidad en los consumidores.
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Tabla 9: Los restaurantes son honestos al ofrecer sus servicios

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 105 93 198 54%
NO 80 92 172 46%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9.
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Figura 9: Los restaurantes son honestos al ofrecer sus servicios

De acuerdo a la figura 9, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 54% (198
clientes) de los encuestados manifiestan que los restaurantes si son honestos al

ofrecer sus servicios, mientras el 46% (172 clientes) manifiestan que los

restaurantes no son honestos al ofrecer sus servicios.
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5.1.1.4 Dimensién Satisfaccion del cliente

Tabla 10: Los restaurantes cuentan con la tarjeta de crédito como medio de pago

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 25 9 34 9%
NO 160 176 336 91%
Total 185 185 370 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 10.
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Figura 10: Los restaurantes cuentan con la tarjeta de crédito como medio de pago

De acuerdo a la figura 10, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro

y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 9% (34

clientes) de los encuestados manifiestan que los restaurantes si cuentan con la tarjeta

de crédito como medio de pago, mientras el 91% (336 clientes) manifiestan que los

restaurantes no cuentan con la tarjeta de crédito como medio de pago.
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Tabla 11: El tiempo de espera en los restaurantes es adecuado

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 98 104 202 55%
NO 87 81 168 45%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11: El tiempo de espera en los restaurantes es adecuado

De acuerdo a la figura 11, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 55% (202
clientes) de los encuestados manifiestan que el tiempo de espera en los restaurantes
si es adecuado, mientras el 45% (168 clientes) manifiestan que el tiempo de espera

en los restaurantes no es adecuado.
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Tabla 12: Los restaurantes ofrecen platillos con buena sazén

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 138 160 298 81%
NO 47 25 72 19%
Total 185 185 370 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 12: Los restaurantes ofrecen platillos con buena sazén

De acuerdo a la figura 12, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 81% (298
clientes) de los encuestados manifiestan que los restaurantes si ofrecen platillos con
buena sazén, mientras el 19% (72 clientes) manifiestan que los restaurantes no

ofrecen platillos con buena sazon.
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Tabla 13: Los restaurantes ofrecen servicio de calidad

Alternativa Mujeres Varones Total Porcentaje
Sl 66 78 144 39%
NO 119 107 226 61%
Total 185 185 370 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 13.
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Figura 13: Los restaurantes ofrecen servicio de calidad

De acuerdo a la figura 13, del total de encuestados 100% (370 clientes) de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes, se obtuvo lo siguiente: EI 39% (144
clientes) de los encuestados manifiestan que los restaurantes si ofrecen servicio de

calidad, mientras el 61% (226 clientes) manifiestan que los restaurantes no ofrecen

servicio de calidad.
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5.2 Analisis de Resultados
En relacién al objetivo especifico 1: Describir la cortesia en el rubro

restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019.

En la Tabla 1, denominada “El encargado de atenderle le recibe con un
saludo cordial en el restaurante que frecuenta”, el 43% de los clientes encuestados
manifiestan que, si son recibidos con un saludo cordial por los encargados de
atenderlos en los restaurantes, mientras que el 57% manifiestan que no son recibidos

con un saludo cordial por los encargados de atenderlos en los restaurantes.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Mendoza, 2015) en
su tesis titulada: “El servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa”, determind que segun los resultados aplicados a los 211
clientes, los 131 clientes manifiestan que los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa no reciben a sus clientes con un trato eficiente, tampoco trato
amable argumentando que el personal de estos restaurantes no deben estar
capacitados para brindar el servicio. Concluyendo que por ese trato que reciben los
clientes no estan satisfechos con el servicio recibido, porque consideran que el
precio pagado a cambio del mismo no es acorde. En cuanto a objetivo de la cortesia,
(UNIVIA, 2014) sefialan que la cortesia es cuando los clientes reciben un trato
amable o cortés por parte de los trabajadores de una empresa u organizacion, este
sin excepcion alguna; es decir, desde el personal con menos rango o jerarquia hasta

el nivel mas alto como los gerentes, jefes, entre otros.
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Asimismo, en la Tabla 2, denominada “El personal encargado de atenderle
se despide de forma adecuada”, el 42% de los clientes manifiestan que el personal
encargado de atenderlos si se despiden de forma adecuada, mientras el 58%
manifiestan que el personal encargado de atenderlos no se despide de forma

adecuada en los restaurantes.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Villatoro, 2011) en su
tesis sobre “Servicio al cliente en las empresas de telefonia de la ciudad de
Quetzaltenango”, determind con un porcentaje del 48% que la cortesia de los
trabajadores del restaurante hacia los clientes es buena; el cual evidencia que estas
empresas de telefonia si se preocupan por tener una buena imagen hacia sus clientes
a la hora de atenderlos. En cuanto al objetivo de la cortesia, por su parte (Contreras,
2015) indica que la cortesia es el comportamiento de la persona en forma de
costumbre, el uso de buenas costumbres o normas de etiqueta, se considera cortés a
una persona que ayuda a los demas, es educado, habla y actGa de la mejor manera

posible ante cualquier situacion.

De igual forma, en la Tabla 3, denominada: “El personal encargado de
atenderle le agradece por su compra”, el 47% de los clientes manifiestan que el
personal encargado de atenderlos si les agradece por su compra, mientras el 53%
manifiestan que el personal encargado de atenderlos no les agradece su compra en

los restaurantes.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Rodriguez, 2017) en

su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la
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fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobiol6gicos, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
2016, determind que el 46.2% considera que casi siempre los trabajadores son
educados y corteses, el 41.7% considera que los trabajadores siempre son educados
y corteses y el 12% a veces si, a veces no son educados y corteses. Concluyendo
que la mayoria de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016, consideran que los trabajadores son educados y corteses, mientras
que solo una pequefia parte de los encuestados consideran que a veces si, a veces no
son educados y corteses. En cuanto al objetivo de la cortesia, podemos decir
también que la cortesia en la atencion al cliente es fundamental, debido a que si no
tratas de manera adecuada a tus clientes habra grandes posibilidades de que estos se

vayan a la competencia, por ejemplo.

Asi también, en la Tabla 4, denominada “El mozo le pide disculpas en caso
haya cometido algin percance a la hora de atenderle”, el 52% de los clientes
manifiestan que si les piden las disculpas del caso en caso que el mozo haya
cometido algun percance a la hora de atenderlos, mientras el 48% manifiestan que
no les piden las disculpas del caso en caso que el mozo haya cometido algln

percance a la hora de atenderlos en los restaurantes.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Rodriguez, 2017) en
su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la

fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
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restaurantes de productos hidrobioldgicos, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
2016, determind que el 56.8% menciona que cuando tiene un problema siempre lo
solucionan inmediatamente, mientras el 41.4% cuando tiene un problema casi
siempre lo solucionan inmediatamente y por Gltimo el 1.9% menciona que cuando
tiene un problema a veces si, a veces no lo solucionan inmediatamente.
Concluyendo que la mayor parte de los clientes consideran que las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, que cuando tiene un
problema siempre lo solucionan inmediatamente. En cuanto, al objetivo de la
cortesia, también cabe mencionar que al no tener en cuenta ello podrias llegar a
quebrar con tu negocio; esto quiere decir que la cortesia es uno de los aspectos mas

primordiales para la supervivencia de tu empresa.

En relacion al objetivo especifico 2: Identificar los tipos de comunicacion rubro

restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019.

En la Tabla 5, denominada “Los mozos expresan un lenguaje adecuado a la
hora de atender”, el 53% de los clientes manifiestan que los mozos si expresan un
lenguaje adecuado a la hora de atenderlos, mientras el 47% manifiestan que los

mMO0z0os no expresan un lenguaje adecuado a la hora de atenderlos en los restaurantes.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Rodriguez, 2017) en
su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la
fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de productos hidrobiolédgicos, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
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2016, determind que el 84.2% manifiesta que casi siempre el comportamiento de
los empleados es excelente y el 15.8% manifiesta que siempre el comportamiento de
los empleados es excelente. Concluyendo que la mayoria manifiesta que casi
siempre el comportamiento de los empleados es excelente este es un resultado
favorable porque si los clientes confian en los empleados vuelven definitivamente al
lugar. En cuanto al objetivo de la comunicacion, (Guerrero, 2014, pag. 55) sefiala
que, en la atencion al cliente, uno de los aspectos mas importantes es la

comunicacion, pues es la base de todas nuestras relaciones.

De igual manera, en la Tabla 6, denominada “La expresion de los gestos y la
postura que muestran los mozos son apropiados”, el 51% de los clientes manifiestan
que la expresion de los gestos y la postura que muestran los mozos si son
apropiados, mientras el 49% manifiestan que la expresion de los gestos y la postura

gue muestran los mozos en los restaurantes no son apropiados.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Rodriguez, 2017) en
su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la
fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
2016, determind que el 84.2% manifiesta que casi siempre el comportamiento de
los empleados es excelente y el 15.8% manifiesta que siempre el comportamiento de
los empleados es excelente. Concluyendo que la mayoria manifiesta que casi

siempre el comportamiento de los empleados es excelente este es un resultado
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favorable porque si los clientes confian en los empleados vuelven definitivamente al

lugar.

En relacion al objetivo especifico 3: ldentificar las caracteristicas de la

confianza en el rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019.

En la Tabla 7, denominada “En los restaurantes atienden de manera
profesional”, el 38% de los clientes manifiestan que, si atienden de manera
profesional en los restaurantes, mientras el 62% manifiestan que no atienden de

manera profesional en los restaurantes.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Rodriguez, 2017) en
su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la
fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
2016, determino que el 77.8% manifiestan que son indiferente con los restaurantes
de Lalaquiz cuentan con el personal calificado para la atencion, el 18.5% esta en
desacuerdo y por ultimo el 3.7% esta muy de acuerdo. Concluyendo que la mayoria
de los clientes encuestados no les interesa o son indiferentes si el personal es
calificado o no. En cuanto al objetivo de la confianza, (Alcaide, 2010) sefiala que a

nadie le gusta hacer tratos con alguien en quien no confia.

Asi también, en la Tabla 8, denominada “Los restaurantes generan fiabilidad

en el consumidor”, el 47% de los clientes manifiestan que los restaurantes si
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generan fiabilidad en los consumidores, mientras el 53% manifiestan que los

restaurantes no generan fiabilidad en los consumidores.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Rodriguez, 2017) en
su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la
fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobiol6gicos, Casco Urbano del distrito de Chimbote,
2016, determind que el 55.6% de los duefios a veces si, a veces no supervisan que
la atencion sea oportuna, mientras el 35.3% casi siempre, el 6.4% pocas veces Yy el
2.6% siempre supervisan que la atencidn sea oportuna. Concluyendo que la mayoria
de los clientes encuestados manifiesta que los duefios supervisan a sus trabajadores,
por lo cual ello no genera fiabilidad en los consumidores. En cuanto al objetivo de
la confianza, (Pizzo, 2014) en su libro sefiala que se debe cultivar la
profesionalidad, fiabilidad y la confianza para que el cliente tenga confianza en

nuestra empresa.

De igual forma, en la Tabla 9, denominada “Los restaurantes son honestos al
ofrecer sus servicios”, el 54% de los clientes manifiestan que los restaurantes si son
honestos al ofrecer sus servicios, mientras el 46% manifiestan que los restaurantes
no son honestos al ofrecer sus servicios. La honestidad, es también importante y
debemos tomar en cuenta a la hora de prestar un servicio, con mas razon si
gueremos que sea un servicio de calidad; en relacion al resultado podemos observar

que, en los restaurantes del distrito de San Juan Bautista, Ayacucho; no se pone en
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practica este valor el cual podria pasarles factura a estos restaurantes, una de las

consecuencias podria ser que estos elijan otra opcion; es decir, a la competencia.

En relacion al objetivo especifico 4: Describir la satisfaccion del cliente en el

rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019.

En la Tabla 10, denominada “L0S restaurantes cuentan con la tarjeta de
crédito como medio de pago”, el 9% de los clientes manifiestan que los restaurantes
si cuentan con la tarjeta de crédito como medio de pago, mientras el 91%

manifiestan que los restaurantes no cuentan con la tarjeta de crédito como medio de
pago.

Estos resultados se comparan con las conclusiones obtenidos de (Gomez, 2010) en
su seminario titulado: “Modelo de servicio de atencion al cliente con apoyo
tecnologico”, determind que la atencion de la empresa debe estar centrado en los
clientes; es decir, debe de pensar tener o crear estrategias para como retenerlo y
satisfacerlo, hoy en dia la tecnologia juegan un papel importante ya que es una
fuente primordial para lograr todo lo mencionado respecto a la atencién al cliente,
mientras mas avances hay el cliente también tendra mas necesidades que satisfacer
por ello la empresa debe estar acorde con la tecnologia para que no tenga
desventajas frente a otras empresas o la competencia. En relacion al objetivo de la
satisfaccion del cliente, Philip Kotler citado por (Glener, 2017) sefiala que es el alto
nivel de estado de animo y de esta manera hacer un comparativo de lo percibido con

lo que se tiene como expectativa.
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Asimismo, en la Tabla 11, denominada “El tiempo de espera en los
restaurantes es adecuado”, el 55% de los clientes manifiestan que el tiempo de
espera en los restaurantes si es adecuado, mientras el 45% manifiestan que el tiempo

de espera en los restaurantes no es adecuado.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Marchenes, 2016) en
su tesis titulado “Caracterizacion de la capacitacion en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro de hoteles de tres estrellas
del distrito de Huaraz, 2016”, determind que el 40.91% manifiestan que siempre
brindan una atencion rapida, seguido por un 31.82% que manifiestan realizar casi
siempre, mientras un 13.64% manifiestan realizar a veces, un 9.09% manifiestan
que nunca y por ultimo el 4.55% manifiestan casi nunca. Concluyendo que en las
micro y pequerias empresas del sector servicios — rubro de hoteles de tres estrellas
del distrito de Huaraz, siempre brindan una atencion rapida. Por su parte
(Rodriguez, 2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, Casco Urbano del
distrito de Chimbote, 2016, determind que el 49.2% considera que el proceso de
atencién desde el pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo
adecuado, el 32% considera que a veces Si a veces no se realiza en el tiempo
adecuado y el 18.8% menciona que siempre se realiza en el tiempo adecuado.
Concluyendo que la mayoria de los clientes considera que el proceso de atencion

desde el pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado. De
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igual forma, (Almestar, 2017) por su parte en su tesis titulado “Caracterizacion de
la competitividad y atencion al cliente en las Mype del rubro pollerias en la
urbanizacion Ignacio Merino - Piura, afio 2017 ”, determin6 que el 45% manifiesta
que el tiempo de espera es de 10 minutos, mientras que el 30% manifiesta que es de
30 minutos, el 20% manifiesta que es de 5 minutos y por ltimo el 5% manifiestan
que el tiempo de espera es al instante. Concluyendo que el tiempo de espera en las
pollerias en la urbanizacién Ignacio Merino, Piura son solo de 10 minutos. En
cuanto al objetivo de la satisfaccion del cliente, por su parte (Posso, 2010) sefiala
que lo méas importante en realizar un servicio es la satisfaccion del cliente, es decir,
se debe velar no solo por un buen servicio, sino por dar valor agregado a este;
asimismo se plantea cumplir con los objetivos de rentabilidad a nivel empresarial y
del mismo modo estos, permitan dar solucion a las necesidades requeridas tanto

para el cliente interno como para el externo.

Del mismo modo, en la Tabla 12, denominada “Lo0s restaurantes ofrecen
platillos con buena sazon”, el 81% de los clientes manifiestan que los restaurantes si
ofrecen platillos con buena sazon, mientras el 19% manifiestan que los restaurantes

no ofrecen platillos con buena sazén.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Almestar, 2017) en
su tesis titulado: “Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente en las
Mype del rubro pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino - Piura, aiio 2017,
determino que el 67% manifiestan que la sazdn de la polleria es buena, mientras que

el 13% es mala, el 13% es deficiente y por Gltimo el 7% manifiesta que es 6ptima la
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sazon de la polleria. Concluyendo de esta forma que la sazén en este rubro es buena.
Por su parte (Garcia, 2015) en su tesis titulado “Caracterizacion de la atencion al
cliente y la capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes del distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, 2015”7, determind el 84.4% manifiestan que son
indiferente que la sazon y el sabor de las comidas satisfacen sus necesidades,
mientras el 15.6% estan en desacuerdo. Concluyendo que, a diferencia del anterior
autor, en este rubro de restaurantes la mayoria de los clientes manifiestan que no les
interesa la sazon y tampoco el sabor de los platillos que ofrecen. Por ultimo
(Mendoza, 2015) por su parte en su tesis titulada: “El servicio al cliente en los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”, determind que, segun
los 17 propietarios encuestados, el gusto del cliente es el buen sabor de la comida.
En cuanto al objetivo de las expectativas del cliente, la (RAE, 2010) indica que la
sazon se refiere al sabor de la comida; asi también, es cuando los alimentos o
platillos ya sean de un restaurante o en la propia casa, sobresalgan debido a que

provocan una sensacion agradable al gusto.

Asi también, en la Tabla 13, denominada “Los restaurantes ofrecen servicio
de calidad”, el 39% de los clientes manifiestan que los restaurantes si ofrecen
servicio de calidad, mientras el 61% manifiestan que los restaurantes no ofrecen

servicio de calidad.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Meneses, 2017) en su
tesis que lleva el titulo de: “Calidad de servicio e influencia en la satisfaccion de

clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, 2017, quién llego a la
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conclusion de que la calidad de servicio si influye en la satisfaccion de los clientes,
debido a que ofrecen un buen servicio; ademas de que satisfacen de madera
moderada las necesidades de estos; asi también se llegd a concluir de que los
elementos tangibles en dichos restaurantes, ya sean los muebles, la decoracion o la
limpieza misma también tienen una influencia efectiva en la satisfaccion de sus
clientes. Por su parte (Rodriguez, 2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencién al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos,
Casco Urbano del distrito de Chimbote, 2016, determino que el 54.1% considera
que los duefios nunca preguntan a los clientes si estan a gusto en el local y el 45.9%
pocas veces. Concluyendo que de esta manera los clientes y/o consumidores sienten
que el duefio o quién esté a cargo no prestan atencion a las necesidades de estos,
para que de esta manera al menos pueda mejorar en los aspectos que esté fallando o
teniendo error. En cuanto al objetivo de las expectativas, Hoffman & Bateson,
citada por (Nahuirima, 2015, pag. 28) mencionan que la calidad de servicio se
puede ver en la satisfaccion o no del cliente, ya que ellos son los que definen si en
realidad la empresa cumple con brindar un servicio de calidad de manera adecuada,

si en caso fuera asi el cliente volvera y si fuera caso contrario ya no regresara.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

1. De acuerdo al objetivo general, se concluye lo siguiente: Segun la mayoria de
clientes encuestados se determiné que no demuestran la cortesia; por el contrario,
si muestran una comunicacion verbal y no verbal; por otro lado, la dimension
confianza no esta presente entre los restaurantes y clientes; asi también, que en
parte los clientes estan satisfechos; de igual modo, solo en parte los restaurantes
Ilegan a cumplir las expectativas de sus clientes y por ultimo que los restaurantes
hacen poco o nada en hacer que la experiencia de su cliente sea buena o
satisfactoria.

2. De acuerdo al objetivo especifico N° 1, se concluye lo siguiente: Segun la
mayoria de clientes encuestados se determind que no son recibidos con un saludo
por los encargados de atenderlos en los restaurantes que frecuentan; del mismo
modo, el personal encargado de atenderlos no se despide de forma adecuada en
los restaurantes; asi también, el personal encargado de atenderlos no les agradece
su visita en los restaurantes y por Gltimo la mayoria de los clientes encuestados
manifestaron que si les piden las disculpas del caso en caso que el mozo haya
cometido algun percance a la hora de atenderlos.

3. Asimismo, se deduce que de acuerdo al objetivo especifico N° 2, se concluye lo
siguiente: Segun la percepcidn de la mayoria de los clientes encuestados, se pudo

determinar que los mozos utilizan un lenguaje adecuado a la hora de atenderlos y
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de igual manera la expresion facial, la postura que muestran los mozos son
apropiados.

En relacion al objetivo especifico N° 3, se concluye lo siguiente: Segun la gran
mayoria de los clientes encuestados, se pudo determinar que no atienden de
manera profesional en los restaurantes; asimismo, los restaurantes no generan
fiabilidad en los consumidores; en tanto, la gran mayoria de los encuestados
manifiestan que los restaurantes si son honestos al ofrecer sus servicios.

De acuerdo al objetivo especifico N° 4, se concluye lo siguiente: Segun la
mayoria de los clientes encuestados se pudo determinar que los restaurantes no
cuentan con la tarjeta de crédito como medio de pago, el cual quiere decir que no
tienen esa facilidad de pago mediante la tarjeta de crédito; por otro lado, el
tiempo de espera en los restaurantes si es adecuado; asi también, los restaurantes
ofrecen platillos con buena sazén; por altimo, los restaurantes del distrito de San

Juan Bautista no ofrecen servicio de calidad.
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6.2 Recomendaciones

1. Conforme a la conclusion N° 1, se recomienda a las micro y pequefias empresas
rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, dar mas énfasis y mejorar en
brindar una buena atencion al cliente, debido a que gracias a ello podran fidelizar
a sus clientes.

2. Conforme a la conclusion N° 2, se sugiere a los restaurantes poner en practica la
cortesia hacia sus clientes, esto durante todo el servicio que se va brindar.

3. Asimismo, conforme a la conclusion N° 3, los restaurantes deben seguir
utilizando un lenguaje adecuado y mostrar la postura adecuada a la hora de
atender a los clientes.

4. De igual modo, conforme a la conclusion N° 4, se recomienda a los restaurantes
poner a trabajar personal especializado, para que de esta forma brinden un
servicio de manera profesional y asi los clientes puedan tener confianza en estos
restaurantes.

5. Por altimo, conforme a la conclusion N° 5, se recomienda a los restaurantes que
implementen el pago mediante las tarjetas de crédito; asi también, mejorar y
ofrecer servicio de calidad, para que de esta manera la satisfaccion del cliente sea

alta.
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ANEXO N° 01
MODELO DE ENCUESTA

L=
b
e
T

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CRIIMN BT E

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO A LOS CLIENTES DEL DISTRITO DE SAN JUAN
BAUTISTA, QUIENES ADQUIEREN EL SERVICTIO DE LOS RESTAURANTES,

El presente cuestionario tiene por fnalidad recolectar mformacion para desarrollar €l trzbajo de
mvestigacion titulade: “ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICEO ¥ PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO,
20197,

Se le zgradece por su colzboracion de manera anticipeda; 2simisme, su respuesta sera de caracter

confidencial v le agradecers por lz smeeridad 2 cads una de lzs mterrogantes.

Mearque con una “X7 en cada pregunts planteada siendo l2s respuestzs solo:

Sil | 3‘u| |

Datos del encuestado:

Sexo: Femenmo D Masculine E

NF Preguntas 51 NO

I [ ;Usted es recibido con un salude cordial en ef restaurant que fracuenta”

[

;El personal encargado de atenderle se despide de fonma adecuada de
usted?

3 | ;Luego de haber culminado en brindar el servicio, el personal
encargado le agradece su visita?

4 | Encaso que el mozo hava cometido algin error a la hora de atendede
;Le ha pedido a usted las disculpas del cazsao?

i Usted cree que los mozosusanun adecuado lenguaje a la hora de
atenderls?

& | ;Usted cree que la expresion facial la postura que muestran los
mozos son apropiados?

T | Usted es atendido de manera profesional por parte de los
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trabajadores del restaurante?

8 | ;Usted considera que elrestaurante genera fiahilidad al consumidor?

9 | ;Cree usted que el restaurante es honesto al ofrecer sus servicios?

10| ;El restaurante cuenta con el pago de tafjeta de crédito de sus
serviclos brmdados?

I1 | ;Usted considera que sus servicios son brindados en el tiempo de
espera adecuado?

I2 | ;A ustedle gustala sazén de los platillos que ofrece el restaurante?

13| ;Cree usted que el restaurante ofrece un servicio de calidad?

(Gracias.
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ANEXO N° 02
VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS
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ANEXO N° 03
CONSTANCIA DE VALIDACION
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ANEXO N° 04
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

DIAGRAMA DE GANTT

SEMANAS
2 3 4 5 6 7 8 9 |10 (11 |12 |13 [ 14 | 15

ACTIVIDAD

Planteamiento de problema

Enunciado del problema

Objetivos de la investigacion

Justificacion de la investigacion

Antecedentes de la investigacion

Revision de la literatura

Hipotesis de la investigacion

Metodologia de la investigacion

Referencias bibliograficas

Anexos

Presentacién del proyecto

lera Evaluacion del proyecto de
investigacion por el jurado.

Levantamiento de observaciones

2da Evaluacion del proyecto de
investigacioén por el jurado.

Exposicion del proyecto de investigacion

Elaboracion del acta de aprobacion o
desaprobacion del proyecto
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ANEXO N° 05
EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA ENCUESTA REALIZADA
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ANEXO N° 06

PRESUPUESTO
o COSTO
N UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD UNITARIO SUBTOTAL
PLANIFICACION S/. 23.00{ S/. 48.00
1 Alquiler de cabina de internet 2 horas S/ 100l s/ 20.00
(10 sem.)
2 |USB 1 unidad S/. 20.00| S/. 20.00
3 |Elaboracion del cuestionario 2 horas S/. 1.00| S/. 2.00
4 Movm(?ad (Transporte pablico) 6 veces (lda y vuelta) | S/. 1.00| S/. 6.00
asesoria
EJECUCION S/. 3.27| SI. 99.30
5 |[Lapiceros 5 unidades S/. 1.00| S/. 5.00
Impresion del cuestionario 2 unidades S/. 0.20[ S/ 0.40
6 |Copias del cuestionario 370 unidades S/. 0.07| SI. 25.90
7 |Movilidad (Transporte pablico) 1, oo (1da y vuelta)| /. 1.00| /. 14.00
para las encuestas
8 AIquﬂer_c,ie cabina de internet - 4 horas s/ 100l s/ 4.00
Tabulacién de datos
9 |Otros S/. 50.00
TOTAL S/. 26.27| SI. 147.30

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 07
PORCENTAJE DE TURNITIN

Atencidn al cliente_Erlinda Jaime Berrocal

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., 0-, s, "

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias  <4%

Excluir bibliografia Activo
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ANEXO N° 08
RECIBO DIGITAL DEL TURNITIN

turnitin'@

Este recibo confirma que Turnitin ha recibido tu trabaje. A continuacion, encontraras la informacion del recibo pertenecients a tu

Recibo digital

entrega.
Autor de la entrega ERLINDA JAIME BERROCAL
|dentificador del trabajo de Turnitin (Identificador de referencia) 1147283243
Titulo de la Entrega Atencion al cliente_Erlinda Jaime Berrocal
Titulo del ejercicio IU: Turnitin
Fecha de entrega 26/06/19, 14:56

(= Imprimir
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Anexo 09

LISTA DE COTEJO PARA EL SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL
INFORME FINAL
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