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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en el
restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020; con el cual da respuesta a la
siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 20207,
la investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no experimental de
corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utiliz6 la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 24 preguntas cerradas, la
poblacién en la variable gestion de calidad y atencion al cliente es 68 clientes.
Después del andlisis de los datos obtenidos se tiene que el 75% de clientes
encuestados considera que el restaurante siempre tiene un sistema de reuniones
programadas para dar solucién y seguimiento a las novedades encontradas, el 75%
de clientes encuestados considera que se encuentra siempre satisfecho con la calidad
de atencién brindada por el personal desde su primera visita al restaurante, y
concluyo que las herramientas de la gestion de calidad es que el restaurante tiene un
sistema de reuniones programadas para dar solucion y seguimiento a las novedades
encontradas durante la atencion brindada por los colaboradores; asimismo los
meseros utilizan hojas de registros para recoger su pedido; también tienen una grafica

de comportamiento de los consumidores para una mejor proyeccion futura.

Palabra clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.
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Abstract

The present research has had the general objective: To determine the main
characteristics of quality management and customer service in La Central 216
restaurant in Sullana, year 2020; with which it answers the following question: What
are the main characteristics of quality management and customer service in La
Central 216 restaurant in Sullana, year 2020? The research is descriptive,
quantitative, design not experimental cross section. To collect the information, the
survey technique and the questionnaire instrument were used, consisting of 24 closed
questions, the population in the quality management and customer service variable
is 68 customers. After analyzing the data obtained, 75% of the surveyed clients
consider that the restaurant always has a system of scheduled meetings to provide
solutions and follow-up on the novelties found, 75% of the surveyed clients consider
that they are always satisfied with the quality of care provided by the staff since their
first visit to the restaurant, and | conclude that the tools of quality management is that
the restaurant has a system of scheduled meetings to provide solutions and follow-up
on the news found during the care provided by the collaborators; waiters likewise use
record sheets to collect your order; they also have a graph of consumer behavior for

a better future projection.

Keyword: Customer service, quality management, micro and small business.
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l. Introduccion

En este momento, las micro y pequefias empresas peruanas contribuyen con
alrededor del cuarenta por ciento del Producto Bruto Interno, son consideras como
una de las mejores potencias que promueven el desarrollo econémico del pais. En
total las MYPE latinoamericanas producen el cuarenta y siete por ciento de los
puestos de trabajo. Por otro lado, cabe resaltar que mientras este tipo de empresas

van creciendo, otras de estas van apareciendo. (Lira, 2018)

Esto activa la economia peruana. En consecuencia, de que la mayor parte
desaparece antes de culminar un afo; todas aquellas que perduren este ciclo
comenzaran a sobresalir, su productividad se extenderd, necesitaran de mas trabajo y

proporcionaran elevados tributos al gobierno. (Marcelo, Flavio & Vila, 2016)

Es necesario mencionar que en América Latina las compafiias desarrolladas
son valiosas unidades econdmicas; en cambio, son las pequefias y medianas empresas
los que le dan impulso a las economias de la region, pues simbolizan el noventa y
cinco por ciento de los negocios formados, y son las principales generadoras del
sesenta y siete por ciento del empleo. Aln con su importancia, hoy en dia, las
exportaciones contintan siendo reducidas, y solo un trece por ciento de las MYPE

de la region son las que realizan esta actividad. (Cafari, 2017)

En su mayoria, mas del sesenta por ciento de las mypes dejan de ejercer
cuando ya han cumplido entre dos a tres afios. Las micro y pequefias compafias
formales reconocen sus visibles limitaciones con respecto a su control y crecimiento,
como su falta de administracion, carencias en la produccién y deficiencias en

finanzas. En aspectos financieros, estas organizaciones no realizan proyecciones de

1



este tipo, debido a que su enfoque esta en el presente, agregandole que no cuentan

con los métodos y herramientas de la situacion. (Huerta, 2016)

La MYPE cuenta con un rol muy importante en la economia del pais. Ya que
ofrecen empleo al setenta y cinco por ciento de la PEA, las microempresas saben
muy bien cueles son sus propoésitos y la manera de lograrlos. Las ya mencionadas se
proponen estrategias de comercio, de produccion, organizacion y de inversion en las
nuevas tecnologias. Buscan una solidez financiera en todo momento. Del mismo
modo, resaltd su esencialidad en la generacion de trabajo y produccién del Peru; en
cambio, muchas de ellas no cuentan con el acceso a los mecanismos que utilizan las

grandes compafiias en sus procesos de crecimiento. (Ochoa, 2018)

La esencialidad de las MYPES de la nacion consiste en la influencia que
tienen. De acuerdo con la INEI, el noventa y nueve por ciento de las compafiias en el
pais son micro, pequefias y medianas empresas. Estas producen el cuarenta y siete
por ciento del Producto Bruto Interno. Del noventa y nueve por ciento que se ha dicho
anteriormente el noventa y seis por ciento pertenecen al grupo de las mypes. En
cambio, existe el riesgo de mayor de la informalidad. Globalizando al ochenta y tres
por ciento de las mismas. Desde el afio 2015, existen tres mil seiscientas MYPES que
son exportadoras y colaboran en el comercio al exterior de la nacion. De este total,

unas mil pertenecen al sector agrario. (Cafari, 2017)

En el pais, la actividad organizacional se califica por sus movimientos, en la
comercializacion, empleo, tacticas de produccidn e implementacion de herramientas
tecnoldgicas. Segun los datos que muestra la Encuesta Nacional de Hogares, hoy en
dia, las micro y pequefias empresas simbolizan el noventa y dos por ciento de las
compafiias peruanas y ocupan a un cuarenta y siete por ciento de la PEA. Pero, estas
estan suspendidas en lo que respecta a su capacidad de competir, como formalizacion
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de sus acciones, trabajadores capacitados responsables y también la accion que

implica abrir puertas a nuevos mercados. (Dupuy, 2019)

Promover el desenvolvimiento formal de las micro y pequefias empresas es
una responsabilidad que el Estado ha tratado cumplir desde varias iniciativas, como
programas de comercializacion en sectores publicos, capacitaciones, etc. En cambio
las Mype siguen ejerciendo de manera informal y con varias desventajas para
competir y sobresalir. De acuerdo con la Enaho, la informalidad en las que trabajan
esas empresas ocurre por su situacion de registro en la Sunat, esto se mantiene en el
ochenta por ciento, pese a que se registran ventas cada afio en continuo incremento
y actualmente equivale un diecinueve por ciento del producto bruto interno. (Dupuy,

2019)

Cabe no pasar por alto que el futuro de las compafiias de esta indole se ve
favorable, hoy mas que en ningun otro tiempo, haciendo un analisis simple, podemos
observar que el microempresario es la parte elemental de todo lo que viene después
y cumple un papel fundamental en la economia de la nacion, debido a que cuenta con
las principales variables que aseguran el desarrollo econémico. Culminado esto, no
hay que olvidar a los puntos ya nombrados por que estos son de vital importancia

para el desarrollo de cualquier negocio peruano. (Tazza, 2018)

Las cantidades registradas muestran los peruanos generan cerca de
doscientos seis mil negocios y segun el Gltimo informe hay dos millones trescientas
tres mil seiscientos sesenta y dos compariias en el Perd que estan en curso, siendo las
actividades econdémicas mas realizadas, las que se ejecutan dentro del sector

Industria, manufactureras, Comercio y servicios. (Puch, 2018)

De igual manera las MYPES son las principales impulsadoras de la

economia del Peru. Lademanday oferta interna a simple vista se da a notar que esta
3



muy afectada como consecuencia de la pandemia, causando un mal efecto en el
empleo y en la economia de los hogares peruanos. De las cuales dos millones
trescientos setenta mil ochocientos sesenta y seis son Micro y pequefias empresas.
Se dice que aproximadamente el cincuenta por ciento del sistema organizacional son
compaiiias informales. Actualmente, el nivel de desempleo crecié al dieciséis por
ciento de la PEA, este estado se origino por la pérdida de empleo en las MYPES.

(Zuniga, 2020)

En cambio, el poder de las Micro y pequefias empresas en el aspecto
productivo produce grandes brechas para un empleo formal, y a la vez es un alto para
el incremento de la capacidad de producir y de las economias. cabe recalcar que es
primordial poner todos los esfuerzos en esta labor para lograr grandes resultados que
posibiliten a las micro y pequefias empresas obtener mayores beneficios y el
crecimiento en el empleo de la region, asi también para el cambio productivo y el
aumento de produccion, se necesitan también el crecimiento productivo, con politicas
educativas, laborales y de una correcta capacitacion que optimice la calidad de los
puestos de trabajo. Las agendas laboral y productiva deben ser ordenadas y

organizadas. Estas politicas deben ser reforzadas mutuamente. (Montoya, 2015)

En este momento, es sumamente importante asegurar la recuperacion
econdmica de las MYPE. porque es un sector que se encuentra unido a las actividades
y que constituye al noventa y siete y noventa y ocho por ciento de emprendedores y
empresarios y que aporta con casi el cuarenta por ciento del producto bruto interno
del pais. Los sectores mas afectados por la grave coyuntura y por las limitaciones
que ha producido todo esto son construccion, que en el mes de junio ha caido casi un

setenta y cuatro por ciento; manufactura con una disminucion del sesenta y cuatro



por ciento, comercio con cincuenta por ciento, y servicios un cincuenta y tres por

ciento. (Durand, 2020)

Vivimos en un mundo cada vez mas desarrollado y conectado, donde los
desafios aumentan su nivel cada vez mas. Esto se debe por la competencia en varios
sectores de la sociedad, tanto a nivel nacional e internacional. Hay competencia en
el campo cientifico, educativo, tecnologico, militar, y nunca falta, el ambito
empresarial. Las compafiias que se posicionan son la que adoptan tacticas o practicas
de calidad. No solo se trata de la calidad de los bienes ofertados sino mas bien de las
relaciones y todas las actividades llevadas a cabo. La Unica posicion que tiene que
tener todo procedimiento para conseguir su mayor capacidad de rendimiento, es la
calidad. Para ello se debe cumplir reglas que garanticen la complacencia del usuario.

De hecho, todo proceso tiene un cliente al que entrega algo. (Molina, 2018)

La causalidad de la microempresa peruana es indudable tanto por el gran
numero existente o por su habilidad de dar trabajo a miles de pobladores. Entre las
microempresas, hay una clasificacion de acuerdo a los indices de acumulacién. El
primer nivel lo constituyen negocios que funcionan y responden través de unalogica
de logro de ganancias, aqui se encuentran las empresas con bajos ingresos. En
segundo nivel se encuentran aquellas empresas que se centran en conseguir ganancias
y acumular estas ultimas. Es por ello que algunos autores afirman que las
microempresas de subsistencia deben ser objeto de politicas sociales y fomentarse

dentro de las politicas de desarrollo. (Castillo, 2020)

En el departamento de Piura hay sesenta y cuatro mil quinientos cuarenta y
ocho Micro y Pequefias Empresas, esto esta en la base de datos de la direccion de

estas mismas y otras instituciones encargada de los sectores de agricultura, ganaderia,



servicios, pesqueria, energia y minas, segun el Instituto Nacional Estadistico e

Informatico. (INEI, 2018)

La dirigente de la mype en Piura, Vilela (2019) sefial6 que de las quinientos
mil empresas de este tipo registradas en Piura el treinta por ciento ain no logran
recuperarse de los impactos negativos que causé El Nifio Costero, ya que aun tienen
deudas con distintas asociaciones. Explico que estas organizaciones se ubican cerca
del rio, en el Bajo Piura, en Tambogrande, Sullana, Paita y hasta en Ayabaca, las
Micro y pequefias empresas producen empleados para unos doscientos ochenta mil
pobladores piuranos, la gran cantidad de estos negocios se localizan en las zonas
urbanas. En lo referente a los sectores, el sesenta por ciento se decida al comercio,
luego les sigue agroindustria y pesqueras, del total de micro y pequefias empresas, el
cuarenta y cinco por ciento son formales y un cincuenta y cinco por ciento son todo
lo contrario. También, de las recién creadas desaparece el quince por ciento en unos

afios, lo que afecta ain mas el desempleo en las zonas urbanas.

Un Sistema de Control de calidad abarca una serie de procedimientos a través
de los cuales, la institucién reconoce sus fines empresariales y establece las
herramientas y procesos necesarios para alcanzar tales planes. Este sistema maneja
los procesos que se dan a realizar y los recursos que se necesitan para brindar valor
y lograr los resultados beneficiosos para las partes involucradas. EL SGC facilita a
la alta direccion mejorar la la utilizacion correcta de los recursos sin perder de vista
las consecuencias de sus decisiones en un presente y futuro. Este a su vez brinda los
instrumentos necesarios para identificar las acciones para darle frente a las
consecuencias presentidas y no presentidas en la suministracién de servicios y

productos. (Uribe, 2013)



La administracion de calidad se concentra no solo en la calidad de un producto,
contentamiento de los usuarios, sino que también pone su mirada en los medios para
poder obtenerlos. Asi pues, el manejo de la calidad emplea la garantia de la misma y
administracion de actividades para lograr una excelente calidad. Tal cual como se
conoce hoy, esta accion se ha ido transformando, ha fijado sus conceptos y también
ha implementado nuevas filosofias, de igual modo que ha quitado principios que por
en el transcurso del tiempo se han dejado de usar. Pero, el significado de Calidad
tiene que ver con la capacidad que tiene un establecimiento para generar satisfaccion

por medio de los bienes ofertados. (Uribe, 2013)

El control de la calidad es un elemento imprescindible de la tactica
organizacional se basa en el establecimiento de fines y prioridades competitivas,
estas deben estar conectadas con su vision a largo plazo. Afios antes era habitual que
las empresas tengan diferentes puntos de vista en relacion a las metas que
impulsarian y asentarian sus tacticas empresariales, si seria la calidad, el costo, el
servicio, la innovacion o la adaptabilidad; pero, en la actualidad, la calidad no es una
opcidn, si lo que se desea es permanecer en el tiempo, se consideré en un factor
primordial de cualquier negocio o comparfiia competitiva, y el incumplimiento de sus

determinaciones es el primer paso para poder salir al mercado. (Rincén, 2019)

Pero, el control de la calidad debe ir de la mano con otros sistemas de
administracién, como la responsabilidad organizacional, medioambiente, garantia y
salud laboral. Es necesario garantizar que estos sistemas realizan su labor de una
manera coordinada, afiadiendo procesos y fomentando la mejora constante en toda la
empresa. Por lo cual, al mencionar la calidad nos referimos a la optimizacion
constante, relacionada al desarrollo histérico y a los resultados deseados y esto

seguird haciéndolo proximamente de forma paralela e integral. (Barrios, 2018)



De igual modo, Villar (2019) menciona que los sistema de gestion facilitan la
direccion y manejo de las empresas en lo que respecta a la calidad, vinculando sus
metas metddicas al fortalecimiento y afianzamiento de sus procesos y a la perfeccion
y excelencia de los mismos, al tener procesos estables posiblemente podremos
localizar actividades que no suman nada o desperdicios, ya sea que se traten de los
recursos humanos, materiales o tecnoldgicos; asi pues el disefio de un SGC eficaz
configura una gran oportunidad para determinar las tacticas y alineamientos que
posibilitaran hacerle frente de forma dptima que contribuyan a la consolidacion de la
competitividad. La implementacion de esta herramienta elemental debe ser una
accion permanente y un fin que escoja la alta direccion. El disefio en una compafiia
estd influenciado por varios requerimientos, fines en especial, los bienes, el tamafio

y estructura empresarial, etc.

En estos momentos, la buena atencidén al cliente es un procedimiento
ejecutado por las empresas enfocado en complacer y cubrir las necesidades de sus
compradores, pudiendo asi aumentar su capacidad de competir y de producir. El
usuario es la pieza elemental en los negocios, es mas, es la razon de ser de las
empresas. Si estudiamos las orientaciones de hoy en dia de las diversas
organizaciones, podemos afirmar que para lograr lo que tanto se desea en el servicio
al cliente, hay varios aspectos con los que la compafiia debe trabajar muy a menudo,
como el liderazgo, eficacia en sus actividades, recurso humano capacitado, definicion
de propositos, misién y visidon organizacional para que todo el personal se sienta
identificado y estaran motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto
repercute de manera positiva la atencion a sus clientes, internos y externos. (Godoy,

2018)



Un servicio de calidad debe considerarse como un componente promocional
para la comercializacion de bienes y servicios, tan beneficiosas los descuentos,
ventas individuales, la publicidad, etc. El hecho de captar un nuevo cliente es mucho
mas dificil que mantener a uno. Por ello, las empresas han tenido que poner por
escrito todas las acciones que llevaran a cabo, como las realizaran y los elementos
que utilizaran. Se ha visto que actualmente los compradores son muy sensibles a los
servicios que reciben de sus proveedores y esto es debido a la elevada competencia
del sector y a la variedad de métodos y tacticas que emplean para complacer a las

personas que adquieren los bienes y servicios. (Lira, 2019)

Hoy por hoy es fundamental para toda compariia proveer un buen servicio al
cliente, sin dejar de lado los bienes que se van a vender, puesto que esto determina
en gran manera el éxito de la ya mencionada. Para determinar el camino a seguir es
crucial reconocer y ejecutar una tactica para poder vender los productos de manera
eficiente y efectiva, conforme los requisitos y propiedades empresariales,
considerando que cada una se diferencia, porque esta enfocada a un area en especifico
y se debe ofrecer el servicio de forma individual y personalizado. En la actualidad se
trata a los clientes de la misma manera sin importar su poder adquisitivo o la
frecuencia con la que acudan a la tienda. Por lo que es necesario observar
detenidamente la manera en que se suministra el servicio, pero mas que ellos analizar

cdmo es ejecutado. (Jiménez, 2017)

Cada cliente de una determinada empresa es importante que algunas veces
resulta dificil entender quiénes son y hasta donde la empresa tiene que llegar para
satisfacerlos en sus necesidades. La persona mas importante de una empresa es el
cliente, ya que de ellos dependen las empresas, mas no lo contrario, el cliente es el

objetivo principal por el cual se realiza el trabajo dia a dia, un cliente nunca molesta



a los colaboradores, que quede claro que la empresa nunca le hace favores a los
clientes, sino que son los clientes los que presentan las ocasiones para que la empresa
los sirva. La satisfaccion para los clientes debe de realizarse con maneras eficientes
en sus necesidades y no general conflicto alguno con ellos. La empresa necesita
mantenerlos contentos pues no basta con desempefiar una serie de politicas
convenientes, que la sonrisa qué coloca en algin momento no sea una portada, sino
que se refleje como es que trabajan en el interior de la empresa. Las compafiias deben
mantener un vinculo eficaz que los maraville, pero tampoco podemos dejar de lado
el proposito esencial del negocio. Esto las empresas obtendran vinculos que

fortaleceran la relacién con los clientes. (Olaya, 2015)

Las vivencias de calidad del cliente, eso que queremos obtener en nuestro
negocio para que el consumidor vuelva y se una con nuestra marca, son producto del
resultado sobre buena atencion al cliente que se les haya prestado anteriormente,
durante y después del procedimiento de compra. En ocasiones actuales la
informacidn esta a corta distancia, el procedimiento de compra cada vez es mas
implementado y los procedimientos se dan del offline al online y viceversa, es la
forma en que la empresa atiende a sus clientes que origina que se vuelva una de
nuestras fortalezas. En primer lugar, se debe diferenciar atencién al cliente de
servicio al cliente el Gltimo término que nombramos indica a todos aquellos servicios
que complementan la oferta de un negocio estructurando lo que se conoce como

producto aumentado. (Pérez, 2017)

La investigacion PESTEL se utiliza para poder indicar las etapas del
mercado vy las variadas partes que predominan sobre este, asi como la posicion de la
organizacion en el mercado. Los componentes que se deben reconocer son los

econdmicos, politicos sociales, tecnoldgicos, y legal que contribuyen en las
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actividades y decisiones que se afiaden en los negocios, para el proximo estudio se

utilizara el modelo PESTEL.

La union Comercial entre Pert y la Union Europea, ingresé en validez el
primero de marzo del afio 2013, globaliza todo el universo de impuestos y un
comienzo parcial para articulos de alta sensibilidad. Mediante este TLC se ha
culminado la desgravacién inmediata del noventa y viene por ciento de divididas las
tasas, las cuales representan el noventa y cinco por ciento de lineas arancelarias en
articulos. Los productos pesqueros se satisfacen con las preferencias arancelarias del
comienzo que obtuvieron en el SGP Plus, por otro lado, que para el aspecto industrial
se ha obtenido la resta inmediata de aranceles para el cien por ciento de las
exportaciones en el Per(. Para la priorizacion de tales productos servicios, se
examinaron inmediatamente con un acceso rapido, dejandose de lado las

importaciones alemanas. (Viscarra, 2018)

El trato de libre comercio con EE. UU los restaurantes que cuentan con
servicio completo y afiaden componentes elegantes o tradicionales; los de servicio
rapido buscan aquellos con articulos para llevar, camiones, de comida rapida, venta
de alimentos de comida rapida, bares, cafeteria; y el servicio de banquetes incorpora
servicios de comida para ocasiones importantes. Las causas que han intervenido de
esta industria es la extension del turismo y la existencia de un ambiente multicultural
en el Peru. Diversidad de cocinas regionales y étnicas, los variados habitos
alimenticios y estilos de vida de los clientes. La ascendente popularidad de los

restaurantes de entrega rapida, gracias al joven personal. (Lira, 2019)

El informe técnico del INEI nos da a notar que en el mes mayo de 2019 surgio
un incremento del cinco por ciento en relacion del mismo mes del afio anterior, por
la eficacia de las actividades de los restaurantes y alojamientos. Con Respecto a
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restaurantes, su evolucion ha sido de forma positiva con iniciativas de sucursales, la
buena atencidn personalizada al cliente, muy buen servicio, eventos especiales,
promociones originadas en los aplicativos mdviles, horario més extenso para la
atencion, muchas ofertas en el arte culinario, alianzas con estrategia y aumento de
pedidos en el servicio mediante delivery. Gracias a tres de sus cuatro componentes
los restaurantes se mantuvieron de manera positiva. De los cuales el tres por ciento
fue por promocionar puestos de comidas rapidas, carnes, chifas, chaufa, parrillas y
carnes, restaurantes turisticos y comida criolla. De igual modo, hubo una actividad
mayor en los negocios de sandwicherias, comida italiana y japonesa por las
promociones realizadas con estrategia con los supermercados, bancos, clinicas,
crecimiento del servicio mediante delivery y marketing por redes sociales. (Prado,

2019)

Mientras los negocios de alimentos ascendieron por la extensién de su
prestacion a nivel nacional; y su provision de comidas para los contratistas, debido a
la frecuencia de viajes promovidos por las compafiias de transporte aéreo y terrestre
y la demanda crece en época de verano y vacaciones. Estas son las actividades que
en total subieron tres por ciento. Para concluir, las actividades de servicio de bebidas
aumentaron un poco menos del uno por ciento. Debido a la fuerte actividad en las
discotecas, cafeterias, bar restaurantes. En el mes de abril del presente afio, el
suministro de comidas por encomienda aumentd en veinticuatro por ciento por
contratos mayores para el servicio de distribucion de alimentos para eventos
nacionales e internacionales corporativos, conferencias, aniversarios, matrimonios,
etc, fue del tipo coffee break, platost en base a cerdo servicio de sandwiches, mesas

de queso, embutidos y diversos platos de fondo. (Olivas, 2018)
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Agregarle que se registraron mayor actividad en los negocios de
sandwicherias, heladerias, dulcerias y café, restaurantes por extension de franquicia
y alianzas con estrategia corporativas. Colaboro a un comportamiento positivo la
celebracion por del Dia del Padre, Dia de San Pablo y san pedro, Dia del Ceviche,
Dia del Chicharrén de Cerdo Peruano. A nivel regional, resaltaron las festividades
por el Inti Raymi en Cusco y la fiesta de San Juan en la Amazonia peruana. De igual
modo, hubo diversas festivales y ferias de origen gastronémico como el primer
festival de gastronomia Misky Cuchi 2019, Sabor a Selva, X1 Festival de gastronomia
por el Dia del Ceviche, IV Feria de gastronomia Sabor a Moche, Il Festival Piccantur

2019 y la Feria de Postres de Larcomar. (Salazar, 2018)

La economia del Pert ascendio a casi un dos por ciento en el mes de noviembre
del 2019, esto origino su menor avance desde el mes de mayo pasado, cuando el
Producto Bruto Interno crecié solamente una cantidad menor al uno por ciento, el
producto de noviembre estuvo determinado por el aporte favorable en gran parte de
los sectores de la economia, los que destacaron mas fueron: Mineria e Hidrocarburos;
Comercio; Telecomunicaciones; Transporte, Almacenamiento y Mensajeria; asi
como Alojamiento y Restaurantes que aportaron aproximadamente un setenta y siete
por ciento del resultado global. EI sector Alojamiento y Restaurantes aumento en
cinco por ciento ante la dinamizacién de actividades del subsector Restaurantes, y
Alojamiento. Revel6 los servicios de comida y crecid a un diez siete por ciento

mientras que bebidas presento un trece por ciento. (Oliva, 2019)

De tal modo, segun el INEI. Dichos resultados son principalmente por el rubro
alimentos y bebidas, que crecid casi un uno por ciento y explicé que el treinta y seis
por ciento de la inflacion del mes de debe al incremento de precios de alimentos y

bebidas consumidos a las afueras del hogar. Debido a los altos costos de bebidas
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calientes, pollo a la brasa, desayuno en restaurante, menu y cebiche. Con este
resultado, la inflacion anualizada llegé a un dos por ciento. Esto quiere explicarnos
que alcanzo su mayor tasa registrada en los Gltimos tres meses. Dentro de los costos
de los alimentos y bebidas consumidos dentro del hogar, hay una variacién de 0.13%,
ocasionado por un aumento de costos de carnes. Por ello entre el mes de junio del
afio 2018 y el mes de mayo de este afio, la inflacion crecid hasta tres por ciento,
Donde estéa registrado la mayor tasa en lo que va del afio, se puede decir que es la

tasa mas alta respecto a lo alcanzado al cierre del 2018. (Mifian, 2019)

El auge gastrondmico hoy en dia ya no es tan evidente debido a las grandes
consecuencias. Muchos locales estan a la espera de que se les dé una orden de poder
abrir, aunque sea con un aforo reducido y el servicio a través de delivery con las
medidas esenciales para hacer frente a la situacion. Uno de los riesgos a los que se
enfrentan las empresas que tiendan atencién al cliente que al no poder tener un
acercamiento con sus usuarios las relaciones se ven afectadas. Los restaurantes solo
aceptaran a un cuarenta por ciento de su total capacidad. Si los alquileres constituyen
un treinta y cinco por ciento de tu facturacién y vas a facturar al treinta por ciento,
entonces tienes un grave problema. La coyuntura actual impacta el desarrollo de este
sector. Los pagos del IGV se han adaptado al desempefio y operatividad de la
empresa hoy en dia. S ha pensado en mover esta tasa a los compradores, pero con
tal circunstancia es diferente porque no existe demanda. (Sanguinetti, 2020)

Ultimamente, en todo el pais, los costos al usuario incrementaron dos por
ciento en el afio 2018, fundamentado por el aumento de precios de los alimentos y
bebidas en un dos por ciento, ensefianza y cultura en cuatros por ciento,
comunicaciones y Transportes en tres por ciento, alquiler de hogares, combustibles

y electricidad en dos por ciento, etc. Mientras que de las veintiséis ciudades donde

14



se calcula el indice de precios al consumidor los porcentajes han sido negativos, por
ejemplo, en el departamento de Ica, los resultados han demostrado una
desaceleracion de un poco menos del uno por ciento, al igual que paso en Piura,
Tumbes, lquitos, Trujillo, Cerro de Pasco, Moyobamba, y Chachapoyas. (Becerra,
2019)

Conforme el informe, dado por el Ministerio de la Produccion, la gastronomia
peruana involucra cerca de cinco de millones de individuos, el veinte por ciento de
la PEA y produce un millén trescientos mil de empleos. También, cabe resaltar que
el PerG es un claro ejemplo del liderazgo femenino dentro del sector de viajes: las
mujeres representan el sesenta y siete por ciento de trabajadores y ocupan alrededor
de ochocientos setenta mil puestos de trabajo en la industria de turismo. Pero, aun
hay una gran cantidad de empresas que trabajan sumergidas en informalidad y Segun
el Ministerio de Trabajo se dice que del total de la poblacion econdmicamente activa
ocupada femenina, el cuarenta y dos por ciento trabaja en el sector Servicios. En el
rubro Restaurantes y Hoteles el setenta y cinco por ciento de los empleos que este
genera son ocupados por las mujeres, porcentaje que sobrepasa a las actividades de
industria y comercio. En lo que respecta a agencias de viajes y turismo el porcentaje
de trabajadoras logra un ochenta por ciento, en tanto las compafiias de transporte no
llegan ni al diez por ciento. (Lavado, 2019)

La participacién de la PEA entre los afios 2012 hasta 2017 por sectores, ha
cambiado. En el afio 2017, los sectores Agricultura, Pesca y Mineria llegaron a un
veinticinco por ciento, Manufactura a un nueve por ciento, y Ensefianza un cinco por
ciento que absorben una pequeria parte de ocupados. Por otra parte, se encuentran los
rubros que han finalizado su actividad y presentacién en el mercado, como Comercio,

Transportes y Comunicaciones, Hoteles y Restaurantes y Otros Servicios. Asi pues,
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en el afio 2017 en relacién al afio anterior a este, la PEA en los rubros Hoteles y
Restaurantes representaba un siete por ciento, en Transportes y comunicaciones un
tres por ciento, en Comercio un cuatro por ciento, y otros; en tanto en Agricultura,
Pesca y Mineria, Ensefianza y Construccion de presentd una desaceleracion. (Costa,

2018)

Conforme con los datos obtenidos de la ENAHO se dice que entre la
poblacién econdmicamente activa ocupada femenina, el treinta u cuatro por ciento
labora o ejecuta actividades en el interior de su vivienda, el veinte por ciento trabaja
como ambulante, en once por ciento en su establecimiento comercial dentro de la
vivienda de empleado exclusivo, el ocho por ciento taller, local, restaurante, etc, el
siete por ciento en un puesto ubicado en la via pablicay seis por ciento en los hogares
de los usuarios. Con respecto a la PEA ocupada masculina; el treinta y seis por ciento
realiza una serie de actividades en vehiculo para transporte, el diecisiete por ciento
en viviendas de los propios usuarios, el diez por ciento en un taller, tienda, entre
otros. Entre los afios el 2008 a 2018, se resalta el desarrollo de rubros: Hoteles y
Restaurantes en cuatro por ciento, Construccion, igual, Inmobiliaria y Alquileres en
tres por ciento, Administracion publica en dos por ciento, Transportes Yy
Comunicaciones, el mismo porcentaje, Mineria en uno por ciento; en tanto, el sector

Manufactura, registra una tasa negativa. (Hidalgo, 2019)

Las herramientas digitales se han apoderado de nosotros, pero el sector de
los restaurantes no ha implantado las tecnologias necesarias, es mas no ha
evolucionado mucho en el uso de las mismas. Los restauradores no desean invertir
en estas tecnologias. Creen que seguir empleando las herramientas tradicionales les
sera igual que util que las tecnoldgicas. Entre los principales obstaculos con los que

se enfrentan los propietarios de estos establecimientos para invertir en tecnologia
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estan: los gastos, la esencialidad de otros proyectos y el poco conocimiento y
capacitacion para su correcto uso. Hoy en dia, los restaurantes se enfrentan a un gran
desafio de invertir en estas herramientas y asi lograr un bien desarrollo y por ende un

excelente posicionamiento. (Villagarcia, 2018)

El uso de las tecnologias de informacidn y comunicacion significa un cambio
muy evidente en la sociedad y a la vez en la educacion y por otro lado en la manera
de difundir y producir conocimientos, brindando ventajas para alcanzar el éxito. Por
tal motivo, es fundamental tener indices que posibiliten la medicidn del acceso que
tienen las personas a los canales de informacion y comunicacion. A lo largo del afio
2016, el treinta y cinco por ciento de los individuos mayores a seis afios en la region
Piura, accedio a internet aumentando en un tres por ciento el acceso al mismo. Del
mismo modo, el veintitrés por ciento de familias peruanas cuentan con al menos una
computadora y el setenta y seis por ciento ingresa a internet a través de su celular.

(Kuczynski, 2017)

La actividad de los restaurantes peruanos se dinamizé gracias los cambios y
evolucion digital, el Sistema de pedidos en linea ofrece a estos establecimientos la
posibilidad de tomar pedidos a todo momento a través de un aplicativo de internet.
Hasta hoy ya son mas de noventa locales que emplean esta herramienta y se estima
que al culminar el mes de julio la cantidad incremente a cien. Cabe destacar que al
dia de hoy el aplicativo MESA 24/7 ha procesado méas de un millén de soles en tan
solo un mes y espera sobrepasar esta cantidad. Pero, al dia de hoy esta desempefiando
un papel clave para que los restaurantes puedan hacer frente a la crisis actual.
Conforme MESA 24/7 cuando se inicie la actividad con servicio al publico, se espera
que este medio de comercializacion de mantenga como uno de los mas esenciales.

Reciben a diario cerca de treinta a cuarenta pedidos, los cuales generan grandes
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ganancias. Es interesante notar que mas del cincuenta por ciento de estos se reciben

entre las seis a once PM cuando los locales ya han cerrado. (Callirgos, 2020)

Por otro lado, cada vez son los individuos que se preocupan por el cuidado
del medio ambiente y pese a que esto se ha producido a manera de moda, nadie puede
contradecir que las variaciones climaticas han repercutido en varias partes del
mundo. Asi que de hecho esta necesidad debe ser cubierta. Es con esta dinamizacion
con la que surgen las iniciativas de crear restaurantes autosostenibles. Estos deben
considerar diversos aspectos y la repercusion que estos tienen en la empresay en su
entorno en general. Esto con el objetivo de emplear fin de emplear alimentos y

recursos que tengan un impacto amigable con el medio ambiente. (Fernandez, 2017)

Los restaurantes ubicados en la provincia de Sullana tienen una elevada
involucracion con el cuidado del medio ambiente y son los responsables del control
de los residuos que se generan en las cocinas. La utilizacion de herramientas que
eviten el paso de grasa ayuda a recoger estas sustancias para luego evitar cualquier
impacto negativo. Asimismo, cabe resaltar que su acumulacion y preservacion
también puede ser negativa. Los colaboradores tienen la labor de limpiar estas
trampas con el objetivo de lograr el cumplimiento de la reglamentacion ambiental y
de salubridad. La seguridad de todos los miembros no es negociable, por ello han
adoptado la Tecnologia EM, un producto sostenible y cien por ciento natural que
contribuye a activar las llaves de agua y contribuye a limpiar las trampas de grasas

de forma eficaz y efectiva. (Fernandez, 2017)

Que, segun la Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones del
MINCETUR, y la Ley N° 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad Turistica, se
dice que es la institucion en todo el pais que tiene a cargo todas las actividades
relacionadas con el turismo y sus anexos. Involucra el establecimiento de la
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normativa, control y organizacion de los procedimientos turisticos ejecutando las
planeaciones y ordenaciones necesarias para su excelente aplicacion. El presente
Reglamento fija las reglas y normas que se necesitan seguir para la categorizacion,
calificacion y supervision de estos locales. Estan sujetos a las normas del presente
Reglamento, todos aquellos lugares o locales que brindan el servicio de restaurante.
Por otro lado, los hospedajes que al mismo tiempo ofrecen este tipo de servicios
también deberan seguir las disposiciones que aqui se presenten, esto incluye a los
individuos que demandan este servicio. En este caso, el restaurante brinda un servicio
equivalente al de un hospedaje. Los Restaurantes para la puesta en marcha de sus
acciones necesitaran estar inicio inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes que
se refiere la Ley N° 26935, Ley sobre Simplificacion de Procedimientos para Obtener
los Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el Inicio de las
Actividades de las Empresas. Del mismo modo deberdn contar con la Licencia
Municipal de Funcionamiento y cumplir con los mandatos. Los duefios de estos
establecimientos tienen la obligacion de informar al Organo Regional Competente,
dentro de casi treinta dias de iniciada su actividad y con caracter de Declaracion
Jurada, que cuentan con la Licencia Municipal de Funcionamiento esencial y acatan
con las reglas determinadas en los articulos 25° y 26° del presente Reglamento.

(Toledo, 2015)

En este ambito tenemos en cuenta las ventajas de competencia que tenemos
para ingresar a la industria, comprender las fuerzas competitivas que perjudican al
sector y con qué fuerzas se cuenta para enfrentarlas. Segun Porter, al entender las
fuerzas de competencia y sus causas, podemos ver los inicios de la renta actual de

una empresa y a la vez nos brinda un marco para influir en los beneficios a lo largo
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del tiempo. A continuacion, hacemos un analisis de las cinco fuerzas de Porter que

pueden perjudicar en el restaurante La Central 216 en la provincia de Sullana:

Riesgo de ingreso de posibles competidores potenciales. Al ser un
establecimiento atractivo, cabe el medio que fluyan nuevos emprendedores con la
misma idea en zonas aledafas por lo tanto el riesgo de competencias es alto. Como
barreras tenemos: el costo de la inversion inicial, costo de instalacion y operacion, es
necesario cumplir con los requisitos de apertura de nuevos locales en el sector
exigidos por la municipalidad de Sullana y por la SUNAT; de lo antes dicho la
inversion en un inicio no es tan alta, es decir las barreras de entrada ante posibles

competidores potenciales son bajas.

Poder de negociacion de los abastecedores. Los abastecedores tienen un
papel muy importante dentro de la industria, son quienes nos brindan los insumos
para producir los alimentos; para la atencion actualmente existe una variedad de
productos que son de facil acceso. Si la cantidad de abastecedores fuera baja el poder
de negociacion seria mayor. Si bien el poder de negociacion de abastecedores es bajo,
es mejor que tengan los proveedores necesarios para obtener buena calidad de los
productos, ademas de tener una estrategia ante un imprevisto en el abastecimiento o

subida de precios, abastecedores que garanticen continuar con el servicio.

Poder de negociacion de los clientes Se busca brindar una buena atencion con
calidad y superen las expectativas del cliente para que tengan una buena oferta de
valor. Se busca que los insumos ofrecidos brinden una buena calidad para su
consumo y sobre todo estén al gusto del cliente sobre todo para brindar una
alimentacion saludable. Al brindar productos y servicios diferenciados respecto a lo
que se ofrece en la zona, se concluye que el poder de negociacion individual del
cliente es menor.
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Ante el riesgo de ingresar productos sustitutos. Los usuarios que optan por
alimentarse saludablemente podrian buscar otras opciones de comida saludable, por
ejemplo, comida vegetariana, carne de soya, etc. inclusive en los supermercados
venden dulces como chocolates sin azlcar o galletas integrales, ademas algunos fast
food tradicionales que se encuentran en la zona de Sullana ofrecen algunas
alternativas light.

Enemistad entre la competencia. Se ha establecido a los competidores que
participan en el negocio propuesto y que ofrecen alimentos como comidas, postres y
bebidas con alimentos que son provechosos para su salud. Los locales de estos
restaurantes y cafeterias se encuentran principalmente en los distritos de Bellavista,
Marcavelica y Sullana. Existe una alta rivalidad entre los competidores, porque se
presentan como una propuesta a la comida tradicional, que es lo que méas abunda en
la zona, como lo son restaurantes de comidas criollas, pizzas, hamburguesas,

pollerias, parrillas y comida internacional.

En el Peru existen alrededor de doscientos veinte mil restaurantes, segun la
Camara de Comercio de Lima. Pero de esa cifra, no todos contintan ya que al paso
de los afios muchos de ellos fracasan en poco tiempo y solo algunos logran perdurar.
De ahi que puedan sumarse a ese ochenta por ciento
de negocios no duran como se tenia esperado. Por ello, es fundamental resaltar que
preparar comidas agradables al gusto del consumidor, no basta. Cuando se busca
lograr la excelencia, se deben tomar medidas como la administracion elemental del
negocio y estar al tanto de las tendencias y requerimientos de los usuarios. (Romero,

2019)

Per es un mundo de sabores. El negocio de los restaurantes lleva ya

creciendo quince meses consecutivos, actualmente, el ndmero de restaurantes
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formales en el Peru asciende a sesenta mil, donde Lima concentra el cuarenta y uno
por ciento con veinte cinco mil establecimientos; en tanto, en el resto del Peru la cifra
supera los treinta y cinco mil restaurantes formalmente constituidos. Durante la
campafa de Fiestas Patrias, la gastronomia peruana tendria un incremento en sus
ventas en el orden del cinco porcientos en comparacion al afio anterior, promovido
principalmente por el sector turismo que esta en crecimiento. Este aumento se deberia
en gran parte también al desarrollo de privilegios de comidas y al creciente habito de
comer fuera del hogar. A ello hay que afiadir que los trabajadores haran uso de sus
remuneraciones ocasionando mayor poder de gasto. Por estas razones estimamos que

las ventas superarian los US$15 millones. (Acurio, 2018)

Los restaurantes en Per(, un pais donde la gastronomia goza de fama
internacional, volvieron a atender al pablico después de cuatro meses, pero la gran
mayoria no pudieron mantener sus negocios por el confinamiento que se dio por la
pandemia de coronavirus. En los locales gastrondmicos se puede ahora atender
clientes hasta un cuarenta por ciento de la capacidad, pero cumpliendo con los
protocolos establecidos. Los peruanos de todas las clases sociales son constantes a
los restaurantes, por lo que en Lima y otras ciudades se encuentran restaurantes con
precios accesibles en todos los barrios. Antes de la pandemia habia doscientos veinte
mil restaurantes en el pais. Otros restaurantes comunes son las pollerias, que venden

principalmente pollos a las brasas con papas fritas. (Chavez, 2020)

Actualmente las organizaciones, han tenido en cuenta la importancia que
tiene el sistema de gestion de calidad, debido a que el entorno de una empresa cada
vez es mas competitivo, exigente y globalizado, por esto mantener al cliente
satisfecho es esencial para las organizaciones, ya que ellos tienen necesidades, por

tanto, se les debe brindar un servicio de atencion que cumpla todas sus expectativas,
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tal es el caso del sector gastrondmico que a través de la calidad se convierte en una
de las variables consideradas claves para la competitividad de este sector, teniendo
claro que, si quieren permanecer en un mercado con tanta competencia como el
actual, deberan ofrecer una calidad de buena atencion convirtiéndolo en algo
totalmente necesario. Las atenciones ofrecidas por el sector gastronomico deben
poseer las caracteristicas que los consumidores requieran, es decir deben cumplir con

las expectativas del cliente e incluso superarlas. (Cotiz, 2017)

La buena atencién al cliente es fundamental, en lo que a negocio de
restaurantes se refiere. La permanencia de un cliente dependera de la buena atencion
que se le brinde comer en un restaurante dependerd mucho de la atencion recibida.
Una mala atencion puede echar por tierra cualquier genialidad culinaria. Todos los
cuidados, que se haga para brindar platos exquisitos pueden venirse abajo si la

persona que Visita el restaurante no se siente bien atendida. (Garcia, 2018)

Asi pues, la finalidad de un control de calidad debe ser un fin quien persiguen
todos los duefios de este tipo de locales. Quien sabe como funcionan estas empresas
podra permanecer en el mercado. Un restaurante es una compafiia con una gestion un
poco dificil, puyes hay que considerar una serie de aspectos de los cuales depende el
éxito. La competencia hace que sigamos ciertos modelos, ya que, si no ocurre esto,
puede que el negocio fracase. Y el proceso de atencion al usuario no puede dejarse
de lado, puesto que los ingresos econdmicos y la reputacion del establecimiento
dependen de la captaciéon de nuevos compradores y la fidelizacion de los antiguos,
entonces en el restaurante La Central 216 en Sullana carecen de la herramienta de la
gestion de calidad, ya que desconocen de las herramientas y componentes a utilizar
en sus negocios, asimismo, el personal necesita conocer los tipos y estrategias de

atencion al cliente, para el cual el propietario deberia capacitar o brindarles charlas
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respecto a dichos temas, con el cual beneficiara a los clientes y por ende el restaurante
obtendria mayores ganancias. Por lo anteriormente expresado, el enunciado del
problema de investigacion es el siguiente: ¢ Cuéles son las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurante La Central 216 en

Sullana, afio 20207.

Buscando respuesta al enunciado se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

en el restaurante La Central 216 en Sullana, afo 2020.

Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) ldentificar las herramientas de la gestion de
calidad en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020; (b) Describir los
componentes de gestion de calidad en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio
2020; (c) Detallar las estrategias de atencion al cliente en el restaurante La Central
216 en Sullana, afio 2020; (d) Identificar los tipos de atencion al cliente en el

restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

Entonces, en la presente tesis, se brind6 conceptos tedricos en los que estan
basados las teorias de la variable gestion de calidad donde se define el concepto,
herramienta, componentes de la variable, asimismo se brindé conceptos sobre la
variable atencion al cliente donde se define el concepto, estrategias y tipos de
atencion, en tanto se considera diferentes definiciones, con una variedad de autores,
el cual se busco en diferentes bibliotecas virtuales y libros diferentes, para poder

comprender, analizar y aplicar en el restaurante La Central 216.

Asimismo, este trabajo de investigacion se enfoca en la necesidad de mejorar
los niveles de servicios de atencion al cliente que brinda el restaurante La Central

216 en Sullana, por lo tanto, el resultado de la investigacion basado en el tema de
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gestion de calidad y atencion al cliente permitird por ende elaborar estrategias
concretas para mejorar dichas variables de manera concreta y sustancial, y asi

conseguir un impacto en el restaurante La Central 216 de la ciudad de Sullana.

Ademas, se justifica de forma metodoldgica, y para lograr concluir con los
objetivos propuestos en la investigacion, se recurrio al empleo de técnicas de
investigacion como son las encuestas que se realizo a los clientes, los cuales fueron
procesados mediante el software del SPPS Version 7, con el cual se pudo medir las
dimensiones de ambas variables, llegando a obtener datos estadisticos, y luego se
realizd la discusion con diferentes autores de investigacion de tesis pasadas, y con

autores de los diferentes libros buscados en las bases tedricas.

De la misma manera, la investigacion se justifica institucionalmente porque
obtendra una investigacién bien formulada que quedard como un antecedente de la
investigacion realizada por los alumnos, con los cuales se obtendra el grado de
bachiller, después de la sustentacion y aprobado por los miembros del jurado, la
investigacion sera colocada en el repositorio de la universidad, este tramite de

investigacion le propuso la SUNEDU, mediante la Ley Universitaria.

Y, finalmente la investigacion se justifica socialmente porque brindo
informacidn correcta y veredicto, sobre las variables gestion de calidad y atencion al
cliente mediante las bases tedricas con base de los autores, con el cual se obtuvo un
cuestionario el cual fue validado por tres expertos, y luego se realizo la encuesta a
los sesenta y ocho clientes, quienes nos brindaron informacion de acuerdo a sus
criterios y dicha informacion fue descargado a una sistema donde se analizé y se
discutio con los antecedentes y definiciones de autores y con los cuales se llegé a las
conclusiones de como se encuentra dicha empresa y con el cual el propietario puede
tomar sus propias decisiones para mejorar y obtener mayor cantidad de clientes.
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En tal sentido la metodologia de la investigacion se utilizé de nivel
descriptivo, el tipo cuantitativo y su disefio es no experimental es decir Gnicamente
pretendio medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre las
variables a las que se refieren. En el caso de esta investigacion se esta buscando
encontrar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente
en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020, la poblacion y muestra en
estudio es la misma y estuvo conformada por los clientes del restaurante en
investigacion, y la técnica fue la encuesta con el instrumento de cuestionario con el

cual se llego a las conclusiones.

Obteniendo los siguientes resultados el 75% de clientes encuestados
considera que el restaurante siempre tiene un sistema de reuniones programadas para
dar solucion y seguimiento a las novedades encontradas, el 74% de clientes
encuestados considera que siempre esta satisfecho con la informacién brindada por
medio publicitario el 75% de clientes encuestados considera que se encuentra
siempre satisfecho con la calidad de atencion brindada por el personal desde su
primera visita al restaurante, el 76% de clientes encuestados que el personal siempre
le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta mediante una llamada
telefonica, y concluyo que las herramientas de la gestion de calidad es que el
restaurante tiene un sistema de reuniones programadas para dar solucion y
seguimiento a las novedades encontradas durante la atencion brindada por los
colaboradores; asimismo los meseros utilizan hojas de registros para recoger su
pedido; también tienen una grafica de comportamiento de los consumidores para una
mejor proyeccion futura, los componentes de gestion de calidad son sistemas de
informacion y tecnologia ya que estan satisfecho con la informacion brindada por

medio publicitario que realiza la empresa; talento humano ya que califica como
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eficiente; las estrategias de atencion al cliente es que se encuentra satisfecho con la
calidad de atencion brindada por el personal desde su primera visita al restaurante;
ademas el personal le brinda un trato equitativo con los otros clientes; y los tipos de
atencion al cliente es atencion telefonica ya que el personal le ha recibido su pedido
de una forma adecuada y correcta mediante una llamada telefénica; atencion
personalizada porque el personal luce una vestimenta adecuada y limpia al momento

de brindar a tencion.

1. Revisiéon de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad

Escobar & Goyes (2019) en su trabajo de investigacion denominado
“Estudio de modelos de gestion de calidad en restaurantes del Cantdn Playas,
provincia del Guayas”, tesis para optar el titulo de Licenciado en Turismo y
Hoteleria, en la Universidad de Guayaquil, Analizar los procesos de gestién de
calidad de los restaurantes del cantdn playas, provincia del Guayas, para el cual
empled la metodologia de la investigacidn aplicando los métodos histdrico Idgico,
analitico y sintético e inductivo deductivo utilizando como técnica de recoleccion de
informacidn la observacion directa, asi como el formato de encuestas dirigidas a los
clientes de los restaurantes seleccionados, teniendo una muestra de 382 encuestados,

los principales resultados y conclusiones fueron que el restaurante A mantiene un
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sistema de gestion de calidad y servicios excelente, asi lo demuestran las encuestas
en donde se manifiesta que el 52,88% y 35,08% se encuentra totalmente de acuerdo
y parcialmente de acuerdo en recomendar el uso del restaurante mientras que el
restaurante B que no cuenta con un sistema de gestion se identifica un 80,10% de
encuestados que no recomendaria el restaurante. Se recomienda implementar el
sistema de gestion utilizado por el restaurante A para mejorar el servicio y la calidad
del producto brindado por el restaurante B y realizar un estudio comparativo para
identificar los posibles cambios, y concluyo que se puede identificar el nivel de
competitividad caracterizado por la apertura de restaurantes que implementan un
modelo de gestion que permite brindar un correcto servicio al cliente y gestion de
calidad de los alimentos que se brindan en el mismo. El restaurante A mantiene un
sistema de gestion de calidad y servicios excelente, asi lo demuestran las encuestas
en donde se manifiesta que el 52,88% y 35,08% se encuentra totalmente de acuerdo
y parcialmente de acuerdo en recomendar el uso del restaurante mientras que el
restaurante B que no cuenta con un sistema de gestion se identifica un 80,10% de
encuestados que no recomendaria el restaurante. Entre las principales falencias
identificadas en el restaurante que no posee un modelo de gestion se encuentran
existe un 49,46% de encuestados que manifiesta sentirse parcialmente en desacuerdo
y un 43,74% en total desacuerdo con la satisfaccion de los clientes luego del uso del
servicio brindado por el restaurante. EI modelo de gestién propuesto se basa en la
normativa ISO la identificacién y satisfaccion de los clientes de acuerdo a los
elementos tangibles, infraestructura, confiabilidad, capacidad de respuesta de los

trabajadores, seguridad, empatia y calidad del servicio.

Guzmén, Jimenez & Lara (2018) en su trabajo de investigacion denominado

“Disefio de un sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la zona del
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Puerto de la Libertad”, tesis para optar el titulo de Ingenieria Industrial, en la
Universidad de El Salvador, San Salvador, el objetivo general: Realizar el disefio de
un Sistema de Gestion de Calidad para los Restaurantes del Puerto de La Libertad,
basado en la situacion actual de estos, que les permita organizar sus operaciones, para
poder brindar un servicio de alta calidad que satisfaga las necesidades del cliente, de
manera constante, para el cual empled la metodologia el Marco Ldégico el cual
permite la realizacion de este diagndstico a través de un procedimiento de analisis
que considera las perspectivas de los diferentes involucrados y que se auxilia de la
informacién recopilada a través de la investigacion de campo, los principales
resultados y conclusiones fueron que ; ya que alrededor del 39% de la poblacion
considera que el servicio ni siquiera llega al nivel de bueno, un 22.58% del total de
encuestados que dice preferir este platillo, siguiéndole como segundo plato mas
buscado en estos establecimientos los cocteles en general con un 18.55%, un 47%
del total, seguida por la cerveza con un 22%, por ultimo se tienen jugos, licoresy Te
pero en menor proporcion, y concluyo que la determinacion de las necesidades del
cliente para tomarlas de base para el disefio del SGC, presentado son un base
necesaria para el respaldo y desarrollo de las actividades planteadas dentro del disefio
considerando a los clientes como el elemento méas importante a satisfacer. En general
la percepcion de los turistas obtenida tanto a partir de la investigacion propia como
de las investigaciones secundarias consultadas, refleja la realidad de los
establecimientos de la zona, por lo que las medidas de mejora propuestas en base a
estas percepciones se esperan tengan un impacto positivo sobre esta realidad. A partir
del estudio se pudieron determinar cuales son las expectativas de los clientes en
cuanto al servicio brindado por los restaurantes de la zona determinando las

caracteristicas consideradas por estos como las mas importantes para tomarlos de

29



base para la elaboracion del sistema de gestion de calidad. Las impresiones de los
turistas acerca de los sitios visitados y que fueron calificados de forma negativa se
destaca el hecho de que existe mucha contaminacion en el aire y existen demasiada
falta de controles de calidad e higiene en los restaurantes a nivel nacional. Una de las
caracteristicas a las que las personas que visitan la zona han considerado como de
mayor relevancia es la necesidad de asegurar la higiene de los restaurantes y que la
atencion siempre sea buena, considerando a los restaurantes como poco higiénicos,
y de atencion no siempre buena. Los restaurantes del Puerto de La Libertad no poseen
un sistema bien estructurado que les ayude a tener un mejor control de los procesos
que se llevan a cabo tanto procesos administrativos como del area de cocina y

atencion al cliente.

Acosta (2016) en su tesis de investigacion titulado “Desarrollo de una
propuesta de modelo de gestion de calidad de servicio en un estudio de caso de un
restaurante del sector turistico de la ciudad de Quito DM”, tesis para optar el titulo
de Magister en Administracion de Empresas con mencion en Gerencia de la Calidad
y Productividad, en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, Ecuador, el cual
tuvo como objetivo general: Conocer el estado actual de los restaurantes turisticos a
partir de un estudio de caso sobre una empresa de este sector, la herramienta
SERVQUAL sirvi6 para comprender como se gestiona la calidad en esta empresa,
para el mejoramiento de su sostenibilidad econémica; emple6 el método de la
investigacion de tipo descriptivo; ademas se hico uso de la encuesta, los principales
resultados y conclusiones fueron que los promedios obtenidos en expectativas y
percepciones en la dimensién tangibles la misma que cumple con un 92% de las
expectativas de los clientes, el restaurante satisface las expectativas del cliente en la

dimension confiabilidad es 94%, y concluyo que el modelo de gestion de calidad de
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servicio SERVQUAL es una herramienta para medir y analizar el servicio, este
modelo propone la evaluacién del mismo en base a cinco dimensiones
(Responsabilidad, Empatia, Seguridad, Confiabilidad y Tangibles). EI modelo
presenta una encuesta de Expectativas y Percepciones en las que se busca recopilar
informacion sobre las preferencias y opiniones del cliente, este proceso debe llevarse
a cabo teniendo en cuenta las caracteristicas particulares de cada empresa, de la
misma manera debe ser entendible y se debe realizar aplicando técnicas de muestreo
de forma que tenga sustento académico, se debe definir la periodicidad de la
aplicacién de la herramienta, asi como la estructuracion del proceso de tabulacion,

disefio y redisefio del servicio.

Ojeda (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion
en la gestion de calidad y competitividad en las Mypes sector servicio rubro
restaurant en la urbanizacion Jose Lishner Tudela, Tumbes 2017, tesis para optar el
titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Tumbes, quien tuvo como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y Competitividad en las MyPes sector
servicio rubro restaurant en la Urbanizacion José Lishner Tudela, Tumbes 2017. La
metodologia que empled un tipo descriptivo, nivel de investigacidn cuantitativo y un
disefio de investigacion no experimental con una poblacion constituida 68 clientes,
en donde se aplicara la encuesta, observacion, observacion directa, datos
bibliogréficos, cuestionarios, cronograma de actividades y la escala de medicién
como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 20% (14) consideran que la atencion que le brinda es
mala, el 17% (11) consideran que el trato que tiene esta empresa hacia sus clientes

es malo; el 11% (8) consideran que la rapidez con la que es atendido es malo; el 20%
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(14) consideran que el orden del restaurante es malo; el 11% (8) consideran que el
nivel de eficiencia con el que fue atendido es malo; el 3% (2) consideran que el nivel
de eficacia con el que fue atendido es malo; y concluyo que los precios de los
productos que ofrece esta empresa son buenos ya que con respecto a la cantidad y la
calidad del producto con el precio es bueno y por ende el personal que los atiende
estd preparado para desempefiar su trabajo por que al momento de sacar la cuenta el
precio es correcto. La calidad de los productos que brindan las empresas de
restaurantes es de muy buena calidad y tiene una entrega certificada ya que satisfacen
de una manera adecuada las necesidades de los clientes, pero sin embargo los medios
publicitarios son malos porque no estan informados y actualizadas en publicidad. Las
ofertas que hacen para sus clientes son buenas y mejores que las de la competencia
porque es una manera efectiva de retener a los clientes y por lo general la mayoria de
los clientes piensan que ello si recomendarian a estas empresas por que brindan un
buen servicio a sus clientes.

Del Aguila (2019) en su tesis de investigacion titulada “Gestion de calidad y
su relacion con la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de
Huénuco. 2018, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huanuco, quien tuvo como
objetivo general: Medida la gestion de la calidad se relaciona con la satisfaccion del
cliente del restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco durante el afio 2018.
Empleando la metodologia de investigacion el enfoque cuantitativo, disefio
transeccional — correlacional, los principales resultados y conclusiones fueron que un
total 75,6 %, por lo que se puede evaluar que tienen relacion las dos variables.
Ademas, se observo que los niveles moderados alcanzan un total 76,3 %. Luego se

dieron las recomendaciones que ayudaran a brindar una mejor satisfaccion del
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cliente. La validez y la confiabilidad del instrumento fueron realizadas; segun el
coeficiente de Alfa de Cronbach y los resultados obtenidos fueron de 0,600, para el
cuestionario de la Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente por tanto son
fiables y consistentes. Se aplico el coeficiente de relacion de Spearman, en el que se
observa un valor de 0,890 lo que significa que existe una correlacion positiva alta, y
con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un resultado de 0.000, que es menor a 0.05
(nivel de significancia), por ende, existe relacion significativa entre Gestion de la
calidad y la satisfaccion del cliente del restaurant Huapri; y concluyo que la relacion
de la gestion de calidad con la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la
ciudad de Huanuco, luego de someterse al coeficiente de spearman arrojé un valor
de 0.600, lo que indica que existe una correlacion positiva alta, entre la gestion de
calidad con la satisfaccion del cliente. Demostrando asi que, si se desarrolla una
buena gestion de la calidad, se reflejara en la satisfaccion de los clientes del restaurant
Huapri, realizando esta accion dirigido hacia el enfoque al cliente, liderazgo y
participacion del personal. La relacion del enfoque hacia el cliente con la satisfaccién
del cliente de los clientes del restaurant Huapri, nos permite demostrar a través del
coeficiente de spearman arrojé un valor de 0.650, lo que indica que existe una
correlacion positiva moderada, entre la gestion de talento humano y la satisfaccion
del cliente. Teniendo en claro el enfoque basado en procesos y mejora continua. La
relacion del liderazgo con la satisfaccion del cliente del restaurant Huapri de la ciudad
de Huanuco, nos permite demostrar a través del coeficiente de spearman arrojo un
valor de 0.750, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada. Los
trabajadores tienen que contar con el establecimiento de metas en procesos y la

mejora continua.
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Calla (2019) en su tesis de investigacion denominada “Gestion de calidad
en servicio al cliente en las MYPE del rubro pollerias del distrito de Quillabamba la
convencion departamento de Cusco - 20197, tesis para optar el titulo de Licenciado
en Administracion, en la Universidad los Angeles de Chimbote en la ciudad de
Cuzco, quien tuvo como objetivo general: Describir la calidad del servicio al cliente
en las pollerias del distrito de Quillabamba la Convencién departamento de Cusco -
2019, empleando la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, nivel
descriptivo, el disefio es no experimental, la muestra fue de 200 clientes que acuden
a las pollerias del distrito de Quillabamba, se utilizé la técnica de la encuesta, como
instrumento el cuestionario Servperf el cual contiene 22 preguntas, los principales
resultados y conclusiones fueron que es 26.50% de insatisfechos en las pollerias del
distrito de Quillabamba, de igual manera el 38.50% de clientes estuvieron
insatisfechos en cuestion de los aspectos tangibles, asi mismo el 28.50% de clientes
respondieron que fueron indiferente con la gestion de calidad en la dimension
fiabilidad de servicio al cliente en las pollerias, sin embargo podemos mencionar que
un 38% de cliente estuvieron muy insatisfecho con la gestion de calidad en la
capacidad de respuesta de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba, también
existe un 32.50% de clientes estuvieron muy insatisfecho en la gestion de calidad en
la dimension seguridad de servicio al cliente en las pollerias, asi mismo 32% de
clientes estuvieron muy insatisfechos de acuerdo a la empatia, y concluyo que el
38.50% de clientes estuvieron insatisfechos con la gestion de calidad en la dimension
aspectos tangibles de servicio al cliente en las pollerias, el 28.50% de clientes
respondieron que fueron indiferente con la gestion de calidad en la dimension
fiabilidad de servicio al cliente en las pollerias, 38% de cliente estuvieron muy

insatisfecho con la gestion de calidad en la dimension capacidad de respuesta de
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servicio al cliente en las pollerias, 32.50% de clientes estuvieron muy insatisfecho en
la gestion de calidad en la dimensidn seguridad de servicio al cliente en las pollerias,
32% de clientes estuvieron muy insatisfechos en la gestion de calidad en la dimension
empatia de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba la convencion

departamento de Cusco.

Dedios (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y
atencion al cliente de la MYPE rubro restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la
ciudad de Sullana, afio 2019”, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion
de calidad y atencion al cliente de la mype rubro Restaurant cevicheria karaoke Ingrid
de la ciudad de Sullana, afio 2019, empled la metodologia no experimental-
transversal-descriptivo-cuantitativo. La primera poblacién para la variable gestion de
calidad esta conformada por el gerente, siendo la muestra. La segunda poblacion para
la variable atencion al cliente se considera infinita, la cual estd conformada por los
clientes del restaurante, siendo la muestra 121, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 27% (33) consideran la mayoria de veces el restaurant
cevicheria karaoke Ingrid utiliza insumos para elaborar productos que satisfacen sus
necesidades, el 22%(27) considera que la mayoria de veces el restaurant cevicheria
karaoke Ingrid utiliza recursos especializados para atender al cliente, el 26% (32)
indico que la mayoria de veces el restaurant cevicheria karaoke Ingrid tiene una oferta
econdmica y adecuada, el 50%(61) indicé que la mayoria de veces el restaurant
cevicheria karaoke Ingrid, ofrece su servicio de buena calidad, el 40% (48) la mayoria
de veces comunicaria y recomendaria al restaurant cevicheria karaoke Ingrid a un

familiar, amigo o algn conocido, y concluyo que utiliza recursos especializados para
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atender al cliente, aportando un alto valor afiadido para éstos. Es por ende que es
importante que el restaurant utilice recursos para su ejecucion e informacion, control
0 gestion para que de una u otra manera el restaurant tenga una buena productividad,
tiene en cuenta los valores que mejoran el servicio al cliente , segun la encuesta nos
dice que sus trabajadores si se sienten a gusto con el restaurant , asi mismo se sienten
identificados con los objetivos de la empresa , lo cual el restaurant cevicheria karaoke
Ingrid hace sentir al trabajador como la persona méas segura , elevando sus
sentimientos a la vez sus trabajadores pone en practica sus habilidades ,experiencia
y confianza a sus trabajadores - clientes por lo que permitira tener una buena relacién

con su trabajadores.

Jaramillo (2018) en su trabajo de investigacion titulada “La gestion de
calidad y el uso del marketing en la micro y pequefias empresas del rubro pollerias
del distrito de Sullana, afio 20187, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el uso del Marketing en la Micro y Pequefias empresas del rubro
pollerias del Distrito de Sullana, afio 2018. Se emple6 la metodologia de tipo
descriptiva — No Experimental — Cuantitativa, la poblacién estuvo conformada por
68 clientes de las Pollerias del Distrito de Sullana, a quienes se les aplico un
cuestionario utilizando la técnica de la encuesta donde dicho cuestionario estuvo
formulado por los objetivos de la investigacion, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 66% manifestaron que la polleria siempre se esfuerza en
sobrepasar sus expectativas y el 88% menciond que siempre las pollerias logran
brindar un buen servicio de calidad. Respecto al Marketing: ElI 59% manifestaron

que siempre visualiza que el personal de las pollerias utiliza estrategias para atraer
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mas clientes, el 59% menciond que siempre reciben publicidad sobre las pollerias en
el periddico, y concluyo que o al principio de enfoque del cliente se describe que las
pollerias siempre se esfuerzan en sobrepasar las expectativas de sus clientas, llevando
asi a que estos confien en la calidad del servicio y den buenas referencias de las
pollerias, logrando asi la satisfaccion de las necesidades del cliente desde que
ingresan hasta su salida ya que tienen una buena relacion con el personal que los
atiende. En cuanto a los beneficios de la gestion de la calidad se identifico que las
pollerias del Distrito de Sullana siempre logran satisfacer las necesidades de sus
clientes y asi logran una mejora continua y una mayor competitividad en su empresa,
puesto que para los clientes estas pollerias analizan el proceso de preparacién del

pollo logrando asi que se sientan satisfechos con el servicio que les brindan.

Infante (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y
marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019, tesis para
optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote en la ciudad de Sullana, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing
estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019, emple6 la metodologia
de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal.
Para la recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario, conformado de 30 preguntas cerradas, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 86% del personal administrativo encuestados
considera que la aplicacion del sistema de gestion de calidad siempre incrementa
notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos, el 100% del personal
administrativo encuestados considera que siempre brinda productos de alta calidad y

excelente atencién para que los clientes recomiende lo que ofrece, y concluyo que
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las ventajas que brinda el sistema de gestion de calidad son mejora la organizacion
interna ya que la aplicacién incrementa notablemente la calidad, productos mejor
elaborados porque busca garantizar ain mas la calidad, refuerza su confianza ya que
brinda un servicio y producto eficiente, optimizacion de los procesos porgue tiene
normas técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal de
manera organizada, promueve el trabajo en equipo ya que integra a los colaborados
en el analisis de los procesos para mejorar la empresa, y finalmente es flexible para
realizar el cambio en la decoracién y arreglos importantes en la infraestructura del
local. Los principios de la gestion de calidad que describen en las pollerias es mejora
continua ya que tiene un manual de organizacion y funciones, enfoque al cliente
porque la calidad del producto y servicio esta orientado para aumentar de manera
significativa las ventas, enfoque de procesos porque cumple adecuadamente para
brindar un servicio y producto eficiente; liderazgo ya que la empresa prioriza el
servicio al cliente, enfoque de sistema a la gestion porque le permite mejorar la
imagen y logra su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente;
implicacion de todo el personal, pero a veces las decisiones se toman en base de datos
y/o informacion de sus clientes; y nunca tiene un mutuo acuerdo firmado con sus

proveedores para que ambos se beneficien.

2.2.1. Variable Atencidn al Cliente

Tamaris (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Diagnostico de
la calidad de los servicios y atencion al cliente de la Cevicheria Pepe 3”, tesis para
obtener el titulo de Licenciado en Turismo y Hoteleria, en la Universidad de

Guayaquil, Ecuador, como objetivo general: Diagnostico de la calidad de Servicios
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y Atencién al Cliente de la Cevicheria Pepe 3, debido a la insatisfaccion que poseen
los clientes al momento de recibir los servicios, el método que empleo un enfoque
mixto, se realiz6 una medicion del nivel de satisfaccion a través de la aplicacion de
técnicas e instrumentos de investigacion tales como encuestas en escala de modelo
servqual, entrevistas y ficha de observacion directa, los principales resultados y
conclusiones fueron que al 73% se encuentran muy satisfechas con las instalaciones
y equipo del establecimiento, los 226 encuestados se encuentran muy satisfechos los
157 encuestados restantes se sienten totalmente satisfechos, al 92% vy tan solo 31
encuestados perciben las instalaciones como satisfactorio que seria el 8%, lo cumple
corresponde a 52%. 155 clientes se encuentran satisfechos, 19 comentaron que fue
regular, y concluyo que calidad es lo mas importante para empresas que ofrecen
diversos servicios a clientes, mas aun cuando es de servicio gastronémico, los
clientes son mas exigentes por lo que requieren satisfaccion en todo momento ante
tal peticion las Cevicherias Pepe 3 deben aplicar un modelo que mejore
continuamente los servicios que ofrecen. Del marco tedrico se procedio a identificar
la estructura que debe poseer el Manual de Servicios y Atencion al cliente el mismo
que realiza énfasis en el mejoramiento de los aspectos negativos que revelaron las
encuestas al cliente. La aplicacion de la metodologia, nos proporciond criterios para
la eleccion de técnicas y herramientas que fueron empleadas en este trabajo de
investigacion. En el proceso de indagacion los resultados que reflejaron las encuestas
con el modelo SERVQUAL se encontraron aspectos puntuales donde existen
debilidades del servicio de las Cevicherias. Se identifico las falencias del servicio
que se deben mejorar, como la agilidad del servicio, tiempos de despacho y
organizacion al momento del servicio y falta de capacitacion de los empleados al

responder preguntas a los clientes. El disefio de un Manual de Servicio y Atencién al
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cliente, aportard con conocimientos para los empleados de la Cevicheria Pepe 3
puesto que el personal de las Cevicherias debe estar capacitado para resolver todos
las solicitudes que un cliente demanda, capacitando al personal el cliente obtendra
un mejor servicio, teniendo como resultado clientes satisfechos que seran fidelizados,
con la posibilidad de captar nuevos clientes al tener buenas referencias sobre el

servicio.

Vivas (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Plan de
mejoramiento en la atencion y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el barrio
La Mariscal del D.M. de Quito”, tesis que para obtener el titulo de Ingeniero en
Administracion de Empresas, en la Universidad Israel, Ecuador, teniendo como
objetivo general: Elaborar un plan de mejoramiento en la atencién y servicio al
cliente en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, mediante la encuesta y
entrevista, instrumentos que permitiran incrementar la rentabilidad y clientela en el
restaurante a investigar del sector, empleé la metodologia métodos cuantitativo y
cualitativo, disefiando un cuestionario, tanto para la encuesta y entrevista al Gerente
y a los empleados del restaurante Egipto; los principales resultados y conclusiones
fueron que el restaurante Egipto cuenta con una infraestructura adecuada, los tiempos
de entrega y la decoracion son aceptables, disponen de un buen orden y limpieza; en
cuanto a precios son convenientes y tienen una gran variedad en platos, cuentan con
una baja frecuencia de clientes fijos; la atencién y servicio al clientes no es
satisfactoria, calificindola como ineficiente; poseen un sistema de cobro en efectivo,
no con tarjetas de crédito ni débito. De acuerdo a la entrevista realizada al Gerente
del restaurante, se puede concluir que, no hay un programa de capacitaciones
internas, no tienen un sistema de comunicacion entre los clientes y empleados de la

empresa, no poseen buzones de sugerencias interno y externo, la toma de decisiones
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no es compartida con los empleados, cuentan con pocas estrategias, no se ha
implementado ningun tipo de red social ni pagina web, carecen de un sistema de
reuniones programadas para dar solucion y seguimiento a las novedades encontradas.
De acuerdo a la entrevista realizada a los empleados del restaurante, se puede
concluir que positivamente cuentan con uniformes comodos, entre compaferos
tienen buenas relaciones, no hay una buena comunicacion entre los empleados y la
Gerencia, nunca el empleado ha recibido una capacitacion en atencién y servicio al
cliente, carecen de un medio de comunicacién interno, los tipos de motivacion al
personal son escasos. Mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado la
importancia del servicio al cliente en todo tipo de organizacion, lo que conlleva

grandes beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado.

Hidalgo (2015) en su trabajo de investigacion denominado “‘La atencion al
cliente y su incidencia en el consumo de gastronomia tipica del Canton Archidona,
provincia de Napo”, tesis que para obtener el titulo en Titulo de Licenciado en
Turismo y Hoteleria, en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, teniendo como
objetivo general: Determinar la incidencia de la calidad del servicio al cliente en el
consumo de gastronomia tipica, en el canton Archidona, provincia de Napo, empled
la metodologia es cualitativo, bibliografica, documental, referencial de campo,
exploratoria; los principales resultados y conclusiones fueron que el 67% de los
encuestados consideran una buena atencion al cliente es importante en un negocio,
el 42 % de las personas encuestadas si posee los recursos necesarios para ofrecer
servicios de calidad, el 33% respondié que si dispone de personal capacitado para
atender a sus clientes, el 30% han recibido capacitaciones acerca de servicio y
atencion al cliente, el 100% de los prestadores de servicios de comidas tipicas del

canton Archidona, provincia de Napo, les gustaria recibir capacitacion; y concluyo
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que los restaurantes de comida tipica del canton Archidona existe insatisfaccion en
cuanto a la variedad de platos ofertados. A través de esta investigacion se considera
importante la promocion y difusion de la gastronomia tipica del canton Archidona
como una forma de vida y mejora de la economia. Los clientes presentan
inconformidad en relacién a los precios que pagan por los productos y servicios que
consumen, ya que sefialan que éste no tiene relacion con la calidad de los mismos.
Se concluye que los clientes no estan satisfechos con el servicio que reciben ya que

no existe personal capacitado en atencion al cliente.

Flores (2019) en su trabajo de investigacion denominada “La calidad del
servicio en la atencion al cliente en la mype, rubro restaurante, caso "Plaza
Restaurant”, del distrito San Vicente, provincia Cafiete, afio 2019”, tesis para optar
el Titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Cariete, quien tuvo como objetivo general: Identificar
las dimensiones de la Calidad del Servicio en la Atencion al Cliente en la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso Plaza Restaurant, del Distrito San Vicente, Provincia
Canfiete, Afio 2019. La metodologia que emple6 un enfoque Cualitativo, de disefio No
experimental —Transversal, de tipo Fenomenoldgico—Estudio de Caso y de nivel
Descriptivo, los principales resultados y conclusiones fueron que han defendido estas
dimensiones bajo un modelo distinto, se propone en la siguiente investigacion
identificarlas y describirlas de manera cualitativa, con el objetivo de obtener datos
mas precisos del cdmo son estas dimensiones, viendo asi, de manera detallada y
subjetiva sus caracteristicas. Por lo que, de acuerdo al trabajo realizado y después de
una minuciosa revision del mismo, se lleg6 a las siguientes conclusiones: En Plaza
Restaurant se identificaron 3 de las dimensiones del modelo propuesto por

Parasuraman, Zeithaml & Berry, y son la capacidad de respuesta, los elementos
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tangibles y la seguridad, en base a la entrevista realizada, pues para la representante
de la MYPE estos son los que han llevado a su establecimiento a ser el favorito dentro
de los demaés restaurantes que se encuentran en el Distrito de San Vicente. Las
caracteristicas de los elementos tangibles en este establecimiento permiten brindar
calidad del servicio en atencion al cliente. Estas caracteristicas se ven reflejadas en
cuanto a remodelacion del lugar, mantenimiento y modernidad de los equipos que
son parte del proceso y atencidn del restaurante, y en este negocio se controla
constantemente gque esta dimension guarde siempre las mejores caracteristicas. En
Plaza Restaurant la dimension capacidad de respuesta es la mas importante, ya que
se enfoca precisamente en la atencién que tendra el personal con el cliente, sus
caracteristicas en esta MYPE se ven relacionadas con el tiempo de espera para la
atencion, resolucion de problemas a cargo del personal, y buen clima brindado por el

personal hacia los clientes.

Geronimo (2019) en su trabajo de investigacion denominada “La atencion
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurant, Centro Histérico, Trujillo,
2019, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Trujillo, quien tuvo como objetivo
general: Determinar la Atencion al Cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas, sector servicio, rubro
restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019. La metodologia que empled fue tipo no
experimental, transversal, descriptivo; para recoleccion de informacién se utilizd un
sondeo realizado por el autor y datos brindados por la municipalidad, donde se
determind una poblacion de 30 Mypes, la muestra fue a 16 representantes de las

Mypes con preguntas cerradas y aplicando la encuesta, los principales resultados y
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conclusiones fueron que 75% de las Mypes conocen el termino la atencién al cliente
y desconocen las damas.93.75% de las Mypes respondieron si conocian el término
de Atencion al Cliente, 100% de los representantes de las Mypes respondieron que
la atencion al cliente si es fundamental para el regreso del cliente; y concluyo que un
93.75% de los representantes de la Micro y Pequefia Empresa (Mypes) tienen de
conocimiento el termino atencion al cliente, dénde en un 75% aplican la gestion de
calidad en la atencion al cliente y también en su totalidad (100%) estan de acuerdo
que la atencion al cliente es fundamental, asi como también con un 56.25% nos
afirman que las herramientas mas utilizadas es la comunicacién en su empresa, por
otro lado con un 56.25% su principal factor es la rapidez en la entrega de sus
productos hacen que la mayoria estén contento y afirmen con un 62.5% que la
atencion brindada es buena , a la vez con un 50% de sus resultados de una buena
atencion al cliente , es que se sienten 74 satisfechos ; es asi que con un 93.75% de
los representantes de las Mypes afirman que si es un factor relevante en su gestion,
también con un total (100%) afirma que si, la Atencién al Cliente es un factor
relevante, y con un 62.5% mejorar la atencién al cliente se tomé en cuenta fue toda
las anteriores como: Amabilidad, capacitacion al colaborador, informacion al cliente;
ademas 43.75% los representantes de las Mypes tienen de conocimiento que las
estrategias a utilizar en la atencion al cliente fue toda las anteriores como: Mejorar la
calidad del producto, innovacion del producto, rapidez en la atencion y adecuar el
producto a preferencia del cliente, cabe recalcar que ellos siguen en un proceso de
mejora con sus productos y servicios, por tal razon con un 56.25 % se dejo evidencia
que la mayoria estan comprometidos con las normas del reglamento interno para una
buena atencion al cliente. Ya que todos conocen que la atencidn al cliente es

fundamental para una empresa, se le recomendaria que los representantes conocieran
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mas teécnicas Como: Benchmarking, Empowerment, Las 5s, Outsourcing, Asi
también otras técnicas que a mi parecer es mas relevante que la otra como:
Evaluacién de 360°. Este ayudara que los clientes vean algo novedoso, buen clima
laboral, personal bien entrenados y motivados para brindar una buena atencién al
cliente, entonces el cliente se va a sentir comodo como si estuviera en su casa,
debemos entender que el cliente regresa siempre y cuando colmen todas sus

expectativas.

Quispe (2019) en su tesis de investigacion denominada “Atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso
Restaurante Eclipse, distrito de Querobamba, provincia de Sucre, regién Ayacucho,
2019”, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Ayacucho, quien
tuvo como objetivo general: Describir de qué manera se da esa atencion al cliente.
La metodologia que emple6 de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel
descriptivo y un disefio no experimental con corte transversal, para tales fines se
utilizé la técnica de encuesta con un cuestionario de 9 preguntas, aplicado a 384
comensales, los principales resultados y conclusiones fueron que 35% califican como
regular la manera de como el mozo los escuché al momento de realizar su pedido, el
47% calificaron como regular la carta del menu del restaurante, el 40% calificaron
como regular el saludo que recibieron al momento de ingresar al restaurant, el 42%
calificaron como regular la comida que consumieron y el 44% calificaron como muy
satisfactorio el precio de las comidas que ofrece el restaurante; y concluyo que la
Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
econdmicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre,

Region Ayacucho, 2019, se pudo determinar lo siguiente: segun la mayoria de
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encuestados mencionan que si aprecian una buena atencién por parte del restaurante
Eclipse, a través de la forma de comunicacion que se les ofrece, con una buena
cortesia por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas por el producto
y servicio del restaurante, se da la Comunicacién en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes econdémicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de Querobamba,
Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019, se pudo determinar lo siguiente: que el
restaurante eclipse si ofrece una buena comunicacion a sus comensales, a través de
la forma como los mozos escuchan las peticiones de los comensales, en la
presentacion de los mozos demostrando uniformes y aseo personal y la carta que

ofrece el restaurante, solo una minoria afirma lo contrario.

Rojas (2020) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la competitividad y atencién al cliente de las Mype rubro restaurant - cevicheria
en el AA.HH. la primavera - Piura, aiio 2017, tesis para optar el Titulo de Licenciada
en Administracion de Empresas, en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la competitividad y atenciéon al cliente de las MYPE rubro
restaurant - cevicheria en el AA.HH. La primavera - Piura, afio 2017, empled la
metodologia de la investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y corte transversal, siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el
instrumento el cuestionario, estructurado con preguntas cerradas de escala nominal y
ordinal, los principales resultados y conclusiones fueron que el 79% de encuestados
mencionan que la MYPE si ofrece un producto de calidad, asimismo se lo logro
determinar que el 100% de encuestados mencionan que han ingresado nuevos
competidores al sector de las MYPE, ademés se ha identificado que el 69% de

encuestados mencionan que la MYPE ofrece una forma de compra facil y rapida , en

46



otro ambito se identifico que el 95 % de encuestados se consideran clientes
negociados debido a que siempre negocian el precio de un producto, Los aspectos
que permiten fidelizar al cliente identificados son: Calidad en la relacion, proceso de
compra, buena impresion, orientacion al cliente, inspirar confianza y mantener
contacto con los clientes ya existentes: Identificandose que las MYPE brindan una
atencion de calidad, ademas ofrecen una forma de compra facil y rapida, asimismo
causan buena impresion mediante un ambiente limpio y agradable, por otro lado los
trabajadores siempre estan disponibles para orientar al cliente, ademas inspiran
confianza a través del respeto y la comunicacion efectiva, sin embargo no han
mantenido contacto con los clientes después de haber realizo la compra. Los tipos de
clientes identificados son: Cliente negociador, cliente exigente, cliente innovador,
cliente embajador, cliente impaciente y cliente conflictivo. IdentificAndose que los
clientes de las MYPE son negociadores debido a que siempre negocian el precio de
un producto, asimismo son muy exigentes, por otro lado son innovadores debido a
que habitualmente les encanta adquirir y probar productos nuevos, ademas son
embajadores debido a que recomendaran un servicio si este los satisface por
completo, por otro lado los tipos de clientes menos vistos en las MYPE son el cliente

impaciente y el cliente conflictivo.

Pozo (2020) en su trabajo de investigacion denominado “Competitividad y
atencion al cliente de las MYPE rubro Restaurantes Urb. Santa Isabel Piura - Piura,
Ao 20197, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Piura, el cual tuvo como objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene la
competitividad y la atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb.

Santa Isabel - Piura, afio 2019. El cual empleo la metodologia de la investigacion
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nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Las
MYPE en investigacion fueron 4, cuya poblacion fue finita para la variable
Competitividad la cual esta conformada por 4 propietarios y 36 trabajadores;
mientras que para la variable Atencion al cliente, la poblacion fue infinita y se tuvo
como muestra un total de 167 clientes. Para recolectar los datos, se empleé como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado
por preguntas cerradas, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100%
de encuestados indican que un elemento principal en la competitividad es la
adaptacion del restaurante a los cambios del mercado, por otro lado, el 100% de
encuestados menciona que implementar una estrategia de liderazgo en costos le
permite al restaurante poder tener un precio competitivo y ganar clientela. De acuerdo
a la variable atencion al cliente, el 100% de los encuestados opinan que el entorno es
un elemento primordial en la atencion al cliente, asi mismo el 98% de encuestados
opina la atencion que le brinda el restaurante si es adecuada, y concluyo que los
elementos de la atencién al cliente que se tienen en las MYPE son el entorno, por lo
que las instalaciones de los restaurantes estan equipadas en su totalidad para poder
brindar una buena atencién y son atractivas ante la vista de los clientes, la
organizacion del restaurante donde los clientes reciben el servicio 82 y son tratados
de manera adecuada, los trabajadores donde ellos quienes frecuentan constantemente
con los clientes y poseen las habilidades para desempefiar sus funciones con
profesionalismo. Es por ello que los microempresarios deben mantener la higiene en
todas las areas de la empresa y potenciar a los trabajadores para que sigan
desempefiandose de manera correcta. Los beneficios de la atencion al cliente que
brindan a las MYPE son la satisfaccion del cliente, donde ofrecen un servicio optimo

y adecuado para el cliente, la comunicacion asertiva dentro del restaurante que
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permite al personal poder interrelacionarse positivamente y la fidelizacion de los
clientes donde los clientes se sienten valorados por la empresa y de ese modo optan
por recomendar a las demdas personas a visitar el restaurante. Para ello los
microempresarios deberan fomentar la asequibilidad de los trabajadores para que

estos estéen dispuestos a asistir constantemente a los clientes.

Quintana (2019) en su trabajo de investigacion denominado “La gestion de
calidad en la capacitacion y su incidencia en la atencién al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de Piura cercado 20197,
tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Piura, teniendo como objetivo
general: Determinar cuéles son las principales caracteristicas que tiene la
Capacitacion y Atencion en las MYPE comerciales rubro librerias del Centro de
Piura. Se empled la metodologia de investigacién de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Las unidades econémicas
en estudio son 11 librerias; es decir 45 trabajadores y una muestra de 384 clientes, se
disefid un instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos,
realizando 15 preguntas de la variable capacitacién y 11 preguntas de la variable
atencion al cliente, haciendo un total de 26 preguntas, las cuales son preguntas
cerradas de escala nominal y ordinal, agrupadas de acuerdo a las variables:
Capacitacion y Atencion al cliente, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 84.6 de los restaurantes encuestados, muestran que su personal de atencion al
cliente en forma directa lo hacen de una manera regular, el 92.3% de los restaurantes
encuestados muestran gque sus trabajadores: mozos y azafatas lucen presentables, sus
uniformes se encuentran regularmente 45 limpios, tienen presencia limpia, aseada,

con una vestimenta adecuada para la atencion en los restaurantes. Pero los uniformes
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si lucen un poco deteriorados por el uso de la jornada laboral, es decir lucen en
algunos casos viejitos. Los mozos y azafatas si muestran con claridad los platos, la
carta, ya que segun la encuesta el 89.7% de los restaurantes lo hace regularmente,
esto debido a que el personal con el que cuentan son personas que tienen en el rubro
mas de 5 afios aproximadamente, y concluyo que si existe relacion entre las variables
de la gestion de calidad en la capacitacion y la variable atencion al cliente de las
mypes del sector servicios rubro restaurantes de Piura Cercado 2019. Todas las
mypes han recibido por lo menos una capacitacion en gestion de calidad, la cual no
es permanente y no existe un involucramiento del duefio de la mypes. La mayoria de
los duefios de las mypes tienen una idea de la gestion de la calidad, pero no aplican
gestion de la calidad en su MYPES. La variable capacitacion en gestion de la calidad
vs. atencion al cliente muestran gran correlacion, segun el indicador de Pearson la
relacion es directa. Es decir al tener personal mas capacitado en Gestion de la Calidad
la Atencidn al Cliente va a mejorar Todos los indicadores de atencion al cliente como
el orden, la presentacion del personal, explicar con claridad la presentacion de los
platos, el personal respetuoso, la paciencia del personal con los clientes, la
amabilidad al hacer las érdenes de pedido, el lenguaje adecuado al realizar el pedido,
la atencion répida y el Grado de Satisfaccién con que el cliente se queda son
regulares, es decir se brinda un servicio mediocre por la falta de capacitacion en
gestion de calidad. Se verifico que no existe un registro especifico de las MYPES del
Sector Servicios de Restaurantes de Piura cercado. La Municipalidad tiene un
registro de todos los restaurantes, snack, bares de Piura cercado, el cual no esta
actualizado y no esta categorizado, ya que en dicho registro existen restaurantes
informales, Medianas empresas, lo cual a ellos les sirve para dar capacitaciones

gratuitas en Gestion de la Calidad, Gastronomia, Seguridad Alimentaria; de la misma
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forma el Gobierno Regional a traves de la Direccidn de Salud no cuentan con un

registro detallado de MYPES del Sector Restaurantes de Piura Cercado.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Gestién de calidad

2.2.1.1.Concepto de gestion de calidad

Balague, Nuria & Saarti (2014) define como gestion de la calidad al grupo de
estrategias que son eficaces dentro de todo el proceso organizativo. Se entiende como
un instrumento para optimizar el control y la administracion del personal, y desde la
perspectiva del mercadeo se observa como una herramienta provechosa para que una
empresa sea enfocada al usuario. También se conoce una alternativa metodica que
puede impactar en el posicionamiento del negocio, tomada en cuenta como un
aspecto imprescindible que traza el camino a seguir por las partes involucradas, con
el objetivo de conseguir ventajas competitivas a través de las que se puede obtener la
complacencia de los usuarios. Asi pues, es una tactica empresarial que incluye el

propdsito de la empresa con sus distintos recursos.

Del mismo modo, la administracion de la calidad se ve como un marco
estratégico por el que se vinculan la utilidad, los fines organizacionales, y la
capacidad de competir, dicho de otro modo, se relacionan entre si, ya que tienen como
finalidad emplear los recursos humanos, herramientas y datos para la excelencia de
la produccién. Ellos entienden por Gestion de Calidad como la manera beneficiosa

de conseguir ventajas competitivas fundamentadas en precios y diferenciacion, por
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medio de procedimientos que se basan en ayudar y orientar al comprador, y al mismo

tiempo sincronizar todos los recursos.

Ademas, Gonzales (2019) indica que el control de Calidad es visto como la
cultura de direccion, que incluye un proceso con una clara involucracion en el
desarrollo y posicionamiento empresarial. Es la actividad orientada en la excelencia
de la calidad en el desempefio y la empresa en general. La administracion de la
Calidad posibilita a un negocio, a través de una tactica ordenada, satisfacer las
necesidades y cubrir el incluso exceder las expectativas de la clientela. Por tal motivo
es tomada como un método y a la vez como un proceso. La definicion del manejo de
calidad es una filosofia de direccion y guia. El desarrollo de esta gestion puede ser
promovida través de la determinacion de planes que incluyan liderazgo, accion,
involucracion, ayuda y conocimiento, dentro del marco donde el propdsito es lograr

los objetivos comunes.

Asi pues, un sistema de control de la calidad puede ser entendido como una
serie de procedimientos organizados y ordenados que posibilitan la provision de
bienes y servicios de calidad para el contentamiento de los usuarios; esto debido a
que son elementos susceptibles a la proyeccion, manejo u optimizacion constante, de
manera gque se cumplan los requerimientos de los clientes. La calidad busca que las
empresas se desarrollen efectivamente, que logren la perfeccion en sus bienes y
servicios, procesos Yy sistemas, hasta garantizar que todo el negocio vaya por buen
camino. Gestionar la calidad se refiere a buscar la excelencia en todo momento que
a su vez permite conseguir eficientemente las metas empresariales y por otro lado,
seguir potenciando su desarrollo. Por consiguiente, la calidad no solo consta en
elaborar bienes y servicios sin ninguna falla, sin embargo cabe resaltar que si don

aspectos importantes y que se deben procurar cumplir.
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Sin embargo, Balague & Saarti (2014) argumenta que un SGC esta vinculado
con las normas ISO, la cual es una institucion que tienen como labor, disefiar modelos
internacionales para que las todas las organizaciones los ejecuten. Actualmente hay
mas de diecinueve mil de este tipo de normas. Dentro de este tipo de Sistemas de
Gestion de encuentra vinculada la norma ISO 9001, que puede ser utilizada y
aplicada por cualquier empresa, la cual exige que los bienes y servicios cumplan los

requisitos de las personas.

De este modo, un Sistema de Gestion corresponde a una serie de componentes
interrelacionados que se enfocan en una manera de laborar fundamentada en
procesos, con una politica que busca lograr todos los fines trazados. Tales
componentes pueden ser: el dinero, los empleados, las herramientas, la
infraestructura, conocimientos, entre otros. Asi pues, un sistema de calidad puede
tratarse de una sola disciplina o de muchas dependiendo de los recursos empleados

y las metas a lograr.

2.2.1.2.Herramientas de la gestion de calidad

Cadena (2018) indica que hoy en dia hay diversas estrategias y recursos que
se emplean en la administracién de la calidad, cada una de ellas desempefia un papel
clave y todas las partes involucradas deben conocer esto muy bien y usarlas en sus
labores del dia a dia. Estos instrumentos pueden ser agrupados de diferentes maneras.
En este trabajo se han clasificado las herramientas cuantitativas y cualitativas, y otras
han quedado sin incluirse pero pueden servir en cualquier momento durante el control

de la calidad.
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Hoja de recogida de datos: Esta herramienta es muy eficaz para iniciar con el
proceso de recoleccion de datos puesto que posibilita la recopilacion, separacion y
agrupamiento de informacion en distintos niveles conforme los requisitos. Cuando
ya se han fijado las necesidades de evaluacion y analisis es fundamental reconocer

las cualidades en el formato disefiado.(L6pez, 2015)

Flamarique (2017) sefiala que la esencialidad de la utilizacion de este elemento es la
claridad con la que se presentan las metas para asi dar a conocer la verdad del analisis.
Este elemento de recoleccion es capaz de reunir una serie de datos para mejorar su

estudio. Es decir, en tota las hojas de recoleccion incluyen estas actividades:

. De repartimiento de temas que van a ser analizados.

De clasificacion segun la procedencia y ubicacion de informes.

. De revision e inspeccion de fases de  mantenimiento.

Diagrama de Pareto: recurso que se empleara con el objetivo de dar importancia a
las fallas y a las causas de las mismas. En el empleo de esta herramienta se asegurd
su gran contribucion a la calidad, donde se dice que un veinte por ciento de las causas

dan solucidn al ochenta por ciento de las circunstancias adversas. (L6pez, 2015)
Flamarique (2017) indica que los pasos para la construccién de este diagrama son:

« Fijar el problema que sera objeto de estudio.

. Escoger dichos problemas para evaluarlos.

. Definir la informacion que se va a estudiar y como sera agrupada.
. Establecer la tactica de recopilacion.

. Trazar y dibujar una tabla para verificar los datos.
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. Recopilar los datos y efectuar el célculo de totales.

. Disefar una tabla de datos con cantidades exactas para graficar el diagrama
en cuestion.

. Organizar correctamente los valores

. Disefar dos ejes verticales y un eje horizontal.

Histograma: Cadena (2018) sefiala que este es una especie de grafico de barras que
comienza la regularidad con que suceden las cosas. Se utiliza para perfeccionar
procesos al conocer el patron de los sucesos y los acontecimientos de los mismos.
Hablamos de una herramienta eficaz para observar la eventualidad de un hecho. El

histograma se utiliza para:

. Conseguir una mejor comunicacion para informar los cambios frecuentes.
. Exponer el resultado de una variacién o alteracion.

. Determinar irregularidades.

. Compara la variacién con los limites de precision.

Flamarique (2017) dice que las actividades o acciones que deben desempefiarse para

la realizacion del Histograma:
. Reunir datos para la ubicacion.

. Estimar el cambio de los puntos dados en el anterior paso, restando el valor

menor del mayor.
. Valorar la cantidad de barras a emplear.

. Precisar el ancho de las barras.
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. Medir o evaluar el intervalo sobre el eje X.
. Crear una tabla de frecuencias donde se administren los puntos de referencia.

. Dibujar el histograma.

Diagrama de Dispersion: Se usa para evaluar la posible interrelacion entre dos
variables. Este es usado generalmente para poner al descubierto cémo dos variables
se conectan entre si. De tal forma, facilita el analisis de vinculaciones que hay entre
dos elementos, inconvenientes o causantes vinculadas siempre con la calidad. Tiene
como proposito evaluar la manera de su relacién y qué tan autonomas son. (Lépez,
2015)

Cadena (2018) precisa que los diagramas de dispersion pueden ser:

. De conexién positiva. Que se conoce por incrementar el valor de tales
factores.

. De relacion Negativa que pasa cuando una variable incrementa, la otra baja
su valor.

. De Correlacidén No Lineal 53. Cuando no existe ningun vinculo entre esas dos.

Graéfica de control: Se usa con el objetivo de mostrar y estudiar el cambio de un
proceso, asi como para fijar a qué se debe este fendmeno. EIl gréafico de gestidn
posibilita lacomprension y se muestra como un grafico lineal en la que se establecen
las limitaciones de gestion. La linea central indica el resultado del proceso. Los
limites de control ofrecen manifestaciones sefiales estadisticas para que la gestion de

ejecute, indicando la separacion entre la variacion comdn y especial. (Lopez, 2015)
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Flamarique (2017) sefiala que los graficos de control son eficientes y efectivos para
analizar los factores de un determinado proceso, entre estos elementos tenemos los

precios, fallas, y otros aspectos organizativos. Un grafico de control indica:

. Si un proceso esta desarrollandose correctamente.
. Los resultados que requieren de una aclaracion.
. Los limites de capacidad del sistema, los cuales pueden establecer el camino

a seguir para perfeccionar un proceso.

Grafica de Comportamiento: Cadena (2018) puntualiza que este tipo de graficas
son empleadas para dar a conocer datos visuales. Se utilizan para llevar un control y
supervisar un sistema con el objetivo de ver si el promedio para un futuro a variado
0 no. Asimismo, es una de las herramientas méas sencillas de ejecutar y usar. Los
puntos son graficados conforme se van consiguiendo.

Un riesgo que se presenta al usar este tipo de Grafica es la inclinacion a crecer. La
Gréafica de comportamiento, debe ser usada para orientar la atencién en los cambios
reales. Uno de los beneficios que te permite desarrollar esta grafica es reconocer

cambios importantes en el promedio.(L6pez, 2015)

Analisis por estratificacion: Flamarique (2017) indica que este recurso hace posible
ir de lo general a lo particular en el estudio de una situacion adversa. Se puede
conseguir informacion eficaz, organizando los datos y supervisando el desarrollo de
procesos, Yy estar al tanto de las diferencias y variaciones que se presentan, esto sera

de mucha ayuda para llevar a cabo un analisis mas profundo.

57



Cadena (2018) menciona que la estratificacion es una tactica que se une con otros
elementos de estudio de datos. Cuando los datos, de una diversidad de fuentes, han
sido clasificados puede ser dificil entenderlos. Esta herramienta separa los datos de

manera gque se puedan comprender mejor.

2.2.1.3.Componentes de la gestion de calidad

Cortés (2017) indica que un sistema de control de calidad es una herramienta
fundamental para la sistematizacion, manejo y desenvolvimiento de una empresa
compleja. Supervisa y mide las planeaciones, realizacion de las mismas y gestion de
procesos empresariales. Es la manera en que la organizacion ejecuta la
administracién organizacional vinculada con la calidad. Conforma un recurso
esencial fundamentado en principios de la gestién, que posibilita a los encargados
guiar los procedimientos correctamente, por medio de la medicion y manejo que
aseguran el logro de objetivos. Para llevar a cabo esta tarea es crucial considerar

cuatro componentes, estos son:

Estrategia organizacional: Determinar de manera clara los prop6sitos dependiendo
de la situacion organizacional, es una accion fundamental. Es un proceso a través del
cual la compaiiia evalla a las demas empresas y al mercado para identificar ventajas
y amenazas como entorno interno, herramientas y habilidades competitivas e
incorpora ambos estudios para fijar cuales son los beneficios que posibilitan alcanzar

un buen posicionamiento. (Duran, 2015)
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Tener bien claros los objetivos y hacérselos conocer al personal es algo que no debes
olvidar hacer, es imprescindible. Existe un componente crucial dentro de todo
sistema de control de calidad y este es la planeacidn. Tener bien definida nuestra
vision es esencial, pero también lo es trazar el camino a seguir. Incluso, en algunos
casos se llevan a cabo proyecciones futuras, razon por la cual resultan ser un poco
dificiles y a veces hasta solo generan la pérdida de motivacion. Al estructurar estas
planificaciones y fijar cada paso puede ser mas facil y beneficioso lograr los
objetivos trazados con anterioridad. En este paso es crucial que consideres el
posicionamiento de tu negocio y a la vez conocer muy bien a donde se desea llegar.
Conociendo todo esto, lograremos encontrar eficientemente el camino con la mera

de guiar al equipo de trabajo.(Urbina, 2015)

Procesos: Cortés (2017) expresan que estos se encargan de trazar el camino a seguir,
las responsabilidades, obligaciones y tareas del personal. Ademas, son utilizados para
iniciar el cumplimiento de las metas fijadas. Los procesos constituyen una parte
esencial de la observacion, supervision y revision de procesos empresariales, pero

mas alla de aquello, se ha convertido en un requerimiento permanente.

Este componente de refiere a la forma en que la compafiia hace frente a los problemas
del dia a dia vinculados con el proceso de produccion. Se tiene muy en claro que los
compradores son una pieza crucial y la razén de ser, pero muchas veces no se toman
en cuenta sus sugerencias ni necesidades. La contribucion del Sistema de Gestion es
primordial puesto que es el modo en que entendemos los requerimientos de los
usuarios y a partir de ello se ejecutan los procedimientos necesarios para generar un

bien o servicio que los satisfaga. (Duran, 2015)
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Talento humano: Es un factor muy importante para llevar a cabo las actividades de
manera eficiente y efectiva, todo ello, por medio de la capacitacion correcta de los
empleados. La distribucion de tareas, las pautas y supervision son aspectos
fundamentales para un mejor desempefio. Para que los trabajadores mantengan su
postura durante la realizacion de tareas, hace falta implantar un estandar de

operatividad por medio de herramientas y procesos. (Urbina, 2015)

Cortés (2017) indica que como personas vemos el tema de medicidn y analisis como
un proceso complejo y muy dificultoso, debido a que mayormente ponemos la mirada
en lo que ha salido mal y no en lo que debemos mejorar. Nos olvidamos que es una
situacion en la que debemos prestar atencion a cada detalle, al desempefio y trabajo
que se va realizando, es decir, corresponde al estudio de todo el desempefio. Mirar
y entender de manera clara que es lo que estamos haciendo bien o mal con el fin es
fundamental para generar la complacencia tanto de la empresa como de la clientela.
Hay que celebrar el triunfo eficaz en el desarrollo de actividades y por la ejecucién
de procesos correctos. Del mismo modo, significa prestar atencion a aquellos
procedimientos o actividades que no se dieron como se tenia previsto y a partir de
ello, tomar medidas para perfeccionarlas y continuar mejorando. Cuando llevamos a
cabo la evaluacion lo hacemos desde distintos puntos de vista. Una de ellas es la
perspectiva del usuario. Esencial ya que es por él que la empresa existe y todas las
acciones giran en torno a este mismo. De lo contrario, se necesita seguir
conociéndolo, hablar con él, entendemos, y conseguir a través de los bienes ofertados

el contentamiento de este Ultimo.

Sistemas de informacion y tecnologia: Repercute en el entorno empresarial. Dentro
del SGC se debe considerar que este aspecto puede influir en el resto de variables.
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La estructura formal detalla la estructura de la empresa, esta Gltima debe darle

importancia a tal aspecto y también a los sistemas de informacion.(Duran, 2015)

Asi pues, si ya se ha visto desde varias perspectivas el trabajo realizado y
encontramos diversas ventajas pero a la vez areas por mejorar, y para ello, es
fundamental crear las estrategias correctas y eficaces para dar solucion a ciertos
asuntos. Aqui radica lo mejor de un Sistema de Calidad y es comprender que este
asunto no queda fijo, sino que continda su curso y sigue mejorando constantemente.
El usuario se crea nuevas expectativas y al mismo tiempo exige mas, lo que
constantemente permite que la empresa se plantee desafios relacionados con el bien

o servicio. (Urbina, 2015)

2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1.Definicién de atencidn al cliente

Segun, Pérez (2017) sefiala que la atencion al consumidor hace referencia al
trato que se le ofrece cuando nos relacionamos con los mismos. Este servicio es la
administracion de todas las actividades y procesos que tienen como proposito generar
el contentamiento del comprador. La atencion brindada es méas que amabilidad y
cortesia, se trata de servir como es debido, con el fin de producir la satisfaccién del
individuo.

Pero, el servicio al consumidor es el que se provee para contribuir al
desarrollo y eficacia de los bienes principales de una organizacion. Generalmente

este servicio incluye la resolucion de problemas, la toma de pedidos y quejas, y tal
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vez mantenimiento. Este es suministrado por cualquier tipo independiente de su
tamafio y sector.

Ademas, Pacheco (2016) precisa que es una serie de acciones vinculadas entre
si que brinda un negocio con el objetivo de brindar a la clientela bienes y servicios
que cumplan los requerimiento de estos Ultimos y excedan sus expectativas para asi
poder lograr beneficios tanto como para la persona como para la empresa. Un
servicio es toda accion o que una unidad puede suministrar.

El servicio ha mencionado es un elemento de mercadeo cuya labor es
mantener un contacto y comunicacion con el cliente, a través de distintos medios de
comunicacion. Entre sus fines principales esta: asegurar que los bienes lleguen a los
compradores efectivamente, que se utilice adecuadamente y produzca la
complacencia de los mismos. Para alcanzar estas metas es fundamental ofrecer
ayuda, y asesoria, en todo el proceso.

Asimismo, Morales & Acosta (2017) sefiala que este puede darse en el
interior del establecimiento comercial de manera presencial o a través de via
telefonica o por otros medios virtuales. Muchas de los negocios que cuentan con
centros de atencion de Ilamadas brindan un servicio total, es decir, las veinticuatro
horas del dia. Por consiguiente, para crear un contacto eficaz con el usuario, resulta
esencial que el mismo sea de calidad, pero, no debes olvidar que de todas maneras es
crucial contar con uno para poder aplicarlo durante los procesos de compra y venta.

La calidad en el servicio constituye una herramienta metodica que posibilita
el ofrecimiento de un valor agregado muy diferente al de las otras empresas. Esto
posibilita que toda compafiia cuente con politica de calidad en los servicios que tenga

la capacidad de competir. Una organizacién enfocada a la optimizacion constante
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conoce los requerimientos y puntos de vista de los usuarios a quienes va dirigida la
atencion.

De tal manera, Torres (2016) expresa que este servicio es el trato y asistencia
que se le ofrece a los usuarios antes, durante y después de una compra. Una unidad
econdmica que quiere brindar un excelente servicio necesita invertir en diferentes
factores. Una experiencia de calidad lo logra cuanto los encargados distribuyen las
funciones de sus empleados correctamente. Ajustar diferentes procesos enfocados en
el consumidor dara mejores resultados.

La calidad en el servicio debe fundamentarse en politicas, reglas y actividades
que incluyan y comprometan a todos los miembros de la organizacién. Asi cada
compafiia desempefia y ejecuta su propia tactica de calidad de servicios considerando
el sector en que esta trabaja. Para cada parte del mercado debe crearse y aplicarse

una técnica distinta y que se adapte a las demandas de esta porcion.

2.2.2.2.Estrategias de atencion al cliente

Gago (2017) indica que la parte esencial a la hora de brindar un servicio se
basa en la relacion, el encargado esta en la obligacion de dar un trato cortes y gentil
debemos hacerle saber que hemos notado su presencia y que es valioso para el
negocio. Pero esto no basta para dar un buen servicio, necesitamos enfocarnos en

nuestros usuarios por medio de las siguientes tacticas:

Respeto.- Recuerda que el consumidor es la pieza esencial de todo el negocio, por lo
tanto se merece todo el valor y respeto, puesto que este valorara grandemente la
cordialidad, privacidad y atencién que se le dé, es fundamental que el suministrador

mantenga un contacto directo y presencial con el usuario. (Arenal, 2019)
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El respeto es un valor que no puede faltar en la prestacion de un servicio. Sin
embargo, para recibir respeto nosotros también debemos darlo, este valor es sin lugar
a dudas, béasico. Asimismo, es crucial comprender sus requisitos, y deseos.
Asimismo, cabe resaltar que en algunas ocasiones existiran diferencias en las ideas,
opiniones y actitudes y ante ello, lo primero que debes hacer es respetar, no
menosprecies lo que dicen los clientes o tus empleados digan. Al contrario, toma en

cuenta aquello y también hazle saber tus apreciaciones. (Salas, 2019)

Entender la situacion del cliente.- Gago (2017) menciona que los trabajadores
deben ofrecer un trato individual ya que eso te permitird conocer mas a fondo al
usuario y al mismo tiempo, hara que este se sienta especial, el comprador busca ser
escuchado, y que se busquen soluciones eficaces ante sus problematicas.

El cliente desea que lo asesoremos. Por esa razdn, necesitas mostrar disposicion y
buscar la manera de complacerlo y cumplir sus exigencias. Es esencial saber entender

y dar solucion a sus problemas y a la vez considerar sus sugerencias. (Arenal, 2019)

Proporcionar informacion completa y veraz.- Es necesario prestar atencion a lo
que ofrecemos, debido a que si en algin momento, por determinado motivo se da una
informacidn equivocada provocara molestias e insatisfaccion. (Salas, 2019)

Gago (2017) indica que el ofrecimiento de informacion verdadera se ha vuelto uno
de los fundamentos basicos de la democracia, y ha posibilitado el afianzamiento de

las opiniones libres y eficaces. Este método es practicamente un derecho primordial.

Equidad.- Todos los seres humanos deben ser tratados de la misma manera, no se

deben dar preferencias, puesto que todos pagan por algo que desean adquirir. Los
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usuarios, reiteradas veces presentan reclamos porque ven que algunos encargados
ofrecen un trato especial a sus conocidos o a individuos que pertenecen a la clase
alta. (Arenal, 2019)

Tus clientes merecen sentirse importantes, pero para ello, debes dar un trato
igualitario, no tratar a uno mejor que otro. Por otro lado, ellos buscan que les
conozcas. Parte de tu tactica de atencion al usuario debe ser darte a conocer de manera

personal. Un pequefio detalle puede marcar la diferencia. (Salas, 2019)

Confiabilidad.- Gago (2017) indica que el servicio debe ofrecerse tal y como se
habia prometido, no puedes faltar a tu palabra, de lo contrario tus clientes
fesconfiaran y no volveran mas, la confiabilidad también consta de una serie de
actividades, puesto que si en algun momento surje una queja o reclamo, debes
ayudarles de la forma mas apropiada posible.

La fiabilidad es la certeza con la que cuenta el consumidor porque sabe que se le
ofreceran beneficios en lo referente a productos y servicios. La confianza se consigue
en cada relacion y utilizacion de los bienes ofrecidos por la empresa. Su fundamento
radica en la veracidad, en la reputacion de la compafiia y en las situaciones que viven
los compradores en tiempos pasados. El grado confianza de determina desde el
primer contacto, depende de qué tanta importancia y valor le brinde este a los
productos adquiridos. Si el bien no es tan esencial para el cliente, su nivel de
fiabilidad serd muy reducido. Pero si fuera algo totalmente distinto, entonces si de
conseguira un alto nivel de este Gltimo. Del mismo modo, si el producto tiene una
cualidad de perdurable los compradores confiaran ain mas. Con algunos elementos
se requeriran diversas compras y contactos para lograr que las personas tengan

mayor seguridad. Pero, con bienes y servicios que sean Utiles y ademas tengan un
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tiempo de vida util extenso, se necesita ganarse su confiabilidad para poder

vendérselos. (Arenal, 2019)

Rapidez.- La atencion necesita ejecutarse sin tardanzas vanas sin embargo tampoco
se debe realizar con mucha prisa porque puede que se generen algunos problemas.
Debido a que el servicio es la consecuencia de la relacién entre la empresa y el
cliente, toda falla se hace notoria. Por ello es fundamental aplicar medidas
correctivas. (Salas, 2019)

Gago (2017) puntualiza que los clientes aprecian demasiado el ofrecimiento de un
servicio rapido pero efectivo. Debes procurar atender lo mas rapido posible, con ésto
nos referimos a que los clientes no merecen ser dejados en tiempos de espera, en
algunos casos esto significard una molestia, por ello debes dar soluciones agiles y

eficaces.

Seguridad.- Aqui participan factores manifiestos como estructura, instalaciones,
materiales, empleados, en tanto, en lo referente a aspectos intangibles tenemos a
conocimientos que tienen los trabajadores. (Arenal, 2019)

La seguridad privada va mucho mas alla que contar con un guardia atento a las
situaciones que se presentan en el entorno. También significa la proteccion,
seguridad en la interaccidn que se tienen con los usuarios externos de la organizacion.
Y para que esto se cumpla debidamente es fundamental la planificacion y la atencion

eficaz. (Salas, 2019)

Obtencidon de resultados en el primer contacto.- Gago (2017) indica que lo

esencial es que el usuario obtenga lo requerido, esto significa la disponibilidad de
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ayudarlos. Para ello debemos tener presente que el propdsito principal es lograr una
relacion a largo plazo con los ya mencionados. La clave esencial a la hora de
suministrar un buen servicio es mirar los niveles de satisfaccion para asi poder seguir
mejorando.

La compania debe escuchar atentamente a lo que digan los consumidores y deben
entender tales sugerencias, y demandas. Es primordial no malinterpretar lo que el

comprador necesita. (Arenal, 2019)

2.2.2.3.Tipos de atencion al cliente

Segun, Goodman (2014) asegura que el servicio al usuario es la atencion que
una compafia ofrece a sus usuarios desde el momento en que estos pisan la entrada
del negocio. Es ejecutado cuando se provee un bien o servicio. Para los expertos en
mercadotecnia dicen que este servicio nunca es completado, ya que no es una total
respuesta a los problemas que presentan los compradores. ES un proceso constante
de supervision y seguimiento para cubrir los requerimientos de los consumidores.
Hay distintos tipos de servicio al usuario para lograr los resultados que tanto
demandan. Uno de los riesgos para los emprendedores es no conocer ni tener idea de
que servicio ofrecer. Para conocerlo debemos comprender que una persona comparte
cualidades parecidas al sector del mercado al cual pertenece. Todo ello, posibilita

precisas qué tipo de servicio es mejor suministrar.

Atencion presencial: En este caso se requiere de la asistencia del consumidor al

local comercial. El contacto directo y fisico de las dos partes es primordial en
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situaciones que necesiten de papeleo, o la entrega o devolucion de cualquier
producto. Pero, por otro lado, este tipo de atencion depende de las exigencias y

demandas de los compradores. (Garcia, 2011)

El servicio presencial dice que los factores fisicos por parte de los empleados son
cruciales para determinar la imagen empresarial. Por ello se necesita considerar cada
detalle, porque los clientes a todo prestan atencion, como a la forma en que van

vestidos, sus expresiones, etc. (Torres, 2018)

Atencidn telefonica: Goodman (2014) garantiza que para esta atencion de necesita
que los empleados o encargados sigan un conjunto de reglas para obtener la
complacencia del usuario. Puesto que por este canal no se pueden ver las reacciones
de la persona detréas de la linea, el personal debe desarrollar una buena comunicacion

y siempre mostrarse disponible.

Para conseguir una gestion efectiva en la calidad de esta modalidad de servicio, se
solicita a los usuarios responder una pequefia encuesta para evaluar la eficiencia de
la llamada. Dos maneras de proveer atencion telefonica son: incluir una linea gratis
y el recibimiento de llamadas con un orientador de un conmutador. Las opciones que
pueden unirse para posibilitar la atencidn, especialmente en circunstancias donde el

servicio suponga las veinticuatro horas del dia en todo el afio. (Garcia, 2011)

Atencidn virtual: Actualmente el desarrollo eficaz de un establecimiento comercial
ha tenido mucho que ver con el empleo de las nuevas tecnologias para ofrecer el
servicio de atencion. Por tal motivo, el e- commerce ha adoptado instrumentos que

han posibilitado la comunicacion efectiva con los compradores en el momento
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necesario. El primer medio que se usé fue el correo para despuées evolucionar
implantando chats en las paginas web, hasta llegar a encontrarse con los usuarios.

(Torres, 2018)

Goodman (2014) indica que a los compradores virtuales que compran productos y
servicios por medio de internet, les resulta facil y comodo toda esta operacion. De
esta forma se evitan formar largas filas en las tiendas. Para este tipo de usuarios es

fundamental contar con soluciones eficaces y herramientas esenciales.

Atencidn proactiva: Se refiere a la que usa una empresa para acercarse de manera
directa a los consumidores. Se emplea esta atencion en todo el periodo de venta o
después de la misma. En la venta es habitual que las compafiias busquen contactarse
con su mercado objetivo por distintos medios. Cuando se da por terminada una venta
puede que el encargado de asesorarlo lo Ilame preguntando qué tan eficiente fue si

trabajo. (Garcia, 2011)

Para sostener la lealtad, una organizacion debe darle a conocer al comprador que esta
atento a todos sus requerimientos y recordarle los bienes y servicios con los que
cuenta el negocio. En todo caso, esta tarea demanda de un alto nivel de tolerancia
puesto que no siempre vamos a recibir respuestas positivas, porgue es una forma de
comunicacion que los clientes potenciales no han buscado ni solicitado.(Torres,

2018)

Atencidn reactiva: Goodman (2014) Dice que por otro lado, esta atencion se da
cuando es el usuario quién se pone en contacto con la organizacion y la misma tiene
el deber de responder a sus peticiones. Por tanto, la comparfiia necesita dar una

respuesta eficaz. Muchos dirian que esta no es una modalidad de atencién, sino mas
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bien que es una responsabilidad de la compafiia. Este solo es una manera de llamar a

la forma en la que el consumidor se acerca a la empresa.

No es muy comudn que una marca ignore a un cliente o le responda negativamente,
sin embargo, nunca falta una situacion asi. Lamentablemente, la falta de formacion
del personal, produce que la atencidn no sea la mejor y esto se ha vuelto muy usual
pero es algo que debemos evitar por completo. La capacitacion continua permitira
la obtencidn de resultados de calidad. Asi que no esperes que un usuario presente una

queja para recién buscar medidas de solucion. (Garcia, 2011)

1. Hipotesis

Este estudio no registra hip6tesis, debido a que este prototipo de indagacion
indica que se debe referir de forma descriptiva las particularidades, cualidades,
diferencias o rasgos de los sujetos en estudio, ademas del contexto y espacio en el
que se desarrolle la investigacion. Un ideal de tesis de este tipo busca exclusivamente
detallar situaciones o acontecimientos; es decir son investigaciones que no pretenden
en corroborar explicaciones, ni demostrar determinadas conjeturas o suposiciones, ni

en crear predicciones. (Aznar, 2017)
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IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, debido a que
enmarca una investigacion dirigida a profundizar en el juicio de la incognita en
estudio; de modo que son utilizados a menudo para describir un hecho o
compuestos de hechos que representan una poblacién. Como su denominacion lo
indica, estos trabajos se limitan a detallar y puntualizar determinadas
caracteristicas del conjunto de elementos estudiados, sin necesidad de puntualizar
comparaciones con otros grupos, por lo general exploran y sondean una

poblacidon definida. (Bologna, 2018)

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, es utilizada cuando en la
indagacion de un estudio se lleva a cabo una recaudacion de datos numéricos,
mediante encuestas, entrevistas, estructuras y pruebas estandarizadas,
relacionadas a las variables en estudio; mismas que facilitan la exposicion y
examen de los datos obtenidos. EIl transcurso de la exploracién es riguroso,
encaminado ante una consecuencia hipotéticamente deseada, el observador
registra y cuantifica los resultados obtenidos, procesandolos estadisticamente y
presentandolos en tablas y graficas. Ademas, en este tipo de investigacion el
juicio elaborado es imparcial y aplicable a la totalidad de la poblacion en estudio.

(Bologna, 2018)
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Escudero (2017) explica que el disefio de la investigacion es no
experimental debido a que no se interviene ni altera el curso del estudio, en este
caso los investigadores estan limitados a observar los factores en cuestion. La
poblacidn elegida es seleccionada al azar o mediante muestras, dependiendo si es
finita o infinita, de tal manera que los datos obtenidos reflejaron el
comportamiento de las variables en estudio: Gestion de calidad y atencién al
cliente en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020. Donde los
fendmenos y variables en estudio se limitaron solo a observarse en su ambiente
natural. Este estudio es de corte transversal porque la informacion fue obtenida y
proporcionada en un periodo determinado, teniendo como objetivo explicar
variables y examinar su acontecimiento en un determinado momento en el

tiempo.

Muestra Observacion

M

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes encuestados.

O = Observacidn de las variables: Gestion de Calidad y Atencion al Cliente.
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4.2. Poblacién y muestra

POBLACION:

Este trabajo de investigacion tuvo como propdsito determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurante La Central 216 en
Sullana, afio 2020. Para el cual el universo bajo estudio estuvo conformado por 1
MYPE de este rubro, datos que se pueden corroborar en el cuadro 1 (RUC de la
empresa). En cuanto a la poblacién se encontrd constituida por los sujetos a quienes
se recurrio para investigar y asi poder obtener la informacion de las dos variables en
estudio, que en este caso son las siguientes: gestion de calidad y atencién al cliente,
donde para ambas variables y en cuanto a la dimension y a todos los indicadores de
mejora continua se acudié a los clientes (poblacion infinita), siendo la poblacion

infinita se necesito de una formula estadistica.

MUESTRA:

Santovefa (2018) indica que cuando la poblacién es finita no se conoce el
tamafo y no se tiene la posibilidad de contar o construir un marco muestral (listado
en el que encontramos las unidades elementales que componen la poblacion), y la
muestra es cualquier subconjunto del universo. Desde la estadistica pueden ser
probabilisticas o no probabilisticas. Por lo tanto, para la variable atencion al cliente
se acudid a una muestra de 68 clientes del restaurante La Central 216 en Sullana, afio

2020.

Santovefia (2018) indica que por otro lado dice que cuando se presenta una
poblacién infinita, y para un tipo de investigacion descriptivo no probabilistico, es

necesario llevar a cabo la aplicacion de una formula estadistica para muestreo infinito
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de poblacion desconocida, quedando a criterio del investigador el margen de error a
cometer. En este caso para los clientes que son considerados una poblacion infinita

y para poder realizar este estudio de investigacion, se aplicé la siguiente formula:

n = (z"2 pq)/e”2
Doénde:
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)
Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n=( [1.645] *2x0.50x0.50)/ [0.10] ~2
n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01
n = 0.67650625/0.01
n = 67.650625

n = 68 personas.
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Cuadro 1

Cuadro de MYPES en investigacion

RUC: 10729450044 - BARRIENTOS ARCA ANGEL ISAAC
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 72945004 - BARRIENTOS ARCA, ANGEL ISAAC

Nombre Comercial: -
Afecto al Nuevo RUS: S|

Fecha de Inscripcion: 16/04/2018
Estado: ACTIVO
Condicion: HABIDO

Domicilio Fiscal:

Actividad(es) Economica(s): Principal - CIIU 55205 - RESTAURANTES, BARES Y CANTINAS.

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion
(F. 806 u 816): BOLETA DE VENTA

Sistema de Emisién Electronica:
Afiliado al PLE desde:

Padrones: NINGUNO

Fecha consulta: 08/10/2020 9:47

Fuente: SUNAT
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion . . . ]
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Hoja de recogida | . - . . o
de datos ¢Los meseros utilizan hojas de registros para recoger su pedido?
Diagramade | ¢Considera que el restaurante tiene una resolucion de problemas a
Pareto cargo del personal?
. - ;Conoce si el restaurante tiene un sistema donde mide la calidad de
Balague, Nuria & Histograma |¢7 .~ ;
; . servicio con la competencia?

Saarti (2014) defini - - - -

como la estion de Diaarama de ¢Considera que el restaurante tiene un sistema de reuniones
) | lid 3 Herramientas Dig ersion programadas para dar solucion y seguimiento a las novedades
7 a callda (t:orgo un P encontradas?
o8 conjunto de e . . . )
S . J Grafica de ¢ Conoce si el restaurante tiene un sistema donde controla la calidad e 0 z
o métodos que son oy = 5
2 . control higiene’ 3 =
o de gran utilidad, de — — _ — g 2
o manera puntual y Gréfica de ¢Ha visualizado que el restaurante tiene una grafica de -
= ) ; . ,)
§ coyuntural para Complo_rtgmlento comportaml_ento ge los consumld_ores. _ _

diferentes aspectos Analisis por | ¢Usted ha visto si el restaurante tiene un sistema donde recopilan

del proceso estratificacion | informacion sobre las preferencias y opiniones?
administrativo. Estrategia ¢Usted visualiza que el personal del restaurante utiliza estrategias para

Componentes

organizacional

atraer més clientes?

Procesos

¢Considera que el restaurante posee un sistema bien estructurado que
les ayude a tener un mejor control de los procesos?

Talento humano

¢Usted califica como eficiente la gestion del talento humano del
restaurante?

76




Sistemas de
informacion y
tecnologia

¢ Esté satisfecho con la informacién brindada por medio publicitario?
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acciones que
buscan lograr la
satisfaccion del
cliente. El servicio
es mas que
amabilidad y
gentileza, es
disposicion a servir
con efectividad.

pago de su consumo?

Obtencioén de
resultados en el
primer contacto

¢Usted se encuentra satisfecho con la calidad de atencion brindada por
el personal desde su primera visita al restaurante?

Tipos

Atencion ¢El personal luce una vestimenta adecuada y limpia al momento de
presencial brindar a tencion?

Atencion ¢El personal le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta
telefonica mediante una llamada telefénica?

Atencion virtual

¢El restaurante le brinda promociones y ofertas mediante el correo
electronico?

. Definicion . : . '
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
¢El personal inspira confianza a través del respeto y la comunicacion
Respeto .
efectiva?
Segun, Perez Entenderla | . ) -
(2017) indica que situacion del ¢El personal brinda cortesia y amabilidad al momento de atenderlo con
“la atencion al cliente su pedIdO?
cliente se refiere al 5 ]
roporcionar - . L ) . .
trato que le damos in?c?romggiéarl] ¢ El restaurante utiliza recursos para su ejecucion y brindar informacién
i mpl veraz?
_aI cliente cuando completa y veraz completa y vera
Interactuamos con
; ici . Equidad ,El personal le brinda un trato equitativo?

> él. E_I servicio al Estrategias q ¢EIp ! q _ _
@ cliente es la L ¢ Los cocineros refuerza su confianza ya que brinda un servicio y
> . - Confiabilidad I
o, articulacion producto eficiente?
O R L. . . . @) P
=] sistematica y Rabidez ¢ Considera que su principal factor del restaurante es la rapidez en la = S
= armoniosa de los P entrega de sus productos? 2 s
@) - - - - - e =
= procesos y . ¢La cajera le brinda seguridad y confianza al momento de realizarle el
@ Seguridad
@
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Atencion ¢El personal es proactivos y muestra que estd capacitado para brindar a
proactiva atencion personalizada?

¢El personal esta disponible para orientar y causa buena impresién

Atencion reactiva mediante un ambiente limpio y agradable?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recolecciéon de datos

Técnicas: Baena (2018) dice que las técnicas, vienen a ser los medios que se
utilizan para llevar a cabo la recopilacion de datos o informacion, entre las cuales
destacan la observacion, entrevistas y encuestas. Es asi que, para el desarrollo de este
estudio, se aplico la técnica de la encuesta, teniendo como finalidad recaudar datos,
a través de un cuestionario previamente disefiado, mismo que facilito la busqueda
sistémica de la informacion, en la que el investigador pregunt6 a la muestra en estudio
sobre los datos que se desea obtener, de manera que se llegé a conocer hechos

especificos relacionados con las variables en estudio.

Instrumento: Se llevd a cabo la realizacion de un cuestionario, mediante la
elaboracion de la matriz de operacionalizacion de las variables, la cual permitio la
redaccion de las preguntas, teniendo como principal referencia las dimensiones e
indicadores de cada objetivo general de ambas variables en estudio respectivamente,
mismas premisas que posteriormente a su elaboracion fueron revisadas por el docente
de taller de investigacion y seguidamente se realizé una prueba piloto del 10% de la
muestra seleccionada, para de esta manera garantizar la confianza y credibilidad de
la investigacion quien dio fe de ello fue el estadistico, asi mismo en un dia
determinado y con el apoyo de familiares y amigos los cuales fueron previamente
capacitados, se aplicé la encuesta al total de sujetos que conforman la muestra bajo
estudio, de tal manera que se logré obtener la informacion esperada, y asi se pudo

dar respuesta a los objetivos planteados.
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45. Plan de analisis

Guerrero (2015) el plan de analisis se presenta posterior a la aplicacion del
instrumento y finalizada la recoleccion de los datos, haciendo uso de diversos
programas especializados que permiten llevar cabo la interpretacion de datos de
manera descriptiva. Es asi que en esta parte del trabajo de investigacion se procedio
a analizar los datos para responder a las interrogantes de la investigacion y emitir las
respectivas conclusiones. Los programas que se emplearon en el transcurso de esta
investigacion son el programa de Microsoft Office Word 2013 en donde se digitalizo
toda la informacidn necesaria para poder cumplir con el proyecto de investigacion.
Mientras que, para la codificacion, tabulacion y graficas, ordenando los datos de
acuerdo a cada variable, se realizando el andlisis descriptivo que emplea la estadistica
descriptiva y la interpretacion con el empleo del programa Microsoft Excel 2013 a

través de las graficas obtenidas del resultado.
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4.6.

Matriz 2: Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia

restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020

Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de
investigacion:
Descriptiva
tipo de
¢Cuales son investigacion:
las Gestion de | Cuantitativa Disefio:
Caracterizacion | principales Determinar las | &) Identificar las herramientas de la gestion de calidad en| Calidad | No experimental,
de la gestion de | caracteristicas principales el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020 corte transversal
calidad y de la gestion | caracteristicas de Unidades
atencion al de calidad y la gestién de Econdmicas de la
cliente en el atencion al | calidad y atencion | b) Describir los componentes de gestion de calidad en el investigacion: 01
restaurante La | cliente en el al cliente en el |restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020 MYPE
Central 216 en | restaurante restaurante La Poblacién: Infinita
Sullana, afio La Central Central 216 en para gestion de
2020 216 en Sullana, afio 2020. calidad y atencion al
Sullana, afio Atencion al cliente.
20207 c) Detallar las estrategias de atencion al cliente en el Cliente Muestra: 68
restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020 clientes.
Técnica: Encuesta
d) Identificar los tipos de atencion al cliente en el Instrumento:

Cuestionario
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4.7.  Principios éticos

Los investigadores deben estar obligados a realizar investigaciones para
garantizar la credibilidad, autenticidad y confiabilidad de todo el contenido de su
investigacion, y respetar estrictamente los derechos de autor y los derechos de
propiedad intelectual, y deben cumplir con las regulaciones APA o CANCOUVER
proporcionadas para garantizar la validez del trabajo de investigacion, y
transparencia. Segun el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la
(ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se ha tenido en cuenta en la

presente investigacion fueron:

e Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion
se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca
y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular
de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos
establecidos en el trabajo de investigacion, para el cual se acerco al
propietario a que firme la autorizacién, para poder realizar las encuestas y
puedan brindar informacion veredicto.

e Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligo,
ni maltrato en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas
en investigacion, se tratd de la mejor manera y con palabras adecuadas.

e Justicia. - Al propietario y colaboradores se les tratd con equidad y justicia,
no se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipuld ni se cambié los

datos adquiridos durante la encuesta.
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e Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las

citas bibliogréaficas de acuerdo a las Normas APA.
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V. Resultados
5.1. Resultado

VARIABLE: Gestion de calidad

Primer objetivo especifico: Identificar las herramientas de la gestion de

calidad en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

Tabla 1 Los meseros utilizan hojas de registros para recoger su pedido

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 72%
A veces 11 16%
Nunca 8 12%

Total 68 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Investigador
49
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Figura 1. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 1 Los
meseros utilizan hojas de registros para recoger su pedido
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Interpretacion:

En la tablay grafico 1 se pudo observar que el 72% de clientes encuestados considera
que los meseros siempre utilizan hojas de registros para recoger su pedido, mientras
que el 16% indica que los meseros a veces utilizan hojas de registros para recoger su

pedido, y el 12% indica que los meseros nunca utilizan hojas de registros para recoger

su pedido.
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Tabla 2 Considera que el restaurante tiene una resolucion de problemas a cargo

del personal
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22%
A veces 12 18%
Nunca 41 60%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 2. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 2
Considera que el restaurante tiene una resolucién de problemas a cargo del
personal

Interpretacion:

En la tabla y grafico 2 se pudo observar que el 60% de clientes encuestados
consideran que el restaurante nunca tiene una resolucion de problemas a cargo del
personal, mientras que el 22% indica que el restaurante siempre tiene una resolucion

de problemas a cargo del personal, y el 18% indica que el restaurante a veces tiene

una resolucion de problemas a cargo del personal.
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Tabla 3 Conoce si el restaurante tiene un sistema donde mide la calidad de
servicio con la competencia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 43 63%
A veces 14 21%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 3. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 3 Conoce si
el restaurante tiene un sistema donde mide la calidad de servicio con la
competencia

Interpretacion:

En latablay grafico 3 se pudo observar que el 63% de clientes encuestados considera
que el restaurante siempre tiene un sistema donde mide la calidad de servicio con la
competencia, mientras que el 21% indica que el restaurante a veces tiene un sistema
donde mide la calidad de servicio con la competencia, y el 16% indica que el

restaurante nunca tiene un sistema donde mide la calidad de servicio con la

competencia.
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Tabla 4 Considera que el restaurante tiene un sistema de reuniones programadas
para dar solucidn y seguimiento a las novedades encontradas

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75%
A veces 12 18%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 4. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 4
Considera que el restaurante tiene un sistema de reuniones programadas para
dar solucién y seguimiento a las novedades encontradas

Interpretacion:

En la tablay grafico 4 se pudo observar que el 75% de clientes encuestados considera
que el restaurante siempre tiene un sistema de reuniones programadas para dar
solucion y seguimiento a las novedades encontradas, mientras que el 18% indica que
el restaurante a veces tiene un sistema de reuniones programadas para dar solucion y
seguimiento a las novedades encontradas, y el 7% indica que el restaurante nunca
tiene un sistema de reuniones programadas para dar solucién y seguimiento a las

novedades encontradas.
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Tabla 5 Conoce si el restaurante tiene un sistema donde controla la calidad e

higiene
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 4 6%
A veces 47 69%
Nunca 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador

50

40
30
25%
20 0. Nunca
(0
10 % A veces
0
0 ady .
Siempre
1
2

Figura 5. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 5 Conoce si
el restaurante tiene un sistema donde controla la calidad e higiene

Interpretacion:

En la tabla y grafico 5 se puede observar que el 69% de clientes encuestados
considera que el restaurante a veces tiene un sistema donde controla la calidad e
higiene, mientras que el 25% indica que el restaurante siempre tiene un sistema donde

controla la calidad e higiene, y el 6% indica que el restaurante nunca tiene un sistema

donde controla la calidad e higiene.
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Tabla 6 Ha visualizado que el restaurante tiene una gréfica de comportamiento
de los consumidores

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 47 69%
A veces 11 16%
Nunca 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 6. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 6 Ha
visualizado que el restaurante tiene una grafica de comportamiento de los
consumidores

Interpretacion:
En la tabla y grafico 6 se pudo observar que el 69% de clientes encuestados siempre

ha visualizado que el restaurante tiene una grafica de comportamiento de los
consumidores, mientras que el 16% indica que a veces ha visualizado que el
restaurante tiene una grafica de comportamiento de los consumidores, y el 15%
indica que nunca ha visualizado que el restaurante tiene una grafica de

comportamiento de los consumidores.
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Tabla 7 Usted ha visto si el restaurante tiene un sistema donde recopilan
informacidn sobre las preferencias y opiniones

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
A veces 7 10%
Nunca 49 2%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 7. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 7 Usted ha
visto si el restaurante tiene un sistema donde recopilan informacion sobre las
preferencias y opiniones

Interpretacion:
En latablay grafico 7 se pudo observar que el 72% de clientes encuestados considera

que nunca ha visto si el restaurante tiene un sistema donde recopilan informacion
sobre las preferencias y opiniones, mientras que el 18% indica que siempre ha visto
si el restaurante tiene un sistema donde recopilan informacion sobre las preferencias
y opiniones, y el 10% indica que a veces ha visto si el restaurante tiene un sistema

donde recopilan informacion sobre las preferencias y opiniones.
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Segundo objetivo especifico: Describir los componentes de gestion de

calidad en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

Tabla 8 Usted visualiza que el personal del restaurante utiliza estrategias para
atraer mas clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 56%
A veces 10 15%
Nunca 20 29%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 8. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 8 Usted
visualiza que el personal del restaurante utiliza estrategias para atraer mas
clientes.

Interpretacion:
En latablay grafico 8 se pudo observar que el 56% de clientes encuestados considera

que siempre visualiza que el personal del restaurante utiliza estrategias para atraer
mas clientes, mientras que el 29% indica que nunca visualiza que el personal del
restaurante utiliza estrategias para atraer mas clientes, y el 15% indica que a veces

visualiza que el personal del restaurante utiliza estrategias para atraer mas clientes.
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Tabla 9 Considera que el restaurante posee un sistema bien estructurado que les
ayude a tener un mejor control de los procesos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 56%
A veces 20 29%
Nunca 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 9. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 9
Considera que el restaurante posee un sistema bien estructurado que les ayude a
tener un mejor control de los procesos.

Interpretacion:

En la tablay grafico 9 se pudo observar que el 56% de clientes encuestados considera
que el restaurante siempre posee un sistema bien estructurado que les ayude a tener
un mejor control de los procesos, mientras que el 29% indica que el restaurante a
veces posee un sistema bien estructurado que les ayude a tener un mejor control de
los procesos, y el 15% indica que el restaurante nunca posee un sistema bien

estructurado que les ayude a tener un mejor control de los procesos.
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Tabla 10 Usted califica como eficiente la gestion del talento humano del

restaurante
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 48 71%
A veces 13 19%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 10. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 10 Usted
califica como eficiente la gestion del talento humano del restaurante

Interpretacion:

En la tabla y grafico 10 se pudo observar que el 71% de clientes encuestados
considera que siempre califica como eficiente la gestion del talento humano del
restaurante, mientras que el 19% indica que a veces califica como eficiente la gestion

del talento humano del restaurante, y el 10% indica que nunca califica como eficiente

la gestidn del talento humano del restaurante.
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Tabla 11 Esté satisfecho con la informacion brindada por medio publicitario

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 50 74%
A veces 7 10%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 11. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 11 Esta
satisfecho con la informacion brindada por medio publicitario

Interpretacion:

En la tabla y grafico 11 se pudo observar que el 74% de clientes encuestados
considera que siempre esta satisfecho con la informacion brindada por medio
publicitario, mientras que el 16% indica que nunca esta satisfecho con la informacion

brindada por medio publicitario, y el 10% indica que a veces esta satisfecho con la

informacidn brindada por medio publicitario.
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Variable: Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Detallar las estrategias de atencion al cliente en

el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

Tabla 12 El personal inspira confianza a través del respeto y la comunicacion

efectiva
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 44 65%
A veces 3 4%
Nunca 21 31%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 12. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 12 El
personal inspira confianza a través del respeto y la comunicacion efectiva

Interpretacion:
En la tabla y grafico 12 se pudo observar que el 65% de clientes encuestados

considera que el personal siempre inspira confianza a través del respeto y la
comunicacion efectiva, mientras que el 31% indica que el personal nunca inspira
confianza a través del respeto y la comunicacion efectiva, y el 4% indica que el

personal a veces inspira confianza a través del respeto y la comunicacion efectiva.
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Tabla 13 El personal brinda cortesia y amabilidad al momento de atenderlo con

su pedido
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 45 66%
A veces 16 24%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 13. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 13 El
personal brinda cortesia y amabilidad al momento de atenderlo con su pedido

Interpretacion:

En la tabla y grafico 13 se pudo observar que el 66% de clientes encuestados
considera que el personal siempre brinda cortesia y amabilidad al momento de
atenderlo con su pedido, mientras que el 24% indica que el personal a veces brinda
cortesia y amabilidad al momento de atenderlo con su pedido, y el 10% indica que el

personal nunca brinda cortesia y amabilidad al momento de atenderlo con su pedido.
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Tabla 14 El restaurante utiliza recursos para su ejecucion y brindar informacion
completa y veraz

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 34 50%
A veces 20 29%
Nunca 14 21%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 14. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 14 El
restaurante utiliza recursos para su ejecucion y brindar informacion completa y
veraz.

Interpretacion:

En la tabla y grafico 14 se pudo observar que el 50% de clientes encuestados
considera que el restaurante siempre utiliza recursos para su ejecucion y brindar
informacion completa y veraz, mientras que el 29% indica que el restaurante a veces
utiliza recursos para su ejecucion y brindar informacion completa y veraz, y el 21%

indica que el restaurante nunca utiliza recursos para su ejecucion y brindar

informacion completa y veraz.
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Tabla 15 El personal le brinda un trato equitativo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 47 69%
A veces 17 25%
Nunca 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 15. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 15 El
personal le brinda un trato equitativo

Interpretacion:

En la tabla y grafico 15 se pudo observar que el 69% de clientes encuestados
considera que el personal siempre le brinda un trato equitativo, mientras que el 25%

indica que el personal a veces le brinda un trato equitativo, y el 6% indica que el

personal nunca le brinda un trato equitativo.
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Tabla 16 Los cocineros refuerza su confianza ya que brinda un servicio y
producto eficiente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 68%
A veces 9 13%
Nunca 13 19%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 16. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 16 Los
cocineros refuerza su confianza ya que brinda un servicio y producto eficiente

Interpretacion:

En la tabla y grafico 16 se pudo observar que el 68% de clientes encuestados que
considera que los cocineros siempre refuerzan su confianza ya que brinda un servicio
y producto eficiente, mientras que el 19% indica que los cocineros nunca refuerzan
su confianza ya que brinda un servicio y producto eficiente, y el 13% indica que los

cocineros a veces refuerzan su confianza ya que brinda un servicio y producto

eficiente.
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Tabla 17 Considera que su principal factor del restaurante es la rapidez en la
entrega de sus productos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 34%
A veces 32 47%
Nunca 13 19%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 17. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 17
Considera que su principal factor del restaurante es la rapidez en la entrega de
sus productos

Interpretacion:

En la tabla y grafico 17 se pudo observar que el 47% de clientes encuestados
considera que su principal factor del restaurante a veces es la rapidez en la entrega
de sus productos, mientras que el 34% indica que su principal factor del restaurante
siempre es la rapidez en la entrega de sus productos, y el 19% indica que su principal

factor del restaurante nunca es la rapidez en la entrega de sus productos.
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Tabla 18 La cajera le brinda seguridad y confianza al momento de realizarle el
pago de su consumo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 60%
A veces 12 18%
Nunca 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 18. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 18 La
cajera le brinda seguridad y confianza al momento de realizarle el pago de su
consumo

Interpretacion:

En la tabla y grafico 18 se pudo observar que el 60% de clientes encuestados
considera que la cajera siempre le brinda seguridad y confianza al momento de
realizarle el pago de su consumo, mientras que el 22% indica que la cajera nunca le
brinda seguridad y confianza al momento de realizarle el pago de su consumo, y el

18% indica que la cajera a veces le brinda seguridad y confianza al momento de

realizarle el pago de su consumo.
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Tabla 19 Usted se encuentra satisfecho con la calidad de atencion brindada por
el personal desde su primera visita al restaurante

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75%
A veces 12 18%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 19. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 19 El
personal atiende con una sonrisa y estan verdaderamente dispuestos a ayudarle

Interpretacion:

En la tabla y grafico 19 se pudo observar que el 75% de clientes encuestados
considera que se encuentra siempre satisfecho con la calidad de atencién brindada
por el personal desde su primera visita al restaurante, mientras que el 18% indica que
a veces se encuentra satisfecho con la calidad de atencion brindada por el personal
desde su primera visita al restaurante, y el 7% indica que nunca se encuentra

satisfecho con la calidad de atencion brindada por el personal desde su primera visita

al restaurante.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar los tipos de atencion al cliente en el

restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

Tabla 20 El personal luce una vestimenta adecuada y limpia al momento de
brindar a tencion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 68%
A veces 9 13%
Nunca 13 19%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 20. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 20 El
personal luce una vestimenta adecuada y limpia al momento de brindar a tencién

Interpretacion:
En la tabla y grafico 20 se pudo observar que el 68% de clientes encuestados

considera que el personal siempre luce una vestimenta adecuada y limpia al momento
de brindar a tencion, mientras que el 19% indica que el personal nunca luce una
vestimenta adecuada y limpia al momento de brindar a tencién, y el 13% indica que

el personal a veces luce una vestimenta adecuada y limpia al momento de brindar a

tencion.
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Tabla 21 El personal le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta
mediante una llamada telefonica

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 48 71%
A veces 9 13%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 21. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 21 El
personal le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta mediante
una llamada telefénica

Interpretacion:

En la tabla y grafico 21 se pudo observar que el 76% de clientes encuestados que el
personal siempre le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta mediante
una llamada telefonica, mientras que el 16% indica que el personal nunca le ha
recibido su pedido de una forma adecuada y correcta mediante una llamada

telefdnica, y el 13% indica que el personal a veces le ha recibido su pedido de una

forma adecuada y correcta mediante una llamada telefonica.
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Tabla 22 El restaurante le brinda promociones y ofertas mediante el correo

electronico
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 18 26%
A veces 44 65%
Nunca 6 9%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 22. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 El
restaurante le brinda promociones y ofertas mediante el correo electronico

Interpretacion:

En la tabla y grafico 22 se pudo observar que el 65% de clientes encuestados
considera que el restaurante a veces le brinda promociones y ofertas mediante el
correo electronico, mientras que el 26% indica que el restaurante siempre le brinda
promociones y ofertas mediante el correo electronico, y el 9% indica que el

restaurante nunca le brinda promociones y ofertas mediante el correo electronico.
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Tabla 23 El personal es proactivos y muestra que esta capacitado para brindar a
atencion personalizada

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
A veces 51 75%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 23. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23 El
personal es proactivos y muestra que esta capacitado para brindar a atencién
personalizada.

Interpretacion:

En la tabla y grafico 23 se pudo observar que el 75% de clientes encuestados
considera que el personal a veces es proactivo y muestra que esta capacitado para
brindar a atencidn personalizada, mientras que el 18% indica que el personal siempre
es proactivo y muestra que esta capacitado para brindar a atencién personalizada, y

el 7% indica que el personal nunca es proactivo y muestra que esta capacitado para

brindar a atencion personalizada.
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Tabla 24 El personal esta disponible para orientar y causa buena impresion
mediante un ambiente limpio y agradable

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 17 25%
A veces 43 63%
Nunca 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 24. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 El
personal esta disponible para orientar y causa buena impresion mediante un
ambiente limpio y agradable

Interpretacion:

En la tabla y grafico 24 se pudo observar que el 63% de clientes encuestados
considera que el personal a veces estd disponible para orientar y causa buena
impresion mediante un ambiente limpio y agradable, mientras que el 25% indica que
el personal siempre esta disponible para orientar y causa buena impresion mediante
un ambiente limpio y agradable, y el 9% indica que el personal nunca esta disponible

para orientar y causa buena impresion mediante un ambiente limpio y agradable.

109



5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Gestion de calidad

Primer objetivo especifico: Identificar las herramientas de la gestion de

calidad en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

En latablay grafico 1 se pudo observar que el 72% de clientes encuestados considera
que los meseros siempre utilizan hojas de registros para recoger su pedido, por
consiguiente, coincide con el libro en Lopez (2015) menciona que la hoja de recogida
de datos también llamada hoja de registro, verificacion o chequeo. Es de gran utilidad
para aplicar en la recoleccion de informacion ya que nos permite reunir y clasificar
y agrupar datos en diferentes categorias de acuerdo a las necesidades y de toma de
datos en distintos espacios de tiempo. Una vez establecido las necesidades de estudio
es preciso identificar las caracteristicas para el registro en el formato que disefiemos
para el estudio de observacidn. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que
los meseros siempre utilizan hojas de registros para recoger su pedido, y no tengan
que olvidarse o traer un pedido que no les pertenece, y de esa manera queden

satisfecho y contentos, el cual permitira que el cliente regrese.

En la tabla y grafico 2 se pudo observar que el 60% de clientes encuestados
consideran que el restaurante nunca tiene una resolucion de problemas a cargo del
personal; por consiguiente, discrepa con la tesis de Flores (2019) en su trabajo de

investigacion denominada La calidad del servicio en la atencion al cliente en la mype,
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rubro restaurante, caso "Plaza Restaurant”, del distrito San Vicente, provincia
Cariete, afio 2019, quien concluyd que sus caracteristicas en esta MYPE se ven
relacionadas con el tiempo de espera para la atencidn, resolucion de problemas a
cargo del personal; ademaés estos resultados discrepa con el libro en Lopez (2015)
mencionan que herramienta que se utilizara con el propdsito de priorizar los
problemas o las causas que los genera. En la aplicacion de esta herramienta Juran en
su aporte a la calidad, la definié como la regla 80/20. Donde especifica que el 20%
de las causas resuelven el 80% de los problemas. Por lo tanto, los clientes
encuestados consideran que el restaurante nunca tiene una resolucién de problemas
a cargo del personal; ya que la persona encargada para resolver inconvenientes es la

cajera o el propietario.

En latablay grafico 3 se pudo observar que el 63% de clientes encuestados considera
que el restaurante siempre tiene un sistema donde mide la calidad de servicio con la
competencia, por consiguiente, coincide con el libro de Cadena (2018) define que el
histograma es un tipo de gréafico de barras que inicia la frecuencia con la que ocurren
cosas 0 eventos relacionados entre si. Se usa para mejorar procesos y servicios al
identificar patrones e ocurrencia. Se trata de un instrumento de sintesis muy potente
ya que es suficiente una mirada para apreciar la tendencia de un fenémeno. Por lo
tanto, los clientes encuestados consideran que el restaurante siempre tiene un sistema
donde mide la calidad de servicio con la competencia, y de esa manera pueden ir

mejorando aspectos que estan siendo deficientes.
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En latablay grafico 4 se pudo observar que el 75% de clientes encuestados considera
que el restaurante siempre tiene un sistema de reuniones programadas para dar
solucién y seguimiento a las novedades encontradas, por consiguiente, coincide con
la tesis en Vivas (2018) en su trabajo de investigacion denominado Plan de
mejoramiento en la atencion y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el barrio
La Mariscal del D.M. de Quito, quien concluyé que carecen de un sistema de
reuniones programadas para dar solucion y seguimiento a las novedades encontradas,
ademas coincide con el libro de Lépez (2015) quien concluyd que permite estudiar
las relaciones que existen entre dos factores, problemas o causas relacionadas con la
calidad, o un problema de calidad y su posible causa. Su objetivo es analizar estas
variables para determinar la forma en que se relacionan o qué tan independientes son
una de la otra. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el restaurante
siempre tiene un sistema de reuniones programadas para dar solucién y seguimiento
a las novedades encontradas, ya que el propietario no tiene contacto con los clientes,
y el personal es quien tiene y sabe las exigencias y necesidades de los clientes, y es

por ello que realizan reuniones para mejorar el servicio.

En la tabla y grafico 5 se puede observar que el 69% de clientes encuestados
considera que el restaurante a veces tiene un sistema donde controla la calidad e
higiene, por consiguiente, discrepa con la tesis de Guzman, Jimenez & Lara (2018)
en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un sistema de gestion de
calidad para los restaurantes de la zona del Puerto de la Libertad, expresa que existen
demasiada falta de controles de calidad e higiene en los restaurantes a nivel nacional,

ademas discrepa con el libro de Lépez (2015) explica que, El grafico de control
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permite el entendimiento y se representa como un grafico de forma lineal en la que
se determinan estadisticamente un limite de control superior de la media y un limite
inferior de control, a ambos la media o linea central. La linea central refleja el
producto del proceso. Los limites de control proveen sefiales estadisticas para que la
administracién actle, indicando la separacion entre la variacion comdn y la variacion
especial. por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el restaurante a veces
tiene un sistema donde controla la calidad e higiene del restaurante ya que es un

requisito indispensable, para el buen funcionamiento de la empresa.

En la tabla y grafico 6 se pudo observar que el 69% de clientes encuestados siempre
ha visualizado que el restaurante tiene una grafica de comportamiento de los
consumidores, por consiguiente, coincide con el libro de Cadena (2018) define que
las Gréaficas de Comportamiento, desarrollo o tendencia, son usados para representar
datos visuales. Se utilizan para monitorear un sistema con el fin de ver si el promedio
a largo plazo ha cambiado. La Grafica de comportamiento es la herramienta méas
simple de construir y de usar. Los puntos son graficados de acuerdo a como se van
obteniendo. Por lo tanto, los clientes encuestados siempre han visualizado que el
restaurante tiene una grafica de comportamiento de los consumidores, ya que pueden
verificar si es un cliente frecuente, con el cual pueden contar y sacar estadisticas para

proyecciones a futuro.

En latablay grafico 7 se pudo observar que el 72% de clientes encuestados considera

que nunca ha visto si el restaurante tiene un sistema donde recopilan informacion
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sobre las preferencias y opiniones, por consiguiente, discrepa con la tesis de Acosta
(2016) en su tesis de investigacion titulado Desarrollo de una propuesta de modelo
de gestion de calidad de servicio en un estudio de caso de un restaurante del sector
turistico de la ciudad de Quito DM, expresa que el modelo presenta una encuesta de
Expectativas y Percepciones en las que se busca recopilar informacion sobre las
preferencias y opiniones del cliente; asimismo discrepa con el libro de Flamarique
(2017) menciona que este es un instrumento que permite pasar de lo general a lo
particular en el andlisis de un problema. Se puede obtener informacion mas Util
estratificando los datos de defectos que se registran en cada turno de trabajo, y
observar asi si hay diferencias de un turno con respecto a otro, esto servird de base
para un andlisis mas profundo, en el turno donde se registre la mayor dispersion de
los datos. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que nunca ha visto si el
restaurante tiene un sistema donde recopilan informacion sobre las preferencias y
opiniones, ya que consideran que no es necesario, y no cuentan con recursos para

inversiones que consideran innecesarios.

Segundo objetivo especifico: Describir los componentes de gestién de

calidad en el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

En latablay grafico 8 se pudo observar que el 56% de clientes encuestados considera
que siempre visualiza que el personal del restaurante utiliza estrategias para atraer
mas clientes, por consiguiente, coincide con la tesis de Jaramillo (2018) en su trabajo

de investigacion titulada La gestion de calidad y el uso del marketing en la micro y
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pequefias empresas del rubro pollerias del distrito de Sullana, afio 2018, quien
concluyé que siempre visualiza que el personal de las pollerias utiliza estrategias para
atraer mas clientes; ademas, coincide con el libro de Duran (2015) considera que es
un proceso mediante el cual la empresa analiza su entorno competitivo, para
descubrir sus oportunidades y amenazas como su ambiente interno, recursos y
capacidades internas asi como las fuerzas competitivas e integra ambos analisis para
determinar ventajas que permitan generar una posicion sostenible en el tiempo. Por
lo tanto, los clientes encuestados consideran que siempre visualiza que el personal
del restaurante utiliza estrategias para atraer mas clientes, ya que la atencion es muy

buena, y siempre estan pendientes, de lo que falte.

En latablay grafico 9 se pudo observar que el 56% de clientes encuestados considera
que el restaurante siempre posee un sistema bien estructurado que les ayude a tener
un mejor control de los procesos, por consiguiente, coincide con la tesis de Guzman,
Jimenez & Lara (2018) en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un
sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la zona del Puerto de la
Libertad, quien concluyd que los restaurantes del Puerto de La Libertad no poseen
un sistema bien estructurado que les ayude a tener un mejor control de los procesos;
asimismo, coincide con el libro de Cortés (2017) menciona que marcan la ruta a
seguir, las funciones y responsabilidades del recurso humano, se utilizan para poner
en marcha los objetivos propuestos. Los procesos son parte de la ingenieria
organizacional, mas que una herramienta la revisién de procesos de negocio, es una
necesidad constante. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el

restaurante siempre posee un sistema bien estructurado que les ayude a tener un mejor
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control de los procesos de la atencidn y la elaboracion o preparacion de los alimentos,

y sobre todo de la calidad de atencién.

En la tabla y grafico 10 se pudo observar que el 71% de clientes encuestados
considera que siempre califica como eficiente la gestion del talento humano del
restaurante, por consiguiente, coincide con la tesis de Del Aguila (2019) en su tesis
de investigacion titulada Gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del
cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco. 2018, quien concluyé que
lo que indica que existe una correlacién positiva moderada, entre la gestion de talento
humano y la satisfaccion del cliente. Asimismo coincide con el libro de Urbina
(2015) manifiesta que la distribucion funcional es el modelo organizacional que
articula el elemento del recurso humano y las instrucciones necesarias para el
cumplimiento de las funciones en forma eficiente y eficaz. Para que no se imponga
el modelo informal de comportamiento se debe definir un modelo de funcionamiento
mediante instrumentos como los organigramas y de procesos. Es parte de los retos
de la gestidn de recursos humanos. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran
que siempre califica como eficiente la gestion del talento humano del restaurante, ya
que son colaboradores eficientes, y muy eficaces al realizar su trabajo, ademas son

personas amables y corteses.

En la tabla y grafico 11 se pudo observar que el 74% de clientes encuestados
considera que siempre esta satisfecho con la informacién brindada por medio

publicitario, por consiguiente, discrepa con la tesis de Ojeda (2018) en su trabajo de
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investigacion denominada Caracterizacion en la gestion de calidad y competitividad
en las Mypes sector servicio rubro restaurant en la urbanizacion Jose Lishner Tudela,
Tumbes 2017, quien concluy6 que sin embargo los medios publicitarios son malos
porque no estan informados y actualizadas en publicidad; sin embargo, coincide con
el libro de Durén (2015) se refiere que dentro del sistema de gestion se debe tener en
cuenta que este factor puede impactar en las demas variables internas de la
organizacion, como el uso de robots, o las telecomunicaciones. La estructura formal
solamente describe la anatomia basica de la organizacion, las empresas deben
preocuparse también de la filosofia organizacional y los sistemas de informacion. por
lo tanto, los clientes encuestados consideran que siempre esta satisfecho con la
informacion brindada por medio publicitario, ya que la empresa realiza publicidad
por medio de volantes, en donde indican los dias que hacen promociones y ofertas,

direccion del restaurante y la variedad de alimentos que prepara.

Variable: Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Detallar las estrategias de atencion al cliente en

el restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

En la tabla y grafico 12 se pudo observar que el 65% de clientes encuestados
considera que el personal siempre inspira confianza a través del respeto y la
comunicacion efectiva, por consiguiente, coincide con la tesis de Rojas (2020) en su
trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la competitividad y atencion

al cliente de las Mype rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. la primavera -
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Piura, afio 2017, quien concluyé que inspiran confianza a través del respeto y la
comunicacion efectiva. asimismo coincide con el libro de Arenal (2019) quien
concluyé que el cliente debe ser tratado respetuosamente ya que este interpretara la
cortesia, confidencialidad, privacidad que se le ofrezca, es importante que el
proveedor del servicio mantenga un contacto de cara a cara con el cliente para que la
relacion sea mas estrecha. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el
personal siempre inspira confianza a través del respeto y la comunicacién efectiva,
como se indica anteriormente, son colaboradores efectivos y realizan sus actividades

con empefio y destreza, el cual habla bien de ellos.

En la tabla y grafico 13 se pudo observar que el 66% de clientes encuestados
considera que el personal siempre brinda cortesia y amabilidad al momento de
atenderlo con su pedido, por consiguiente coincide con la tesis de Quispe (2019) en
su tesis de investigacion denominada Atencion al cliente en las micro y pequefas
empresas del rubro restaurantes econémicos, caso Restaurante Eclipse, distrito de
Querobamba, provincia de Sucre, region Ayacucho, 2019, quien concluyé que con
una buena cortesia por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas por el
producto y servicio del restaurante; y tiene coincidencia con el libro de Gago (2017)
sefiala que los colaboradores deben tratar al cliente de manera individual pues eso
demostrara el interés por entender sus necesidades y su situacién, el cliente desea que
se lo escuche, que se le explique sus inquietudes, es decir atencidn personalizada;
Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el personal siempre brinda

cortesia y amabilidad al momento de atenderlo con su pedido, y brindan una
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excelente atencion, y que muchas veces han regresado al restaurante por la calidad

de atencion brindada.

En la tabla y grafico 14 se pudo observar que el 50% de clientes encuestados
considera que el restaurante siempre utiliza recursos para su ejecucién y brindar
informacion completa y veraz, por consiguiente concluye con la tesis de Dedios
(2019) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad y atencion al cliente
de la MYPE rubro restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, afio
2019, quien concluy6 que es importante que el restaurant utilice recursos para su
ejecucion e informacidn, control o gestion para que de una u otra manera el restaurant
tenga una buena productividad; y tiene coincidencia con el libro de Salas (2019)
quien concluy6 que tener precaucion en ella pues brindar una informacion errénea o
equivocada causard malestares a nuestros clientes debemos eliminar de nuestra mente
la frase el cliente no se va a dar cuenta. Por lo tanto, los clientes encuestados
consideran que el restaurante siempre utiliza recursos para su ejecucién y brindar
informacion completay veraz, ya que los clientes son su prioridad, y necesitan quedar
bien con ellos, para poder fidelizar a los clientes, ademas un cliente satisfecho es un

cliente que se recomienda y realiza publicidad gratuita.

En la tabla y grafico 15 se pudo observar que el 69% de clientes encuestados
considera que el personal siempre le brinda un trato equitativo, por consiguiente,
discrepa con la tesis de Ojeda (2018) en su trabajo de investigacién denominada

Caracterizacion en la gestion de calidad y competitividad en las Mypes sector
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servicio rubro restaurant en la urbanizacién Jose Lishner Tudela, Tumbes 2017,
quien concluy6 que el 17% (11) consideran que el trato que tiene esta empresa hacia
sus clientes es malo; asimismo coincide con el libro de Arenal (2019) indica que las
personas merecemos ser tratados por igual, todos pagamos por algo que esperamos
recibir, los clientes en muchas ocasiones se quejan de que los empleados ofrecen
tratamiento especial a sus amigos, o aquellas personas de una clase social alta este es
una realidad que la percibimos todos los dias. Por lo tanto, los clientes encuestados
consideran que el personal siempre le brinda un trato equitativo, con los demas
clientes, y los colaboradores se han portado de la mejor manera son personas

capacitadas y con buenas intenciones.

En la tabla y grafico 16 se pudo observar que el 68% de clientes encuestados que
considera que los cocineros siempre refuerzan su confianza ya que brinda un servicio
y producto eficiente, por consiguiente coincide con la tesis de Infante (2019) en su
trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad y marketing estratégico de las
pollerias en el distrito de Sullana afio 2019, quien concluy6 que refuerza su confianza
ya que brinda un servicio y producto eficiente; ademas coincide con el libro de Gago
(2017) sefiala que el servicio debe ser prometido con exactitud y seriedad, la
confiabilidad no es solo cuestién de actitud sino también de procedimientos, en caso
de que exista una queja la empresa debe atender el reclamo de la manera mas
oportuna pues este es un derecho de todos los clientes. Por lo tanto, los clientes
encuestados consideran que los cocineros siempre refuerzan su confianza ya que
brinda un servicio y producto eficiente, sobre todo un alimento muy rico para su

paladar, y de diferente variedad de platos.
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En la tabla y grafico 17 se pudo observar que el 47% de clientes encuestados
considera que su principal factor del restaurante a veces es la rapidez en la entrega
de sus productos, por consiguiente discrepa con la tesis de Geronimo (2019) en su
trabajo de investigacion denominada La atencién al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro Restaurant, Centro Historico, Trujillo, 2019, quien concluyd que un
56.25% su principal factor es la rapidez en la entrega de sus productos hacen que la
mayoria estén contento y afirmen con un 62.5% que la atencion brindada es buena;
ademas discrepa con el libro de Salas (2019) sefiala que la atencion debera realizarse
sin demoras innecesarias pero no con precipitacion. Ya que el servicio es el resultado
de una interaccion entre vendedor y comprador, todo error siendo altamente visible,
es siempre oficial, como consecuencia, es muy importante estar listo para aplicar
acciones correctivas. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que su
principal factor del restaurante a veces es la rapidez en la entrega de sus productos,
cuando no hay muchos comensales, pero cuando hay bastantes clientes, la atencion
se hace mas lenta ya que no cuentan con personal suficiente para tender a mayor

cantidad de clientes.

En la tabla y grafico 18 se pudo observar que el 60% de clientes encuestados
considera que la cajera siempre le brinda seguridad y confianza al momento de
realizarle el pago de su consumo, por consiguiente coincide con la tesis de Flores

(2019) en su trabajo de investigacion denominada La calidad del servicio en la
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atencion al cliente en la mype, rubro restaurante, caso Plaza Restaurant, del distrito
San Vicente, provincia Cafiete, afio 2019, quien concluyé que los elementos tangibles
y la seguridad, en base a la entrevista realizada, pues para la representante de la
MYPE estos son los que han llevado a su establecimiento a ser el favorito dentro de
los demés restaurantes que se encuentran en el Distrito de San Vicente; y estos
resultados coinciden con el libro de Arenal (2019)quien concluyé que aqui
intervienen aspectos tangibles como intangibles entre los primeros encontramos las
instalaciones fisicas, equipos, personal, mientras que en el Ultimo se encuentran los
conocimientos que poseen los empleados es decir la habilidad para trasmitir
seguridad. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que la cajera siempre le
brinda seguridad y confianza al momento de realizarle el pago de su consumo, ya que
nunca han tenido problemas de vueltos o que le hayan cobrado de més, o que haya

pasado dos veces el pago con la tarjeta de crédito o débito.

En la tabla y grafico 19 se pudo observar que el 75% de clientes encuestados
considera que se encuentra siempre satisfecho con la calidad de atencion brindada
por el personal desde su primera visita al restaurante, por consiguiente coincide con
la tesis de Geronimo (2019) en su trabajo de investigacion denominada La atencién
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurant, Centro Historico, Truijillo,
2019, quien concluy6 que a la vez con un 50% de sus resultados de una buena
atencion al cliente , es que se sienten satisfechos; y estos resultados coinciden con el
libro de Gago (2017) sefiala que el cliente obtenga lo que desee, a esto se le traduce

como la voluntad de ayudar a los clientes, debemos recordar que el objetivo
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estratégico de un buen servicio es mantener una relacion de por vida. La clave
fundamental al momento de prestar un buen servicio se ve reflejado en obtener cada
dia més clientes ademas de ello mantenerlos satisfechos, esto hara que nuestro
servicio se convierta en nuestra mejor referencia. Por lo tanto, los clientes
encuestados consideran que se encuentra siempre satisfecho con la calidad de
atencion brindada por el personal desde su primera visita al restaurante, y que han
regresado por la calidad de los alimentos y por la calidad de servicio y atencion

personalizada, ademas siempre recomiendan al restaurante.

Cuarto objetivo especifico: Identificar los tipos de atencion al cliente en el

restaurante La Central 216 en Sullana, afio 2020.

En la tabla y grafico 20 se pudo observar que el 68% de clientes encuestados
considera que el personal siempre luce una vestimenta adecuada y limpia al momento
de brindar a tencidn, por consiguiente coincide con la tesis de Quintana (2019) en su
trabajo de investigacion denominado La gestion de calidad en la capacitacion y su
incidencia en la atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes de Piura cercado 2019, quien concluyo que el 92.3% de
los restaurantes encuestados muestran gque sus trabajadores: mozos y azafatas lucen
presentables, sus uniformes se encuentran regularmente limpios, tienen presencia
limpia, aseada, con una vestimenta adecuada para la atencién en los restaurantes;
ademas coincide con el libro de Garcia (2011) sefiala que la presencia fisica de ambas

figuras es necesaria en asuntos que conlleven papeleo, en la entrega o devolucion de
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algun articulo o en el servicio de contacto con el cliente. Sin embargo, no se limita a
esos casos, la atencidn presencial es requerida cuando el cliente asi lo demande. Por
lo tanto, los clientes encuestados consideran que el personal siempre luce una
vestimenta adecuada y limpia al momento de brindar a tencion, siempre estan aseados
al momento de atender ademas tienen una apariencia pulcra, y les caracteriza una

sonrisa.

En la tabla y grafico 21 se pudo observar que el 76% de clientes encuestados que el
personal siempre le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta mediante
una llamada telefdnica, por consiguiente coincide con el libro de Goodman (2014)
afirma que en la atencidn telefonica, se solicita que el personal cumpla una serie de
normas para lograr la satisfaccion del cliente. Debido a que por este medio no se
pueden observar las reacciones del interlocutor, los requerimientos presenciales a
cubrir son distintos, pero no menos importantes, pues también debe sentir disposicién
y una buena actitud. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el personal
siempre le ha recibido su pedido de una forma adecuada y correcta mediante una
Ilamada telefénica, cuando realizaron delivery, o cuando compraron para pasar

recogiendo el pedido, nunca han tenido inconvenientes.

En la tabla y grafico 22 se pudo observar que el 65% de clientes encuestados
considera que el restaurante a veces le brinda promociones y ofertas mediante el
correo electrénico, por consiguiente discrepa con la tesis de Vivas (2018) en su

trabajo de investigacion denominado Plan de mejoramiento en la atencion y servicio
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al cliente en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal del D.M. de Quito, quien
concluyé que no se ha implementado ningln tipo de red social ni pagina web; sin
embargo coincide con el libro de Torres (2018) indica que el comercio electrdnico se
ha dado a la tarea de implementar herramientas que facilitan la comunicacion con los
usuarios en el momento y lugar que sea. EI primer medio que se utiliz6 fue el correo
electrdnico, para luego abrirse camino colocando chats en los sitios web, hasta llegar
aencontrarse con los usuarios en plataformas mas personales como las redes sociales.
Por lo tanto, los clientes encuestados consideran que el restaurante a veces le brinda
promociones y ofertas mediante el correo electrénico, ya que la empresa no realiza
publicidad de forma virtual y que solo algunas veces envian promociones a los

clientes y posibles clientes.

En la tabla y grafico 23 se pudo observar que el 75% de clientes encuestados
considera que el personal a veces es proactivo y muestra que esta capacitado para
brindar a atencion personalizada, por consiguiente discrepa con la tesis de Hidalgo
(2015) en su trabajo de investigacion denominado La atencion al cliente y su
incidencia en el consumo de gastronomia tipica del Cantén Archidona, provincia de
Napo, quien concluyd que los clientes no estan satisfechos con el servicio que reciben
ya que no existe personal capacitado en atencion al cliente; asimismo coincide con
el libro de Garcia (2011) sefiala que la atencién proactiva en cualquier fase del
proceso de venta, durante el proceso de compra o en la relacion que se desee mantener
posteriormente con el cliente. En la venta es usual que las empresas se traten de
comunicar con su publico meta en cualquier espacio o por diversos medios. Cuando

se concreta una venta, el asesor puede llamar al cliente para saber si el producto o
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servicio ha sido de su agrado o ayuda. Por lo tanto, los clientes encuestados
consideran que el personal a veces es proactivo y muestra que est4 capacitado para
brindar una atencion personalizada, y que le falta mejorar en algunas cosas pero que

son personas buenas ya que son educadas y amables al atender.

En la tabla y grafico 24 se pudo observar que el 63% de clientes encuestados
considera que el personal a veces esta disponible para orientar y causa buena
impresion mediante un ambiente limpio y agradable, por consiguiente coincide con
la tesis de Rojas (2020) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion
de la competitividad y atencion al cliente de las Mype rubro restaurant - cevicheria
en el AA.HH. la primavera - Piura, afio 2017, quien concluyd que causan buena
impresion mediante un ambiente limpio y agradable; por otro lado discrepa con el
libro de Goodman (2014) afirma que en cambio, la atencion reactiva es aquella que
surge cuando el cliente contacta a la empresa por diversos motivos, y esta ultima
tiene la obligacion de responder a la solicitud. Asi, es la empresa quien debe
responder ante toda demanda de venta, de dudas, de soluciones, de agradecimiento y
hasta de rumores. Cualquiera pensaria que este no es un tipo de atencién sino un
deber de las empresas, y tiene razon. Por lo tanto, los clientes encuestados consideran
que el personal a veces estd disponible para orientar y causa buena impresion
mediante un ambiente limpio y agradable, con una buena infraestructura y ambientes

agradables.
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V1. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Las herramientas de la gestion de calidad que se identifican en el restaurante
La Central 216 es que el restaurante tiene un sistema de reuniones programadas para
dar solucion y seguimiento a las novedades encontradas durante la atencién brindada
por los colaboradores; asimismo los meseros utilizan hojas de registros para recoger
su pedido; también tienen una grafica de comportamiento de los consumidores para
una mejor proyeccion futura; ademas tienen un sistema donde mide la calidad de
servicio con la competencia; y a veces tienen un sistema donde controla la calidad e
higiene; pero nunca recopilan informacion sobre las preferencias y opiniones de los

clientes ya que consideran innecesario.

Los componentes de gestion de calidad que describen en el restaurante La
Central 216 son sistemas de informacion y tecnologia ya que estan satisfecho con la
informacidn brindada por medio publicitario que realiza la empresa; talento humano
ya que califica como eficiente la gestion del talento humano del restaurante;
estrategia organizacional mediante el personal del restaurante utiliza estrategias para
atraer mas clientes; y finalmente posee un sistema bien estructurado que les ayude a

tener un mejor control de los procesos.

Las estrategias de atencidon al cliente que detallan los clientes en el

restaurante La Central 216 es que se encuentra satisfecho con la calidad de atencién
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brindada por el personal desde su primera visita al restaurante; ademas el personal le
brinda un trato equitativo con los otros clientes; también los cocineros refuerzan su
confianza ya que brinda un servicio y producto eficiente; asimismo brindan cortesia
y amabilidad al momento de atenderlo con su pedido; e inspira confianza a través del
respeto y la comunicacion efectiva; y la cajera le brinda seguridad y confianza al
momento de realizarle el pago de su consumo; utilizando recursos para su ejecucion

y poder brindar informacién completa y veraz a los clientes.

Los tipos de atencion al cliente que se visualizan en el restaurante La Central
216 es atencion telefonica ya que el personal le ha recibido su pedido de una forma
adecuada y correcta mediante una llamada telefonica; atencion personalizada porque
el personal luce una vestimenta adecuada y limpia al momento de brindar a tencién;
pero a veces el personal es proactivos y muestra que esta capacitado para brindar a
atencion personalizada; y algunas veces el propietario del restaurante le brinda

promociones y ofertas mediante el correo electrénico.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° | Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
2019 2019 2020 2020
11234 |1]2]|3 112(3|4(1/2|3|4
1 | Elaboracién del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccidn de la revision de la
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
16 | Sustentacidén del informe X
final al Jurado de
Investigacion
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2. Presupuesto

Categoria Base % o Nimero el
(S/)
Suministros (*)
e Impresiones 0.5 500 $/250.00
e Fotocopias 0.1 300 $/30.00
e Empastado 2 35 $/70.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 $/34.00
O $/0.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
_ _» Pasajes pararecolectar $/500.00
informacion
Sub total $/984.00
presupuesto
VetE] ele desembolsable
; % 6 Total
Categoria Base ;
Numero (S/))
Servicios
e Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00
e Busqueda de informacién 35 2 S/70.00
en base de datos
e Soporte informatico
(Médulo de Investigacién del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
I Pu.bllcamon de articulo en 50 1 S/50.00
repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto S/652.00
no desembolsable
Total (S/.) S/1,636.00
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

3. Cuestionario

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

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacién, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando al restaurante La Central
216 en Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar
con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurante La Central 216 en Sullana,

afo 2020.

A
N PREGUNTA SIEMPRE VECES NUNCA
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GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

¢Los meseros utilizan hojas de registros para

1 recoger su pedido?
¢Considera que el restaurante tiene una
2 resolucion de problemas a cargo del personal?
¢Conoce si el restaurante tiene un sistema donde
3 mide la calidad de servicio con la competencia?
¢Considera que el restaurante tiene un sistema de
reuniones programadas para dar solucion y
4 seguimiento a las novedades encontradas?
¢Conoce si el restaurante tiene un sistema donde
5 controla la calidad e higiene?
¢Ha visualizado que el restaurante tiene una
6 grafica de comportamiento de los consumidores?
¢Usted ha visto si el restaurante tiene un sistema
donde recopilan informacion sobre las
7 preferencias y opiniones?
¢Usted visualiza que el personal del restaurante
8 utiliza estrategias para atraer mas clientes?
¢ Considera que el restaurante posee un sistema
bien estructurado que les ayude a tener un mejor
9 control de los procesos?
¢Usted califica como eficiente la gestion del
10 [talento humano del restaurante?
¢ Estéa satisfecho con la informacién brindada por
11 | medio publicitario?
¢El personal inspira confianza a través del
12 |respetoy la comunicacion efectiva?
¢El personal brinda cortesia y amabilidad al
13 | momento de atenderlo con su pedido?
¢El restaurante utiliza recursos para su ejecucion
14 |y brindar informacién completa y veraz?
15 | ¢El personal le brinda un trato equitativo?
¢Los cocineros refuerza su confianza ya que
16 | brinda un servicio y producto eficiente?
¢Considera que su principal factor del restaurante
17 |es larapidez en la entrega de sus productos?
¢La cajera le brinda seguridad y confianza al
18 | momento de realizarle el pago de su consumo?
¢ Usted se encuentra satisfecho con la calidad de
atencion brindada por el personal desde su
19 primera visita al restaurante?
¢El personal luce una vestimenta adecuada y
20 |limpia al momento de brindar a tencion?
¢El personal le ha recibido su pedido de una
forma adecuada y correcta mediante una Ilamada
21 |telefénica?
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¢El restaurante le brinda promociones y ofertas
22 | mediante el correo electronico?

¢El personal es proactivos y muestra que estéa
23 | capacitado para brindar a atencion personalizada?

¢El personal esté disponible para orientar y causa
buena impresion mediante un ambiente limpio y
24 | agradable?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2019.
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4. AnAlisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 20

personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.
Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:

istico
COESPE: 675
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE LA CENTRAL 216 EN SULLANA, ANO 2020.

Estadisti de los el to!
Alfa de Cronbach si se
Media Desviacion tipica elimina el elemento
P01 225 .332 975
P02 1.60 .753 .938
P03 2.70 .801 972
P04 255 .394 .902
P05 1.35 .587 .984
P06 2.05 .887 .902
P07 2.95 .190 973
P08 1.70 .031 922
P09 1.40 .686 925
P10 2.30 .301 973
P11 2.70 .301 947
P12 265 424 .976
P13 1.35 .587 .995
P14 255 394 921
P15 1.36 .489 .964
P16 245 431 971
P17 1.80 .056 912
P18 2.15 .812 916
P19 1.7 .966 .960
P20 1.85 136 .969
P21 1.80 .894 .948
P22 2.50 277 .986
P23 1.80 .005 907
P24 1.70 .864 917
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE LA CENTRAL 216 EN SULLANA, ANO 2020.

N° preguntas Alfa de Cronbach

24 0.948

Podemos determinar que e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 94.8% de confiabilidad con respecto a 24 preguntas del

cuestionario.

listico
COESPE: 675
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5. Cuadro de resultados

Variable | Dimensiones OE/I Items RESULTADOS POR
PR INDICADORES PORCENTAJES
. A
Primer OE SIEMPRE VECES NUNCA
Hoja de recogida (;Lps meseros utilizan
1 q hojas de registros para 2% 16% 12%
e datos .
recoger su pedido?
¢Considera que el
Diagrama de restaurante tiene una
2 Pareto resolucion de problemas 22% 18% 60%
a cargo del personal?
¢ Conoce si el restaurante
tiene un sistema donde
3 Histograma mide la calidad de 63% 21% 16%
servicio con la
competencia?
¢Considera que el
restaurante tiene un
Diagrama de sistema de reuniones
4 . iy programadas para dar 75% 18% 7%
. Dispersion I, .
Herramientas solucion y seguimiento a
las novedades
Q encontradas?
a ¢Conoce si el restaurante
=5 - tiene un sistema donde
5 = Grafica de control controla la calidad e 6% 69% 25%
O higiene?
% ¢Ha visualizado que el
2 Grafica de res,ta_lurante tiene una . . .
6 Comportamiento gréafica de _ 69% 16% 15%
comportamiento de los
consumidores?
¢Usted ha visto si el
Andlisis por restaurante tiene un _
7 estratificacion | Sistema d_qnde recopilan 18% 10% 2%
informacion sobre las
preferencias y opiniones?
Segundo OE
¢Usted visualiza que el
Estrategia personal del restaurante
8 organizacional | utiliza estrategias para 56% 15% 29%
atraer mas clientes?
Componentes : -
¢Considera que el
restaurante posee un
9 Procesos sistema bier? estructurado 56% 29% 15%
gue les ayude a tener un
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10

mejor control de los
procesos?

11

¢ Usted califica como
eficiente la gestion del

0, 0, 0
Talento humano talento humano del 71% 19% 10%
restaurante?
Sistemas de ¢ Esta satisfecho con la
informaciény | informacion brindada por 74% 10% 16%
tecnologia medio publicitario?
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OE/l

RESULTADOS POR

" Variable | Dimensiones INDICADORES Items PORCENTAJES
A
Tercer OE SIEMPRE VECES NUNCA
¢El personal inspira
confianza a través del 0 o 0
12 Respeto respeto y la comunicacion 65% 4% 31%
efectiva?
; El personal brinda
Entender la o= = .
o cortesia y amabilidad al 0 o 0
13 S|tuca}ic;cr>]?edel momento de atenderlo 66% 24% 10%
con su pedido?
Proporcionar ¢ El restaurante utiliza
14 informacion regu_rsgs p_arfa su ejecucion 50% 29% 21%
completa y veraz y brindar informacién
completa y veraz?
. ¢El personal le brinda un 0 o 0
15 Equidad {rato equitativo? 69% 25% 6%
¢ Los cocineros refuerza
] - su confianza ya que 0 o 0
producto eficiente?
by ¢Considera que su
§ principal factor del
17 g: Rapidez restaurante es la rapidez 34% 47% 19%
=] en la entrega de sus
= productos?
9 ¢La cajera le brinda
D - .
=1 . seguridad y confianza al 0 0 0
18 @ Seguridad momento de realizarle el 60% 18% 22%
pago de su consumo?
¢Usted se encuentra
. satisfecho con la calidad
fimer contacto | €' Personal desde su ° ° °
P primera visita al
restaurante?
Cuarto OE
¢El personal luce una
Atencion vestimenta adecuada y 0 o 0
20 presencial limpia al momento de 68% 13% 19%
brindar a tencion?
Tipos ¢El personal le ha
Atencion recibido su pedido de una
21 telefénica forma adecuada y 71% 13% 16%
correcta mediante una
Ilamada telefonica?
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22

Atencion virtual

¢ El restaurante le brinda
promociones y ofertas
mediante el correo
electronico?

26%

65%

9%

23

Atencion proactiva

¢El personal es proactivos
y muestra que esta
capacitado para brindar a
atencion personalizada?

18%

75%

7%

24

Atencion reactiva

¢El personal esta
disponible para orientar y
causa buena impresién
mediante un ambiente
limpio y agradable?

25%

63%

12%
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6. Libro de codigos

GC11

1=74%
2=10%
3=16%

GC10

1=71%
2=19%
3 =10%

GC9

1=56%

2

29%

3=15%

GC8

56%

1
2

15%

3 =29%

GC7

1=18%

2
3

=10%

72%

GC6

1=69%

2
3

=16%

15%

GC5

6%
69%

1=

2
3

25%

GC4

75%

1=

2=18%

7%

3=

GC3

63%

1
2

21%

3=16%

Gc2

1=22%
2=18%
3 =60%

1=72%
2=16%
3=12%

Cliente|GC1

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

a3

a4
a5

46

a7

48

a9

50
51

52
53
54
55

56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68

Porce
ntajes
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7. Validacioén del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en Administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de
la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurante La
Central 216 en Sullana, ano 2020”, presentado por la estudiante universitaria Ramirez
Ruesta, Yesenia Sarita de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

mmmm
Wmn)w
'hié"r"z 12 , W ,.mégb i

COORD ESC PROF ADMINISTEACIS
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es 5 i 3 necesita
Pregunta pertinente (Necesita (Es mas items
Orden P mejorar la | tendencioso e
concepto? redaccion? | aquiescente? Hedifel
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE . . . .
CALIDAD Si | No | Si | No Si No Si | No

(Los meseros utilizan hojas de
1 |registros para recoger su| x e
pedido?

(Considera que el restaurante
o |tiene una resolucion de| x X
problemas a cargo del personal?

(Conoce si el restaurante tiene
un sistema donde mide la
calidad de servicio con la
competencia?

(Considera que el restaurante
tiene un sistema de reuniones
4 | programadas para dar soluciéon y | x X
seguimiento a las novedades
encontradas?

(Conoce si el restaurante tiene
5 |un sistema donde controla la| yx X
calidad e higiene?

(Ha visualizado que el
restaurante tiene una grafica de
6 | comportamiento de los| X X
consumidores?

(Usted ha visto si el restaurante
tiene un sistema donde recopilan
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informacién sobre las
preferencias y opiniones?

(Usted visualiza que el personal
g |delrestaurante utiliza estrategias | x
para atraer mas clientes?

(Considera que el restaurante
posee un  sistema  bien
o |estructurado que les ayude a| x
tener un mejor control de los
procesos?

(Usted califica como eficiente la
10 |gestion del talento humano del | x
restaurante?

(Esta  satisfecho con la
11 | informacién brindada por medio | x
publicitario?

FIRMA DEL EVALUADOR
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Orden

12

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es 5 i 3 necesita
Preginta pertinente ¢Necesita iEs més items
mejorar la | tendencioso
Sl redacciéon? | aquiescente? para
concepto? . © | medirel
concepto?
VARIABLE DE ATENCION AL . . . .
CLIENTE Si | No | Si | No Si No Si | No

(El personal inspira confianza a
través del respeto y la
comunicacion efectiva?

13

(El personal brinda cortesia y
amabilidad al momento de
atenderlo con su pedido?

14

(El restaurante utiliza recursos
para su ejecucion y brindar
informacion completa y veraz?

15

(El personal le brinda un trato
equitativo?

16

(Los cocineros refuerza su
confianza ya que brinda un
servicio y producto eficiente?

17

(Considera que su principal
factor del restaurante es la
rapidez en la entrega de sus
productos?

18

(La cajera le brinda seguridad y
confianza al momento de
realizarle el pago de su
consumo?
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19

20

(Usted se encuentra satisfecho
con la calidad de atencion
brindada por el personal desde
su primera visita al restaurante?

(El  personal luce una
vestimenta adecuada y limpia al
momento de brindar a tencion?

21

(El personal le ha recibido su
pedido de una forma adecuada y
correcta mediante una llamada
telefonica?

22

(El restaurante le brinda
promociones y ofertas mediante
el correo electronico?

23

(El personal es proactivos y
muestra que estd capacitado
para brindar a  atencién
personalizada?

24

(El personal estd disponible
para orientar y causa buena
impresion mediante un ambiente
limpio y agradable?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con cédula de colegiatura 007335, con
profesion LICENCIADO EN ADMINISTRACION vy ejerciendo actualmente como
experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion

el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurante La
Central 216 en Sullana, afio 20207, presentado por la estudiante universitaria Ramirez
Ruesta, Yesenia Sarita de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es P i § necesita
Pregunta pertinente iNecesita ¢Es. mas items
oiiel mejorar la | tendencioso para
concepto? redaccion? | aquiescente? it el
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE . . . .
CALIDAD Si | No | Si | No Si No Si | No

(Los meseros utilizan hojas de
registros para recoger su
pedido?

(Considera que el restaurante
tiene una resolucién  de
problemas a cargo del personal?

(Conoce si el restaurante tiene
un sistema donde mide la
calidad de servicio con la
competencia?

(Considera que el restaurante
tiene un sistema de reuniones
programadas para dar solucion y
seguimiento a las novedades
encontradas?

(Conoce si el restaurante tiene
un sistema donde controla la
calidad e higiene?

(Ha visualizado que el
restaurante tiene una grafica de
comportamiento de los
consumidores?

(Usted ha visto si el restaurante
tiene un sistema donde recopilan
informacion sobre las
preferencias y opiniones?
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(Usted visualiza que el personal
del restaurante utiliza estrategias
para atraer mas clientes?

(Considera que el restaurante
posee un  sistema  bien
estructurado que les ayude a
tener un mejor control de los
procesos?

10

(Usted califica como eficiente la
gestion del talento humano del
restaurante?

11

(Estda  satisfecho con la
informacion brindada por medio
publicitario?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

12

CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es . 3 . necesita
R Rsinete ;JNO:::'“; tend(e’ﬁsioso mas fems

con el Fjoras.a : 0 para
concepto? | i e * | medirel
concepto?
VARIABLEDE ATENCIONAL | i INo | si | No | si | No | Si | No

(El personal inspira confianza a
través del respeto y la
comunicacion efectiva?

13

(El personal brinda cortesia y
amabilidad al momento de
atenderlo con su pedido?

14

(El restaurante utiliza recursos
para su ejecucion y brindar
informacion completa y veraz?

15

(El personal le brinda un trato
equitativo?

16

(Los cocineros refuerza su
confianza ya que brinda un
servicio y producto eficiente?

17

(Considera que su principal
factor del restaurante es la
rapidez en la entrega de sus
productos?

18

(La cajera le brinda seguridad y
confianza al momento de
realizarle el pago de su
consumo?

19

(Usted se encuentra satisfecho
con la calidad de atencion
brindada por el personal desde
su primera visita al restaurante?
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20

(El  personal luce una
vestimenta adecuada y limpia al
momento de brindar a tencién?

21

(El personal le ha recibido su
pedido de una forma adecuada y
correcta mediante una llamada
telefonica?

22

(El restaurante le brinda
promociones y ofertas mediante
el correo electronico?

23

(El personal es proactivos y
muestra que estd capacitado
para brindar a  atencion
personalizada?

24

(El personal estd disponible
para orientar y causa buena
impresion mediante un ambiente
limpio y agradable?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Flor de Guadalupe Barron Bravo, con cédula de colegiatura CLAD 09494, con
profesion Administradora de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurante La
Central 216 en Sullana, aio 2020”, presentado por la estudiante universitaria Ramirez
Ruesta, Yesenia Sarita de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es J y . necesita
Pregunta pertinente "N.eceﬁz i ,“Es. , | mas items
cor el ret‘faccién? aquiescente? para medir
concepto? el
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE . . . .
CALIDAD Si | No | Si No Si No Si | No

(Los meseros utilizan hojas de
registros para recoger su pedido?

(Considera que el restaurante
tiene una  resolucion  de
problemas a cargo del personal?

(Conoce si el restaurante tiene un
sistema donde mide la calidad de
servicio con la competencia?

(Considera que el restaurante
tiene un sistema de reuniones
programadas para dar solucion y
seguimiento a las novedades
encontradas?

(Conoce si el restaurante tiene un
sistema donde controla la calidad
e higiene?

(Ha  visualizado que el
restaurante tiene una grafica de
comportamiento de los
consumidores?

(Usted ha visto si el restaurante
tiene un sistema donde recopilan
informacion sobre las
preferencias y opiniones?
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(Usted visualiza que el personal
del restaurante utiliza estrategias
para atraer mas clientes?

(Considera que el restaurante
posee  un  sistema  bien
estructurado que les ayude a
tener un mejor control de los
procesos?

(Usted califica como eficiente la
gestion del talento humano del
restaurante?

(Esta  satisfecho con la
informacion brindada por medio
publicitario?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe
(Es " . y necesita
Pregunta pertinente {Noceai iEs mas items
coriel mejorar la tenglencwso para medir

redaccion? | aquiescente?

concepto? el
concepto?
VARIABLP DR T CIONAL: | i (o | 80 | M6 | 8 | B |8 [H

(El personal inspira confianza a
través del respeto y la
comunicacién efectiva?

(El personal brinda cortesia y
amabilidad al momento de
atenderlo con su pedido?

(El restaurante utiliza recursos
para su ejecuciéon y brindar
informacioén completa y veraz?

(El personal le brinda un trato
equitativo?

(Los cocineros refuerza su
confianza ya que brinda un
servicio y producto eficiente?

17

(Considera que su principal
factor del restaurante es la
rapidez en la entrega de sus
productos?

18

(La cajera le brinda seguridad y
confianza al momento de
realizarle el pago de su
consumo?

(Usted se encuentra satisfecho
con la calidad de atencion
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20

brindada por el personal desde
su primera visita al restaurante?

(El personal luce una vestimenta
adecuada y limpia al momento
de brindar a tencién?

21

(El personal le ha recibido su
pedido de una forma adecuada y
correcta mediante una llamada
telefonica?

22

(El  restaurante le brinda
promociones y ofertas mediante
el correo electrénico?

23

(El personal es proactivos y
muestra que esta capacitado para
brindar a atencion personalizada?

24

(El personal est4 disponible para
orientar y causa buena impresion
mediante un ambiente limpio y
agradable?

-4
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8. Turnitin

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
© Informe final - Revisién Tumnitin - Seccion 1 5nov 2020 - 17:30 12 nov 2020 - 20-30 5 nov 2020 - 17:35

Resumen:

Estimado estudiante, en esta semana debera

« Subir un archivo digital, conteniendo los siguientes elementos: Introduccion, Bases tedricas, resultados, analisis de resultados y conclusiones; el
cual debera cumplir con la Politica del servicio antiplagio (méximo porcentaje de similitud: 15%)

Nota: Recordar que los trabajos no entregados en la fecha programadas seran calificados con nota cero (00)

&3 Actualizar entregas

Titulode Identificador del

. » Entregado Similitud
la Entrega trabajo de Turnitin
5] Ver recibo digital informe final 1440698986 o112020 0% [Jll Entecer Travao &3 & -
06:15
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9. Consentimiento informado
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