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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de
la calidad de servicio como factor relevante de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, afio 2021. El estudio mantiene
un alcance local ya que se realizO la investigacion en la MYPE estudio caso: “Plaza
Restaurant”. Asimismo, metodoldgicamente, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio de corte transversal — no experimental. Se tom6 como poblacion a la
MYPE, Caso: Plaza Restaurant, donde se tomd dos muestras, uno probabilistico que fue
dirigido a 377 clientes, y la muestra no probabilistica que fue dirigido a 6 colaboradores, donde
se aplicd un cuestionario de 20 preguntas cerradas. Respecto a la calidad de servicio: el
59.20% estan de acuerdo que las instalaciones estan acordes con los servicios recibidos, el
31.30% estan de acuerdo con el tiempo de espera y el 56.80% estan de acuerdo con que los
colaboradores demuestren cortesia y amabilidad con atencion. Respecto a la gestidn de calidad:
el 100% estan de acuerdo que el restaurante cuente con mercado objetivo definido considerando
al cliente como prioridad, el 100% esta de acuerdo que el restaurante tenga un plan estratégico
para captar clientes y el 66.70% estan de acuerdo que el personal se integre en forma
conjuntamente. Se concluye que la propuesta de mejora estard enfocada en mejorar aspectos
importantes de la calidad de servicio, por ello, se propuso estrategia que ayudara a corregir las
falencias encontradas.

Palabras Claves: Calidad, Cliente, Gestion, Restaurante, Servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine the proposal to improve the
quality of service as a relevant factor in the quality management of the MYPE, Restaurant
Category, Case: Plaza Restaurant, District of San Vicente, year 2021. The study maintains
a local scope since the investigation was carried out in the MYPE case study: "Plaza
Restaurant”. Also, methodologically, the research was quantitative, descriptive level and
cross-sectional design - not experimental. The MYPE, Case: Plaza Restaurant, was taken
as a population, where two samples were taken, one probabilistic that was directed to 377
clients, and the non-probabilistic sample that was directed to 6 collaborators, where a
questionnaire of 20 closed questions was applied. Regarding the quality of service: 59.20%
agree that the facilities are consistent with the services received, 31.30% agree with the
waiting time and 56.80% agree that employees show courtesy and kindness with attention.
Regarding quality management: 100% agree that the restaurant has a defined target market
considering the customer as a priority, 100% agree that the restaurant has a strategic plan
to attract customers and 66.70% agree that the staff integrate together. It is concluded that
the improvement proposal will be focused on improving important aspects of the quality
of service, therefore, a strategy was proposed to help correct the shortcomings found..

Keywords: Quality, Customer, Management, Restaurant, Service
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. INTRODUCCION

La investigacion se denominara “Propuesta de mejora de calidad del servicio como factor
relevante en la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant,
Distrito de San Vicente, afio 2021”. Tendra como objetivo primordial en determinar la propuesta
de mejora de la calidad de servicio como factor relevante en la gestion de calidad de la MYPE,
con el fin de poder brindar una buena atencion al cliente y poder captar nuevos clientes.

A nivel mundial, diversos rubros que se vieron perjudicado por el brote del virus nombrado
coronavirus originandose en la urbe de Wuhan china a comienzo del mes de diciembre del afio
2019 y expandiéndose en todo el mundo progresiva en el lapso del afio 2020, ocasionando a
enorme escala una crisis econémica en diferentes paises. Diversos rubros se han visto afectado
por del virus nombrado coronavirus originandose en la urbe de Wuhan China a comienzo del
mes de diciembre del afio 2019 y expandiéndose en todo el mundo progresiva en el lapso del
afio 2020, ocasionando a enorme escala una crisis econdmica en diferentes paises.

El rubro mas golpeado a nivel mundial fue el del restaurante, provocando gran cantidad de
desempleados, cierre de organizaciones y pérdidas significativas.

En el Per( las MYPE posee un destacable comportamiento dentro de la economia peruana,
su aporte se incrementa continuamente al ser el tipo empresarial mas difundido a nivel nacional
en los ultimos afios. Obteniendo un porcentaje del 95%, donde un 70% corresponde a
microempresas con un bajo volumen de ventas anuales, mucho menor a las 150 UIT
establecidas por la Ley de la MYPE (Pérez, 2019, p.41)

Uno de los factores méas importante y estudiado es la calidad de servicio, ya que los clientes

son demasiado exigentes en la hora de la atencidn que se le brinda como en la calidad del producto;

maés ahora que por la pandemia se ha establecido un cuidado al maximo en la elaboracion de los



productos especialmente lo los platos que se ofrecen en los restaurantes.

Es por esta razon, el estudio de investigacion se va enfocar en mejorar la calidad de servicio
que ofrece el Restaurante “Plaza Restaurant”, ubicado en el Distrito de San Vicente de Carfiete. A
través de la atencién hacia los clientes, como la presentacion de los platos, con el Gnico proposito
de satisfacer las necesidades de los clientes, ya que ellos son fundamental para el crecimiento de
la empresa.

De tal motivo que esta investigacion se realizé al restaurante “Plaza Restaurant”, por ser uno
de los méas conocido por sus afios fundados, siempre enfocados en brindar una buena calidad de
servicios hacia sus clientes y también brindarles diversos platos gastrondmicos. Obteniendo como
referencia los problemas expuestos, se ha decidido realizar la presente investigacion, planteando
el siguiente enunciado del problema ¢Cual es la propuesta de mejora de la calidad de servicios mas
relevante para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant,
Distrito de San Vicente, Afio 2021? Por ende, se planted el objetivo general: Determinar la
propuesta de mejora de la calidad de servicio como factor relevante de la gestion de calidad de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, afio 2021.
Considerando Obijetivos especificos:

Identificar las caracteristicas de la calidad de servicios de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza
Restaurant, Distrito de San Vicente, Afio 2021.

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza
Restaurant, Distrito de San Vicente, Afio 2021.

Elaborar la propuesta de mejora como factor relevante para la gestién de calidad de la MYPE, Rubro

Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, afio 2021

El punto de vista practico, la investigacion se enfoco en dar a conocer especificamente las



caracteristicas de las dos variables fundamentales, como calidad de servicio y la gestion de calidad;
con la finalidad de establecer la propuesta de mejora en el cual le va servir como referencia al duefio
del restaurante “Plaza Restaurant”, y a la vez a otros duefios que maneje los mismos rubros. Con el
proposito de mejorar la atencién hacia los lientes. Desde el punto de vista metodoldgico, la
investigacién redacto método cientifico lo cual garantiza la confiabilidad de la informacién, que le
permitira tener como referencia para futuras investigaciones. Asi mismo desde el punto de vista
tedrico permitid conocer teorias existente y métodos de la variable calidad del servicio con factor
relevante para la gestion de calidad, que permitié identificar la problematica y a su vez podra propones
una solucion.

Asimismo, metodoldgicamente, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
y disefio de corte transversal — no experimental. Se tom6 como poblacion a la MYPE, Caso:
Plaza Restaurant, donde se tomé dos muestras, uno probabilistico que fue dirigido a 377 clientes,
y la muestra no probabilistica que fue dirigido a 6 colaboradores, donde se aplicé un cuestionario
de 20 preguntas cerradas. En los resultados obtenido se pudo evidenciar que Respecto a la
calidad de servicio: el 59.20% estan de acuerdo que las instalaciones estan acordes con los
servicios recibidos, el 31.30% estan de acuerdo con el tiempo de espera y el 56.80% estan de
acuerdo con que los colaboradores demuestren cortesia y amabilidad con atencién. Respecto a
la gestion de calidad: el 100% estan de acuerdo que el restaurante cuente con mercado objetivo
definido considerando al cliente como prioridad, el 100% esta de acuerdo que el restaurante
tenga un plan estratégico para captar clientes y el 66.70% estan de acuerdo que el personal se
integre en forma conjuntamente. Se concluye que la propuesta de mejora estard enfocada en
mejorar aspectos importantes de la calidad de servicio, por ello, se propuso estrategia que

ayudara a corregir las falencias encontradas.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

a) Antecedentes Internacionales

Lopez (2018). En su estudio realizado “Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.” Cuyo objetivo primordial es
determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes. Asi
mismo, la metodologia fue mixta. Se aplico una encuesta a 365 clientes, para medir el nivel
de la calidad de servicios y la satisfaccion al cliente. Se pudo evidenciar que hay una
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Concluyendo que la calidad
de servicio es muy importante para el crecimiento de la empresa. La empresa se enfoca en
cubrir todas las necesidades de los clientes, trayendo consigo buenos resultados en la

rentabilidad.

Séanchez (2017). En su estudio realizado: “Evaluacion de la Calidad de Servicio al
Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan Zacapa”. Cuyo objetivo
primordial es evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante. Asi mismo, la
metodologia es de tipo descriptiva, se aplicé una encuesta para medir la calidad de servicio.
Se pudo evidenciar que el restaurante no cumple con las expectativas de los clientes, y
también se observé que los colaboradores estan capacitados, pero le falta dar una buena
atencion al cliente. Llegando a la conclusion, que la el nivel de calidad de servicios es baja,

por ende, los clientes se encuentran insatisfechos como el servicio recibido.

Escandon (2017). En su estudio realizado: “Propuesta para la mejora de los Servicios



en el Bar Restaurante Macho Sports en Plaza del Sol en la Ciudad de Guayaquil”. Cuyo
objetivo primordial es proponer un plan de accion estratégico que esta dirigido a la
optimizacion del perfil y la demanda de los servicios. Asi mismo, metodolégicamente fue
de enfoque mixto, con el método deductivo — inductivo. Se pudo evidenciar que la calidad
de servicios revela que en la empresa los empleados ofrecen los servicios, pero no de
manera correcta, no prestan atencién a las necesidades del cliente. Llego a la conclusién
gue no brindan una atencion personalizada ya que la gran mayoria de clientes indico que
no reciben un trato amable, también es demasiado el tiempo que esperan para ser atendidos
provocando malestar v pérdida de tiempo en los clientes, ademas que los ambientes en

donde esperan no tienen la capacidad adecuada

Parrefio (2019) En su estudio realizado: “Disefio de un sistema de gestién de calidad
bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para el restaurante La Jama, ubicado
en el Canton Duran de la Provincia del Guayas ”. Cuyo objetivo principal es evaluar los
procesos de recursos internos como el operativo de la empresa, con un enfoque disefiado
por un sistema de gestion de calidad mediante la normativa ISO 9001:2015. Asi mismo,
metodoldgicamente fue con un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio de corte
transversal. Se aplico a una poblacion de 700 clientes, mediante una encuesta que consta
de 18 preguntas cerradas. Se evidencio que la insatisfaccion de los comensales y a su vez
se identifico falencia en el sistema de gestion de calidad. Concluyendo en implementar un

plan de mejora de acuerdo a la NORMA 1SO 9001:2015.

Escobar y Goyes (2019) En su estudio realizado: “Estudio de modelos de Gestion de

calidad en restaurantes del Cantén Playas, Provincial del Guayas”. Cuyo objetivo



primordial es analizar los procesos de gestion de calidad. Asi mismo, metodoldgicamente
fue analitica e inductiva, con un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo de corte
transversal. Con una poblacidn de 900 clientes. En los resultados se pudo corroborar que
la empresa hay falencia con respecto al sistema de la gestidn de calidad y en la atencién
al cliente. Llegé a la conclusion que implementara un modelo de gestion donde permitira
brindar un correcto servicio al cliente y gestién de calidad de los alimentos que se brindan
en el mismo.

b) Antecedentes Nacionales

Espinoza (2018). En su estudio realizado “Calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en el Restaurante Turistico Don Kike en la Ciudad Huaraz, Ancash
— Peru”. Cuyo objetivo principal es determinar como incide la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente. Asi mismo, metodolégicamente fue con un enfoque cuantitativo
de disefio de investigacion no experimental - corte transversal, tipo Explicativo.
Aplicandose a una muestra de 20 comensales, mediante un cuestionario de 40 preguntas
cerradas. Se pudo evidenciar que, si cumple con las necesidades de los clientes en un nivel
media, encontrandose falencia en el buen trato. Concluyendo que, de acuerdo a los
resultados obtenidos, se obtuvo un nivel del 0.05, indicando que su nivel de calidad de
servicio es medio.

Davila y Flores (2017). En su estudio realizado “Evaluacion de la Calidad del
Servicio en el Restaurante Turistico El Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque”. Cuyo objetivo
primordial es evaluar la Calidad de Servicio del Restaurante Turistico EI Cantaro —
Lambayeque. Asi mismo; metodoldgicamente fue de enfoque mixto, aplicAndose una

encuesta con preguntas cerradas. Se evidencio que el personal no cuenta con

6



capacitaciones, no cuenta con sistema electronico para la emisién de boletas y/o factura,
no cuenta con instalaciones modernas. Llego a la conclusion, en que la empresa debe
brindar capacitaciones a sus trabajadores, implementar un sistema de facturacion y
modernizar sus ambientes.

Parihuaman (2019) En su estudio realizado: “Gestion de calidad y competitividad de
las MYPE's del sector servicios-rubro restaurantes del Distrito de Huacho, 2018.” Cuyo
objetivo primordial es determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y competitividad. Asi mismo, metodologicamente de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental — corte transversal. Aplicado a una poblacion
conformada por 117 MYPE’s. Se evidencio que la empresa desarrolla estrategias
enfocados en prevenir las amenazas de nuevos competidores. Se concluye que los factores
primordiales son la gestion de calidad y competitividad, enfocados en direccionar el
crecimiento de la empresa.

Sandoval (2018) En su estudio realizado: “El sistema de Gestion de Calidad y la
Atencion al cliente en el Restaurante el Gourmet Urbano en el Distrito de San Isidro,
2015.” Cuyo objetivo general fue: Determinar de que manera el sistema de Gestion de
Calidad se relaciona con la atencion al cliente en el restaurante El Gourmet Urbano en el
distrito de San Isidro en el 2015. Asi mismo, la metodologia de esta investigacion fue de
tipo descriptivo, correlacional con un nivel no experimental, de disefio transeccional.
Utilizo una poblacién de 116 trabajadores y comensales, en la cual se le aplico una
encuesta. Se pudo evidenciar que tiene una planificacion inadecuada, también no cuenta
con control de calidad. Se concluye que hay insatisfaccion en los clientes por brindar una

mala atencién y ademas que no hay una relacion significativa entre la gestién de calidad



y la atencion al cliente.

Marin, Sanabria y Sanchez (2019) En su trabajo de investigacion titulada:
“Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante
La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet)”. Cuyo objetivo general fue: Generar una
propuesta de implementacion de un SGC mediante la aplicacion de métodos y
herramientas. Asi mismo, metodolégicamente de enfoque cuantitativo, disefio
documental, nivel descriptivo. Se pudo evidenciar, que el restaurante mide su nivel
mediante un andlisis DOFA. Se concluye que mediante el analisis DOFA se logra
identificar el estado actual de la organizacion y generar un plan de accion en el
restaurante.

c) Antecedentes Regionales

Huacho (2018) En su estudio realizado: “Calidad de Servicio y Competitividad en la
empresa de Transporte Grupo Transani E.l.LR.L Mala, Cafiete, 2018”. Cuyo objetivo
general fue: determinar la relacion entre la calidad de servicio y la competitividad. Asi
mismo, metodologicamente fue de enfoque descriptivo — correlacional. Aplico a una
poblacién de 384 clientes, tomando como muestra a 108 clientes a lo cual se le aplico una
encuesta con preguntas cerradas. Se pudo evidenciar, mediante el analisis Rearson 0.844
que la calidad de servicios se relaciona significativamente con la variable de
competitividad. Se concluye que hay una relacion entre la calidad de servicio y la
competitividad, pero aun asi deberd mejorar, ciertos aspectos como fiabilidad, capacidad

de respuestas y los elementos tangibles.

Meneses (2021) En su estudio realizado: “Atencién al Cliente y Gestion de Calidad



en las MYPES del Sector Servicio. Caso: Laza Restaurante — Cariete, 2019.”. Cuyo
objetivo general fue: determinar la relacion entre la Atencién al Cliente y Gestion de
Calidad. Asi mismo, tuvo una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel correlacional,
disefio no experimental de corte transversal. Se aplico una muestra probabilistica
teniendo como resultados a 213 clientes de los cuales se le aplico una encuesta con
preguntas cerrados. Se pudo evidenciar, que cuenta con un buen elemento tangibles,
capacidad de respuesta y empatia. Se concluye que hay una relacion entre la Atencion al
cliente y la gestion de calidad.

Herrera (2020) En su estudio realizado: “Calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cariiete, 2020.” Cuyo objetivo
general fue: determinar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario que tributa en la municipalidad provincial de cafiete. Asi mismo, tuvo una
metodologia de enfoque deductivo, tipo basica, nivel correlacional — disefio no
experimental de corte transversal. Se pudo evidenciar, que no hay una relacién
significativamente entre la calidad de servicio y la satisfaccion al usuario. Se concluye
que la calidad de servicio no incide en la satisfaccion al cliente.

Vergara (2018) En su estudio realizado: “El Desempefio Laboral y La Calidad Del
Servicio De Los Colaboradores A Los Clientes De Comida Rapida Otorongo's Ourmet -
Burguer Restaurant, Distrito De Comas, Lima - Perd, 2017, Cuyo objetivo general fue:
determinar la manera en que el desempefio laboral se relaciona con la calidad de servicio.
Asimismo, metodoldgica de. En los resultados obtenidos se pudo evidenciar que existe
falta de conocimiento y experiencia en el puesto, las habilidades de destreza no son

buenas. Concluyendo que los colaboradores deben estar motivado para que brinde un



buen servicio calidad.

Fernandez y Ledn (2018) En su estudio realizado: “Calidad de servicio del restaurante
La Boni y su influencia con la Lealtad de sus Clientes”. Cuyo objetivo general fue:
determinar la influencia que tiene la calidad de servicio en la lealtad de los clientes del
restaurante. Asimismo, metodolégicamente, tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental. Se aplico un cuestionario a 138 clientes. En los resultados obtenidos se
evidencio que hay una relacion significativa entre ambas variables. Se concluye que si
existe una relacion significativa en calidad de servicio y influencia con la lealtad de sus
clientes.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Calidad de Servicio
Mientras Hoffman y Bateson (2012) manifiestan que “la calidad en el servicio es la
evaluacién que realiza el cliente a través de su percepcion, durante el momento que fue
atendido y el desempefio de la empresa, considerando muchos aspectos a evaluar en base a
la calidad de servicio que le fue brindado en ese momento.” (p.319)
2.2.2. Objetivos de la Calidad de Servicio
Segun Gosso (2008) nos indica que “el objetivo principal de la calidad de servicio es
contribuir a la satisfaccion del cliente, mientras mas calidad se percibida, mas satisfecho
quedaran los clientes y asi se lograra su hipersatisfaccion” (p.43).
2.2.3. Caracteristicas de la calidad de servicio
Segun Pérez (2006) los servicios se caracterizan por:

« Ser intangible.
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« Ser heterogéneo
» No existe separacion entre la produccion y el consumo.
« Vencimiento. (p.35).

2.2.4. Beneficio de la Calidad del Servicio

Para Dessler (2001) nos dice que las empresas que tienen una significativa
participacion en el mercado, tienen una mejor percepcion de la calidad en relacion a sus
competidores del entorno, asi mismo adquieren mayores ganancias y clientes para la

empresa. Considerando los siguientes aspectos:

» Conservacion de los clientes: Se trata de fidelizar los clientes, brindandole un buen

servicio de calidad. (p.58).

 Conservar los colaboradores mas eficientes: Enfocados a motivar al personal y

conservar a los trabajadores mas eficiente. (p.58).

* Reduccidn de costos: Comprende los costos internos y externos. (p.58).

* Desarrollo de un programa para aumentar la calidad de servicio: se enfoca en
desarrollar programa de calidad de servicio que es necesario para que los
colaboradores trabajen conjuntamente. (p.58).

2.2.5. Dimensiones de la Calidad del Servicio
Segin Matsumoto (2014) sefiala que estas dimensiones dadas por Parasuraman,
Zeithaml & Berry “fueron agrupadas mediante el modelo Servqual y se publicaron por
primera vez en el aflo 1988, desde entonces ha experimentado numerosas mejoras y
revisiones. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
clientes” (p. 185).
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a) Elementos tangibles: Se basa a la “apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales. Como se mencioné anteriormente, la propia
naturaleza intangible del servicio hace que se tienda a tangibilizarlo”. (Zeithaml y
Bitner, 2002, p. 103).

b) Fiabilidad: Se basa en las “habilidad que posee la empresa para suministrar el
servicio prometido de forma fiable, segura y cuidadosa. Dar fiabilidad al cliente es
también cumplir lo que se promete en folletos, hojas de horarios, etc.” (Zeithaml y
Bitner, 2002, p. 103).

c) Capacidad de respuesta: Se basa en la “disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido. Es decir, la organizacion debe ser capaz de
responder eficazmente a situaciones inesperadas.” (Zeithaml y Bitner, 2002, p.
103).

d) Seguridad: Se basa al “sentimiento que tiene los clientes cuando saben que
estan en buenas manos. Son, sobre todo, la imagen y el nombre de la empresa lo
que crea estas sensaciones en los clientes.” (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 103).

e) Empatia: Se basa a “la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar
de otra, es decir, empatia es ponerse en los zapatos del cliente. Es un compromiso,
un deseo de comprender sus necesidades y entender que el cliente es o més

importante.” (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 103).

2.2.6. Gestion de la Calidad
Segln Juran (1992). “La gestion de calidad seria la direccion que planifica el

futuro, implantando programas que controlen los resultados de la calidad.” (p.5)
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2.2.7. Caracteristicas de la gestion de Calidad

Para Nava (2005) menciona que las caracteristicas de la gestion de calidad, se basa de

acuerdo a la trilogia de Juran, que esta enfocado en tres puntos fundamentales:

+ Planeacion de la calidad: Esta enfocado en identificar las necesidades de los clientes
y buscar la mejor estrategia que le ayude a satisfacer las necesidades. (p.30)

« Control de la calidad: Se enfoca en reducir los costos de la operacion, y asi mismo
evaluara el comportamiento real de producto. (p.30)

» Mejoramiento de la calidad: Se enfoca en dar soluciones a los errores que se puede
presentar, como también de optimizar los procedimientos. (p. 30)

2.2.8. Elemento de la Gestion de calidad

Segun Gonzales (2015) considera que los elementos de la gestion de calidad, son
cincos:
La estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
pauta una organizacion para lograr sus objetivos. En donde muestra la manera en que la
empresa ha organizado al personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo el
papel que desarrollan en la misma . (Gonzales, 2015, p.85)
Planificaciéon: Constituye al conjunto de actividades que permiten trazar un mapa para
Ilegar al logro de los objetivos planteados. Debe responder las siguientes preguntas en
una ¢A dénde se quiere llegar? ;Qué hacer para lograrlo? ;Como se va a hacer? ;Qué
se necesita para lograrlo? (Gonzales, 2015, p.85)

Recursos: Es alcanzar los objetivos de la organizacién; equipo, infraestructura,
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personas, dinero para invertir, materia, etc. (Gonzales, 2015, p.85)
Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman materiales en productos o
servicios. Es por ello que se debe identificar cada proceso dentro de la organizacion,
estos procesos requieren a su vez de recursos, procedimientos, planificacion.
(Gonzales, 2015, p.85)
Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
detallados a seguir para poder transformar la materia en producto o servicio. Estos
pueden documentarse para llevar el control de su cumplimiento. (Gonzales, 2015, p.85)
2.2.9. Principio de la Gestion de Calidad

La normativa del ISO 9001 indica que las organizaciones deben considerarse no
como un sistema de implementacion, sino como un sistema de referencia en la cual
brindara resultados de acuerdos a los principios.
Para Sirvent, Gisbert. y Pérez. (2017) El principio de la gestion de calidad esta
conformado por ocho aspectos y son:
A. Enfoque al cliente: Se basa a que la organizacién debe tener como prioridad las
necesidades de los clientes, mas aln de los clientes actuales con el fin de dar un buen
servicio y ofrecerles productos de calidad. (p.13).
B. Liderazgo: Esta enfocado en involucrar a todo el equipo que se encuentra dentro de
la organizacion, para que tenga conocimientos de todo el proceso de la elaboracién y
para que tenga conocimiento de los objetivos de la organizacién con el fin de lograr el
éxito. (p.13).
C. Participacion del personal: Esta enfocado en que el capital humano es primordial

para la organizacion, por ende, se le debe brindar mas atencidn, capacitacion y hacerle
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sentir que su centro de trabajo es como su segundo hogar. (p.13).

D. Enfoque basado en procesos: Se enfoca en los resultados obtenidos dentro de la
organizacion. (p.13).

E. Enfoque de sistema para la gestion: Se basa en tener un sistema que contribuya la
eficacia y eficiencia de la organizacion. (p.13).

F. Mejora continua: Se basa en mejorar constantemente el proceso de elaboracion, de
acuerdo a la situacién que se va presentando en el transcurso de la elaboracion. (p.13).
G. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Se basa en corregir cada
proceso, en lo cual permitira para poder tomar mejores decisiones. ( p.13).

H. Relaciones mutuamente con el proveedor: Se basa en tener una comunicacién muy

asertiva con los proveedores. (p.13).

2.2.10. Importancia de la gestion de calidad
Segun Hoyle (2000) considera que la importancia de la gestion de calidad se basa de
acuerdo a la normativa 1SO 9001 y son:

La gestion de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion: Des una herramienta
que nos permite llevar todos los procesos de la empresa. De tal manera que podamos
dar solucién a la brevedad posible en funcionamiento normales, dptimas o adversas.
(p.7)

La gestion de calidad brinda una oportunidad clave: Nos ayuda a planificar y
también a establecer los mecanismos para el seguimiento, control y mejora de la calidad
de cada proceso. (p.7)

A través de la aplicacion eficaz del sistema: Nos permite alcanzar una
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estabilidad en el desempefio de los procesos, lograr productos con ceros defectos desde
el inicio, reduciendo los costos, obteniendo una alta productividad y un importante
ahorro de costos para la empresa. (p.7)

2.2.11. Gestidn de calidad Total (GCT)

Segun Cuatrecasas (2011) menciona que “la gestion de calidad total es como una
nueva revolucion buscando las ventajas competitivas y la satisfaccién de los clientes.
Abarcando no solo productos, sino los procesos, la produccion, los métodos de
elaboracion, la organizacion y primordialmente los recursos humanos.”. (p.60)

2.2.12. Teoria de la MYPE
En el Pert las MYPES afrontan dificultades para convertirse en mecanismos de
productividad. Ha tenido que confrontar esta prohibicion para el desarrollo de varios
mecanismos como datos sobre compradores, los competidores y/o comercializacién
de servicios por medio de subcontratacion. Los esfuerzos que se observan se centran
en al ingresar al mercado, como: financiamiento; tecnoldgica; innovacion y

transferencia; capacitacion y asesoria.

2.2.13. Prioridades de las MYPES
* Mejorar la calidad de sus productos con 0 defecto, siendo una de la ventaja
competitiva
«  Cumplir pedidos de gran magnitud que individualmente no lo pueden hacer.
* Necesidad de financiamiento para su crecimiento como sector fuerte de la
economia del pais.

» Posicionamiento en el mercado externo.
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« Ser mas competitivo y productivo dentro de sus procesos.
« Informacion y tecnologia.

2.3. Marco Conceptual

Atencion a los Clientes

Para Arenal (2017) lo define “como un servicio brindado por una empresa con el fin de
satisfacer sus necesidades de los clientes. Es considerado como una herramienta eficaz

donde evalua las necesidades de los clientes, brindando asesoramiento para asegurar el uso

correcto de un servicio o producto.” (p. 7)

Calidad del servicio

Segun Prieto (2014) menciona que la calidad de servicio “es el beneficio que posee una
empresa para que el cliente se sienta satisfecho; ya que los productos o servicios que brinda

la empresa va dirigido a sus necesidades de ellos” (p.129).

Cliente.

Para Kotler y Keller (2012) considera “que el cliente es el Unico capaz de generar valor
en una empresa, el éxito de una empresa depende en captar, mantener y aumentar su nimero
de clientes, los clientes son la razén para la constitucion de la empresa, contratacion de
empleados y la realizacion de diversas actividades empresariales.” (p. 123).

Gestion de Calidad
Para Chicana (2017) considera que “la gestion de calidad es una de las herramientas que
permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa con el

objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las organizaciones”.(p.36).
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Satisfaccion.
Segln Kotler y Keller. (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas” (p.21)

Servicio
Para Fontalvo y Vergara (2010) lo “califica como una interaccién del cliente con
la empresa, a través del servicio que brinda, obteniendo transacciones la empresa por
el servicio brindado, mientras el cliente adquiere conocimientos o informacion del

servicio que se le ha entregado.” (p.23)

Restaurantes
Segun Durdn (2006) “un restaurante es considerado como un establecimiento publico

donde a cambio de un precio se sirven comidas y bebidas para consumir” (p.32).
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I11. HIPOTESIS
Segun Collado y Baptista (2003) indican que “no todas las investigaciones plantean
hipotesis méas ain que mi investigacion es de tipo Descriptivo, por lo tanto, no las requieren,
es suficiente solo plantear algunas preguntas de investigacion ya que depende de los

factores esenciales el enfoque del estudio y el alcance inicial del mismo”. (p.3)
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IV. METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo cuantitativo y nivel descriptivo.

Tipo Cuantitativo:

Segun Taylor y Bogdan (citados por Blasco y Pérez, 2007) “La metodologia cualitativa
como un modo de encarar el mundo empirico, sefialan que en su mas amplio sentido es la
investigacion que produce datos descriptivos: las palabras de las personas, habladas o

escritas y la conducta observable”. (p.25)
Nivel Descriptivo:

Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) “Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. (p.83).

4.1. Diseno de la investigacion

La investigacion fue no experimental — corte transversal.
No experimental: Porque no se manipulo ninguna de las variables, se describira de

acuerdo a lo encontrado.

Para Bernal (2010) ““Se realizara sin operar premeditadamente las variables, es decir,

se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto”. (p.42).

Es Transversal: Se realizd en un determinado tiempo.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “Indica que el estudio se realizara en
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un determinado espacio de tiempo”. (p.82).

4.2. Universo y muestra

4.2.1. Universo

En base al estudio cuantitativo, para medir la variable de gestion de calidad se tomo
como poblacién a la MYPE, del rubro restaurante, caso: “Plaza Restaurant”, en el afio
2021, y para medir la variable de la calidad de servicio se tomar& como poblacion a 18150

clientes que frecuenta al restaurante.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “un conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones” (p. 174.)
4.2.2. Muestra
En base al estudio cuantitativo, la muestra estuvo compuesta por dos tipos de
muestreo, para medir la gestion de calidad se trabajara con el muestreo no probabilistico

y para medir la calidad de servicio se trabajara con el muestreo probabilistico

Para Palomino, J. (2015) Indica que la muestra “es un sub conjunto representativo de

una poblacion” (p 140).

Muestreo no probabilistico:

Segln Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) “El muestreo no probabilistico es la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con
las caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del investigador.” (p.176).

Estard compuesta por el estudio de caso de 1 MYPE, y se aplico a 6 colaboradores, de

la MYPE del rubro restaurante, Caso: “Plaza Restaurant”, en el ano 2021.
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Muestreo probabilistico:

Segun Lopez (2010) “Cada elemento del universo tiene una probabilidad conocida y
no nula de figurar en la muestra, es decir, todos los elementos del universo pueden formar
parte de la muestra. Los métodos de muestreo probabilistico son aquellos que se basan en
el principio de equiprobabilidad.” (p.23)

Estard compuesta por 18150 clientes, a lo cual se aplicé la formula estadistica arrojando

como resultado de 377 clientes a los que se le tiene que aplicar la encuesta.,.

N = Zz*p*Q*N

E2(N-1)+ Z2*P*Q

N= (1.96)**(0.5)*(0.5)*18150

(0.05)°(18150-1)+(1.96)(0.5)*(0.5)

N= 377 clientes

Criterios de Inclusion: Personal administrativos/directivos

Para la variable de gestion de calidad se tomard en consideracion solo a los
colaboradores del restaurante “Plaza Restaurant”.
Criterios de exclusion: Clientes

Para la variable de calidad de servicio se tomara en cuenta a los clientes que frecuenta

el local.
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4.3. Definicién y operacionalizacién de variables
Tabla 1: Matriz De Operacionalizacién

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Se basa a la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, o . .
® Mientras  Hoffman vy ELEMENTOs [personal y materiales. Como se menciond anteriormente, la Caracteristicas de las instalaciones
) Bateson (2012) manifiestan | se pretende TANGIBLES propia naturaleza intangible del servicio hace que se tienda a o .
E “que la calidad en ) el | determinar las tangibilizarlo”. (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 103). Caracteristicas de los equipos
w servicio es la evaluacion | caracteristicas de la
n que realiza el cliente a | calidad de servicio, IAspectos de los colaboradores
LIDJ través de su percepcion, mediante la Se basa en_lq “disposicién de_ayudar a lo_s cli_e]ntes y proveerlos |Njvel de tiempo de esperas
o durante el momento que fue | aplicacién de tres de un servicio rapido. Es decir, la organizacion debe ser capaz
i A ituaciones i » (Zei ; i ESCALA
<D( ?tendldo yel desemgeno ((jie aspectos CAPACIDAD DE degﬁz};(r)nggggﬁcaiglge)nte a situaciones inesperadas.” (Zeithaml Rapidez del servicio L IKERT
5 a €mpresa, consigerando | fundamentales, RESPUESTA | » €004, P 209). Disposicion de respuesta
< muchos aspectos a evaluar | empatia, capacidad
O en base a la calidad de | de respuestasy Disposicion de ayuda
servicio que le qu brindado | elementos tangibles. Se basa a “la capacidad que tiene una persona para ponerse enNjvel de conocimiento del
en ese momento.” (p.319) el lugar de otra, es decir, empatia es ponerse en los zapatos delpersona|
EMPATIA cliente. Es un compromiso, un deseo de comprender sus -
necesidades y entender que el cliente es lo mds importante.” Cortesia del personal
(Zeithaml y Bitner, 2002, p. 103). Orientacion al cliente del personal
Nava (2005). “En este proceso se identificara los Clientes
a Segun Péerez y Gardey clientes para poder definir sus necesidades para cubrir —
<9( (2014) Considera que Se pretende PLSENgﬁm IIDE A’g O |las caracteristicas del producto y comunicar las Objetivos
3 “la gestion de calidad es | determinar las estrategias al area de produccion”. (p.30). Necesidades del cliente
un mecanismo operativo | caracteristicas de la - - :
8 q 0 ope ion de | Nava (2005). “Se evalta el comportamiento real del Estrategia
a ¢ Una organizacion, gestion de la CONTROL DE |producto y que reduzcan las operaciones en el costo.” D fio del |
= con la finalidad de calidad a través de CALIDAD P 20 ya P : €sempeno det persona ESCALA
9 optimizar sus procesos. | la Trilogia de (p-30). Capacitacion LIKERT
5 El objetivo es capacitar Juran, en la cual Equipo de trabajo
10 al personal, la comprende al N « PIUrTR ;
S . - ava (2005) “En este proceso se optimizard y destacara
maquinaria y el trabajo planeamiento de MEJORA DE ( ) P P y Infraestructura
" los errores en los procesos, lo cual busca a dar
de tal manera que la calidad, control de CALIDAD . .
L . . soluciones a ello.” (p.30). .
organizacion logre sus calidad y mejora de Tecnologia

objetivos.”(p.56)

calidad.

Fuente: Elaboracién propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
En esta etapa se realiz6 trabajo de campo y la informacion obtenida permitié responder
a nuestras preguntas de investigacion y lograr nuestros objetivos planteados.

7.2.1. Técnicas

En esta investigacion se utilizo la técnica de encuesta.
Segun Hernandez (2014). La encuesta “es un instrumento de la investigacion de
mercados gque consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso

de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de informacion especifica”.

(p.87)

7.2.2. Instrumentos

En esta investigacion se utilizd6 como instrumento el cuestionario, compuesta de 24

preguntas con la finalidad de recopilar informacion del cliente.

Segln Bernal (2010) sostiene que: “el cuestionario es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios con el proposito de alcanzar los objetivos del
proyecto de investigacion” (p. 250).

4.5. Plan de andlisis
En esta investigacion se realiz6 un estudio enfocado en la calidad de servicio como factores
relevantes para la gestion de calidad en la MYPE “Plaza Restaurant”, en el cual se aplico una
encuesta para la recopilacion de informacion, luego se procedié a tabular los resultados con el
programa SPS 25, para luego analizar e interpretar y llegar a una conclusién. Asimismo, elaborar

un plan de mejora.
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4.6. Matriz de consistencia

PROPUESTA DE MEJORA DE CALIDAD DEL SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD DE LA
MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: “PLAZA RESTAURANT?”, DISTRITO DE SAN VICENTE, ANO 2021.

Tabla 2: Matriz d

e consistencia

Identificar las caracteristicas de
la calidad de servicios de la|

depende de los factores
esenciales el enfoque del

MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: Plaza Restaurant, Distrito
de San Vicente, Afio 2021.

Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad de Iq
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: Plaza Restaurant, Distrito
de San Vicente, Afio 2021.

Elaborar la propuesta de mejora|
de la calidad de servicios como|
factor relevante para la gestion
de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: Plaza
Restaurant, Distrito de San

Vicente, afio 2021.

Gestion de
Calidad

studio y el alcance inicial
del mismo”. (p.3)

Tipo de la investigacion

Cuantitativo

Muestra

En base al estudig
cuantitativo, sé tendrd
dos muestreos: Para|
medir la gestion de
calidad son 6
colaboradores y para
medir la calidad de|
servicio son 377
clientes.

ENUNCIADO , UNIVERSO Y TECNICAS E
PRODBIIE_LE A OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTOS
;Cuél es son lasObjetivos General Segun Collado y BaptistaDisefio ~ de laPoblacién Técnica
caracteristicas de laDeterminar la propuesta de (2003) indican que “nofinvestigacion y _
calidad de serviciosmejora de la calidad de servicio| Calidad de ftodas las investigaciones Gestion de Calidad  Encuesta
més relevante para lacomo factor relevante de lg  Servicio |plantean hipétesis mas aanﬁorte Tra-nsve{sfl ,(\:,lo\l(a;)gradoéef debla
gestion de calidad delgestion de calidad de la MYPE, que mi investigacion es de © oo e e
la. MYPE, RubroRubro Restaurante, Caso: Plaza tipo Descriptivo, por Iojy;ye| de laPlaza Restaurant.
Restaurante, Caso:Restaurant, Distrito de San tanto, no las requieren, esjinvestigacion
Plaza  Restaurant,Vicente, afio 2021. suficiente  solo  plantear, Calidad de Servicio:
Distrito  de  SanObjetivo Especificos algunas  preguntas  delDescriptivo 18150 clientes
Vicente, afio 2021? investigacion ya  que Instrumento

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

* Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinard de acuerdo al riesgo

en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

* Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que

participan en las investigaciones.

« Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.

« Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica
de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio

profesional.

= Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Variable: Calidad de Servicio

Dimension: Elementos Tangibles
Tabla 3

Caracteristicas de las instalaciones

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 8 2.10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 9.50%
De acuerdo 223 59.20%
Totalmente de acuerdo 110 29.20%

Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 1:
Caracteristicas de las instalaciones
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Fuente: Tabla 3
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 3 y figura 1, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso: ‘“Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 59,2% (223)
clientes en de acuerdo, 9,5% (36) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 2,1% (8) clientes en

desacuerdo en a la apariencia de las instalaciones est& acorde con los servicios recibidos.
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Tabla 4

Caracteristicas de los equipos

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 48 12.70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 106 28.10%
De acuerdo 162 43.00%
Totalmente de acuerdo 61 16.20%

Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 2

Caracteristicas de los equipos
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Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 4 y figura 2, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 16,2% (61) clientes
manifestd que estan totalmente de acuerdo, 43,0% (162) clientes en de acuerdo, 28,1% (106)

clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 12,7% (48) clientes en desacuerdo en encuentra

comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios brindados.
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Tabla5

Utensilios
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 32 8.50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 109 28.90%
De acuerdo 144 38.20%
Totalmente de acuerdo 92 24.40%
Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 3

Utensilios
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Fuente: Tabla 5

Interpretacion:
Segun los datos obtenidos en la tabla 5 y figura 3, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro

Restaurante, Caso :
manifestd que estan totalmente de acuerdo, 38,2% (144) clientes en de acuerdo, 28,9% (109)

clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 8,5% (32) clientes en desacuerdo en considera usted

aaaaa

eeeeeee

que los utensilios del restaurante son los adecuados.
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Tabla 6

Aspectos de los colaboradores

Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 34 9.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 129 34.20%
De acuerdo 116 30.80%
Totalmente de acuerdo 98 26.00%
Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 4

Aspectos de los colaboradores
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Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 6 y figura 4, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 26,0% (98) clientes
manifestd que estan totalmente de acuerdo, 30,8% (116) clientes en de acuerdo, 34,2% (129)
clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 9,0% (34) clientes en desacuerdo en considera usted

que la vestimenta de los colaboradores esta de acuerdo a su cargo.
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Dimension: Capacidad de Respuesta

Tabla 7: Nivel de tiempo de esperas

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 16 4.20%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 87 23.10%
De acuerdo 118 31.30%
Totalmente de acuerdo 156 41.40%

Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 5

Nivel de tiempo de esperas
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Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 7 y figura 5, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 41,40% (156)
clientes manifesto que estdn totalmente de acuerdo, 31,30% (118) clientes en acuerdo, 23.10%

(87) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 4.20% (16) clientes en desacuerdo que el nivel de

tiempo de espera sea el indicado.
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Tabla 8

Rapidez del servicio

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 5 1.30%
En desacuerdo 63 16.70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62 16.40%
De acuerdo 39 10.30%
Totalmente de acuerdo 208 55.20%
Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 6
Rapidez del servicio
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Fuente: Tabla 8 Interpretacion:

De los datos obtenidos en la tabla 8 y figura 6, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 55,2% (208)
clientes manifestd que estan en totalmente de acuerdo, 10,3% (39) clientes en de acuerdo, 16,4%
(62) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 16,7% (63) clientes en desacuerdo y el 1,3% (5)

clientes totalmente en desacuerdo en el horario de atencién que brinda el restaurante es el mas

adecuado para todos clientes que concurren a este.
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Tabla 9

Disposicion de respuesta

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 0.80%
En desacuerdo 10 2.70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 21.50%
De acuerdo 177 46.90%
Totalmente de acuerdo 106 28.10%

Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura7
Disposicion de respuesta

Porcentaje

Fuente: Tabla 9
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 9 y figura 7, de un total de 377 clientes, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afo 2021, el 28,1% (106)
clientes manifestd que estan en totalmente de acuerdo, 46,9% (177) clientes en de acuerdo, 21,5%
(81) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 2,7% (10) clientes en desacuerdo y el 0,8% (3)

clientes totalmente en desacuerdo en considera que los colaboradores tienen la capacidad de

responder a sus necesidades.
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Tabla 10

Disposicion de ayuda.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 0.80%
En desacuerdo 8 2.10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 15.10%
De acuerdo 214 56.80%
Totalmente de acuerdo 95 25.20%

Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 8

Disposicién de ayuda
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Fuente: Tabla 10
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 10 y figura 8, de un total de 377 clientes, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 25,2% (95)
clientes manifestd que estan en totalmente de acuerdo, 56,8% (214) clientes en de acuerdo, 15,1%
(57) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 2,1% (8) clientes en desacuerdo y el 0,8% (3) clientes
totalmente en desacuerdo en considera que el colaborador brinda disposicion por resolver los

problemas que tiene con el servicio.
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Dimensién: Empatia
Tabla 11

Nivel de conocimiento del personal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 0.80%
En desacuerdo 1 0.30%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 14.10%
De acuerdo 183 48.50%
Totalmente de acuerdo 137 36.30%
Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 9

Nivel de conocimiento del personal
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Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 11 y figura 9, de un total de 377 clientes, de la MYPE
Rubro Restaurante , Caso: “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 36,3% (137)
clientes manifesto que estan en totalmente de acuerdo, 48,5% (183) clientes en de acuerdo, 14,1%
(53) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 0,3% (1) clientes en desacuerdo y el 0,8% (3) clientes

totalmente en desacuerdo en considera que el colaborador brinda disposicion por resolver los

problemas que tiene con el servicio.
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Tabla 12

Cortesia del personal.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 0.80%
En desacuerdo 8 2.10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 15.10%
De acuerdo 214 56.80%
Totalmente de acuerdo 95 25.20%

Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 10

Cortesia del personal
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Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 12 y figura 10, de un total de 377 clientes, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Ano 2021, el 25,2% (95)
clientes manifestd que estan en totalmente de acuerdo, 56,8% (214) clientes en de acuerdo, 15,1%

(57) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 2,1% (8) clientes en desacuerdo y el 0,8% (3) clientes

totalmente en desacuerdo en los colaboradores demuestran cortesia y amabilidad con la atencién.
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Tabla 13

Orientacion al cliente del personal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 3 0.80%
En desacuerdo 1 0.30%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 14.10%
De acuerdo 183 48.50%
Totalmente de acuerdo 137 36.30%
Total 377 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 11

Orientacién al cliente del personal
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Fuente: Tabla 13

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 13 y figura 11, de un total de 377 clientes, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Ano 2021, el 36,3% (137)
clientes manifesto que estan en totalmente de acuerdo, 48,5% (183) clientes en de acuerdo, 14,1%
(53) clientes ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 0,3% (1) clientes en desacuerdo y el 0,8% (3) clientes
totalmente en desacuerdo en los colaboradores demuestran sus habilidades con el trato hacia el

cliente y el saber escuchar sus necesidades.
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Variable: Gestion de Calidad
Dimensién: Planeamiento de Calidad
Tabla 14

Identificacion de clientes

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 4 66.70%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 12

Identificacion de clientes

Porcentaje
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Fuente: Tabla 14

De acuesrdo Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 14 y figura 12, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 66,7% (4)
colaboradores manifesto que estan totalmente de acuerdo y el 33,3% (2) colaboradores de acuerdo

con el restaurante tiene el mercado objetivo definido considera al cliente como prioridad.
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Tabla 15
Objetivo definido

Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16.70%
De acuerdo 1 16.70%
Totalmente de acuerdo 4 66.70%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 13:
Objetivo definido
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Fuente: Tabla 15

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 15 y figura 13, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 66,7% (4)
colaboradores manifest6 que estan totalmente de acuerdo, el 16,7% (1) colaboradores de acuerdo
y el 16,7& (1) colaboradores ni de acuerdo ni desacuerdo con el restaurante tiene definido su

objetivo de calidad.
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Tabla 16

Necesidades del Cliente

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 83.30%
Totalmente de acuerdo 1 16.70%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 14
Necesidades del Cliente

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 16

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 16 y figura 14, d de un total de 6 colaboradores, de la
MY PE Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el
16,7% (1) colaboradores manifestd que estan totalmente de acuerdo y el 83,3% (5)
colaboradores de acuerdo con el restaurante brinda sus servicios de acuerdo a sus

necesidades de cada cliente.
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Dimension: Control de Calidad

Tabla 17
Estrategia
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 4 66.70%
Total 6 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.
Figura 15:
Estrategia

Porcentaje
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Fuente: Tabla 17

Interpretacion:

Totalmente de acuerdo

Segun los datos obtenidos en la tabla 17 y figura 15, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE

Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 66,7% (4)

colaboradores manifestd que estan totalmente de acuerdo y el 33,3% (2) colaboradores de acuerdo

con el restaurante aplica estrategias para captar en clientes mediante la atencion.
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Tabla 18

Desempefio del personal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16.70%
De acuerdo 3 50.00%
Totalmente de acuerdo 2 33.30%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 16
Desempefio Laboral
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Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 18 y figura 16, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 33,3% (2)
colaboradores manifestd que estan totalmente de acuerdo, el 50% (3) colaboradores de acuerdo
y el 16,7% (1) colaboradores ni de acuerdo ni en desacuerdo con el restaurante tiene mecanismo

para controlar el desempefio del personal.
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Tabla 19

Capacitacion.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 3 50.00%
Totalmente de acuerdo 3 50.00%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 17
Capacitacion

Porcentaje

De acuerdo Totalmernte de acuerdo

Fuente: Tabla 19

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 19 y figura 17, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 50,0% (3)
colaboradores manifestd que estan totalmente de acuerdo y el 50% (3) colaboradores de acuerdo

con el personal del restaurante esta siendo capacitado en temas de atencién.
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Dimension: Mejora de Calidad
Tabla 20
Equipo de trabajo

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0%
De acuerdo 1 33.30%
Totalmente de acuerdo 3 66.70%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 18
Equipo de trabajo
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Fuente: Tabla 20

De acuerdo Totalimente de acusrdo

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 20 y figura 18, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE Rubro
Restaurante, Caso “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Afio 2021, el 50,0% (3) colaboradores
manifestd que estan totalmente de acuerdo, el 16,7% (1) colaboradores estan de acuerdo y el 33,3% (1)

colaboradores ni de acuerdo, ni en desacuerdo el personal se integra formando un equipo de trabajo.
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Tabla 21

Infraestructura
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 3 50.00%
Totalmente de acuerdo 3 50.00%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.

Figura 19

Infraestructura

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 21 y figura 19, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Ano 2021, el 33,3% (2)
colaboradores manifestd que estan totalmente de acuerdo, el 50% (3) colaboradores de acuerdo y
el 16,7% (1) colaboradores ni de acuerdo ni en desacuerdo con el restaurante tiene buena

infraestructura.
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Tabla 22

Tecnologia.
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 83.30%
Totalmente de acuerdo 1 16.70%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la MYPE, Plaza Restaurant, 2021.
Figura 20

Tecnologia

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerco

El restaurante cuenta con equipo de ultima tecnologia

Fuente: Tabla 22

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 19 y figura 17, de un total de 6 colaboradores, de la MYPE
Rubro Restaurante, Caso : “Plaza Restaurant”, Distrito de San Vicente, Ano 2021, el 16,7% (1)
colaboradores manifestd que estan totalmente de acuerdo y el 83,3% (5) colaboradores manifestd

estar de acuerdo con el restaurante cuenta con equipo de Gltima tecnologia.
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5.2. Analisis de resultados

5.2.1. Con respecto al objetivo general:

Determinar la propuesta de mejora de la calidad de servicio como factor relevante de
la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de
San Vicente, afio 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto a la dimension elementos tangibles se puede
apreciar en las tablas N° 3, 4, 5y 6 que el 56% de los clientes estan de acuerdo con la vestimenta
de los colaboradores son los adecuados, que los muebles y equipos se utilizan de una manera
adecuada y que el ambiente se encuentra en buenas condiciones, en la dimension capacidad de
respuesta las normas basicas se puede apreciar en las tablas N° 7,8 y 9 se puede apreciar que el
56% de los clientes estan de acuerdo con el tiempo de espera de servicio, para mejorar el servicio
se podria optimizar el tiempo de espera para que el cliente este totalmente satisfecho, en la
dimension de empatia en la tabla 10,11 y 12 que la mayoria de los colaboradores considera que
brinda disposicion para resolver los problemas que tiene con el servicio, demuestra amabilidad y
escuchan sus necesidades, a no encontrarse al 100% se ha propuesto un plan de accion que ayude
a mejorar la falencia, para ello se elaborar se brindara programa de capacitaciones. Esto concuerda
con lo planteado por Lopez (2018). En su estudio realizado “Calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, quien concluye que la calidad
de servicio es muy importante para el crecimiento de la empresa. La empresa se enfoca en cubrir
todas las necesidades de los clientes, trayendo consigo buenos resultados en la rentabilidad,
Ademas, debe contar con capacitaciones constante para sus colaboradores. Esta afirmacién

podemos comparar con lo encontrado por Mientras Hoffman y Bateson (2012) manifiestan que “la
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calidad en el servicio es la evaluacion que realiza el cliente a través de su percepcion, durante el
momento que fue atendido y el desempefio de la empresa, considerando muchos aspectos a evaluar
en base a la calidad de servicio que le fue brindado en ese momento.” (p.319)
5.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1:

Identificar las caracteristicas de la calidad de servicios de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, Afio 2021.
De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto a la dimensidon elementos tangibles se puede
apreciar en las tablas N° 3, 4, 5 y 6 que la mayoria de los clientes estin de acuerdo con la
vestimenta de los colaboradores son los adecuados, que los muebles y equipos se utilizan de una
manera adecuada y que el ambiente se encuentra en buenas condiciones, en la dimension capacidad
de respuesta las normas basicas se puede apreciar en las tablas N° 7,8 y 9 se puede apreciar que la
mayoria de los clientes estdn de acuerdo con el tiempo de espera de servicio, para mejorar el
servicio se podria optimizar el tiempo de espera para que el cliente este totalmente satisfecho, en
la dimension de empatia en la tabla 10,11 y 12 que la mayoria de los clientes considera que brinda
disposicion para resolver los problemas que tiene con el servicio, demuestra amabilidad y
escuchan sus necesidades. Esta informacion se puede comparar con lo encontrado Parrefio
(2019) En su estudio realizado: Disefio de un sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015 para el restaurante La Jama, ubicado en el Canton Duran de la
Provincia del Guayas, quien concluye que, para medir la optimizacion de la atencion al cliente, es
mediante una serie de proceso, siguiendo las normas basicas por medios de utilizacion de técnicas
y formas para que el servicio sea eficiente y efectivo. Gosso (2008) nos indica que “el objetivo
principal de la calidad de servicio es contribuir a la satisfaccion del cliente, mientras mas calidad

se percibida, mas satisfecho quedaran los clientes y asi se lograra su hipersatisfaccion. (p.43)
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5.2.3. Con respecto al objetivo especifico 2:

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, Ao 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar en las tablas N° 14 al 22, el restaurante
tiene una buena gestion de calidad; a través del planeamiento de calidad podemos saber cuéales son
los factores que se toman en cuenta para entregar un buen servicio, la identificacion de clientes,
definiendo objetivos de acuerdos a las necesidades de los clientes, a través del control de calidad
se evalla y propone nuevas estrategias. Con la mejora de calidad se basa en mejorar las
infraestructuras, mejores inmobiliarios y tener mejor tecnologia para ofrecer un buen equipo de
trabajo. Comparado con Escobar y Goyes (2019) En su estudio realizado: “Estudio de modelos de
Gestion de calidad en restaurantes del Cantdn Playas, Provincial del Guayas ”, quien concluye
que, que implementara un modelo de gestion donde permitird brindar un correcto servicio al cliente
y gestion de calidad de los alimentos que se brindan en el mismo. Estos resultados estan en
relacion a lo indicado por Juran (1992). “La gestion de calidad seria la direccion que planifica el
futuro, implantando programas que controlen los resultados de la calidad.” (p.5).

5.2.4. Con respecto al objetivos especificos 3:

Elaborar la propuesta de mejora de la calidad de servicios como factor relevante para
la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de
San Vicente, afio 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar en las tablas N° 3, 4, 9,10 y 11, que la
mayoria de los clientes estan totalmente de acuerdo, pero no en su totalidad por lo cual sé elaborar
una propuesta de mejora, con la finalidad de mejorar la capacidad de respuesta y el lenguaje del

personal, que incluye el uso de herramientas de gestion y sistematizacion del proceso de atencion.
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Esta informacion se puede comparar con lo encontrado por Sandoval (2018) En su estudio
realizado: “El sistema de Gestion de Calidad y la Atencion al cliente en el Restaurante el Gourmet
Urbano en el Distrito de San Isidro, 2015., quien concluye que hay insatisfaccién en los clientes
por brindar una mala atencién y ademas que no hay una relacion significativa entre la gestiéon de
calidad y la atencidn al cliente. Del mismo modo Matsumoto (2014) sefiala que estas dimensiones
dadas por Parasuraman, Zeithaml & Berry “fueron agrupadas mediante el modelo Servqual y se
publicaron por primera vez en el afio 1988, desde entonces ha experimentado numerosas mejoras
y revisiones. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes” (p.

185).
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V1. CONCLUSION
Con respecto al objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de la calidad de
servicio como factor relevante de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, afio 2021 .

La propuesta de mejora para el caso de estudio esta enfocada en incrementar la capacidad de
respuesta del personal y lograr el uso de un lenguaje claro, , para ello se haran uso de herramientas
administrativas que permitiran optimizar y sistematizar los procesos involucrados en la atencion
Otro punto importante para la mejora es la capacitacion e induccion para todo el personal de modo
que cada uno tenga la informacién adecuada para brindarle al cliente en cualquier momento y use

los términos adecuados.

Con respecto al objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la calidad de
servicios de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente,

Ao 2021

Se concluye que la atencidn al cliente esta en un nivel regular.

Respecto a la dimension elementos tangibles, que aun debe mejorarse la informacion en la manera
de dirigirse al cliente. Respecto a la dimension empatia, existe un respeto por los protocolos de
atencion al cliente por parte del personal desde el ingreso de los clientes, durante su estancia y
hasta que finalice la contratacion del servicio. Respecto a la dimensién capacidad de respuesta,

demuestra que debe mejorarse el tiempo de espera y la rapidez de la atencidn al cliente.

Con respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente,

Ao 2021.
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Se concluye que la gestién de calidad es aplicada de forma correcta, tanto en el planeamiento,
control y mejora de la calidad lo que indica que la empresa tiene identificadas plenamente las
necesidades del cliente, constantemente innova en infraestructura, tecnologia y capacita a su
equipo de trabajo bajo una estrategia definida y retroalimentacién constante.

Con respecto al objetivo especifico 3: Elaborar la propuesta de mejora de la calidad de
servicios como factor relevante para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,

Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, afio 2021.

Se determina que la propuesta de mejora debe enfocarse en mejorar los aspectos relacionados
con los tres aspectos mas importante de la calidad de servicio. Con el fin de mejorar la atencion y
brindar un servicio de calidad a su vez dar una atencién personalizada segun el tipo de cliente con
el que trate, para ello se haran uso de herramientas administrativas que permitiran optimizar y
sistematizar los procesos involucrados en la atencion. De igual manera considerar la mejora
referente a la capacidad de respuesta del personal, esto es reducir los tiempos de espera para el
cliente y tener personal siempre dispuesto a solucionar de manera rapida y oportuna los
inconvenientes que pudieran surgir durante la estadia del cliente. Para ello, se implementara

programa de capacitacion e induccion para todo el personal.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Introduccion

Es por esta razdn, el estudio de investigacion se va enfocar en mejorar la calidad de servicio
que ofrece el Restaurante “Plaza Restaurant”, a través de la atencion hacia los clientes, con el Unico
propoésito de satisfacer las necesidades de los clientes, ya que ellos son fundamental para el
crecimiento de la empresa. Ya que los clientes son demasiado exigentes en la hora de la atencion
que se le brinda como en la calidad del producto; mas ahora que por la pandemia se ha establecido
un cuidado al maximo en la elaboracién de los productos especialmente lo los platos que se ofrecen
en los restaurantes.

La propuesta de mejora de la calidad de servicio como factor relevante de la gestion de calidad
de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, afio 2021

Para la elaboracién de la propuesta se tomd como referencia, los objetivos planteado en la
investigacion:

Objetivo General

Determinar la propuesta de mejora de la calidad de servicio como factor relevante de la

gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de

San Vicente, afio 2021.

Objetivos especificos

e Identificar las caracteristicas de la calidad de servicios de la MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, Afio 2021.

e Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,

Caso: Plaza Restaurant, Distrito de San Vicente, Afio 2021.

o Elaborar la propuesta de mejora de la calidad de servicios como factor relevante para la
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gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Plaza Restaurant, Distrito de

San Vicente, afio 2021.

Diagnostico

En la presente investigacion se ha elaborado propuesta de mejora con la finalidad mejorar
los aspectos relacionado con la atencion al cliente, que de acuerdo a los resultados obtenidos
en la variable de Calidad de servicio como factor relevante para la gestién de la calidad de
la micro empresa : Plaza Restaurant, se observa algunas falencias en la dimensién de
capacidad de respuesta y empatia, por ello en relacion a la atencion personalizada y el
lenguaje claro con la finalidad de mejorar la atencion brindada por el personal, mejorar la

rapidez de la atencion brindada y la disposicion de ayuda a los clientes.

Propuesta:

En tal sentido y de acuerdo a la problematica se presenta las siguientes estrategias en relacion

a la mejora de la atencién al cliente.

Dimension de Empatia: Juega un papel muy importante en la atencion al cliente, donde
el cliente prefiere un lenguaje mas claro, més personalizado cuando se comunica con un
proveedor de servicios o de productos. Se debe mostrar una actitud de entusiasmo, cortesia y
sinceridad, que da una apariencia de que se esta convencido de lo que se dice. Asi sé podra
saber cuales son las expectativas del cliente acerca del servicio que brinda la empresa.

(Fernandez y Fernandez, 2010, p.209)

Estrategia:

54



e Implementar el plan de capacitacion

e Aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes.

Capacidad de respuesta: Es la actitud de los colaboradores que se muestra en el
momento de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno; también es
considerado parte de este punto el cumplimiento de los compromisos a tiempos establecidos,
asi como también lo accesible que puede ser la empresa para el cliente, es decir, las
factibilidades de entrar en contacto con la misma y la posibilidad con que pueda lograrlo

comunicarse (Fernandez y Fernandez, 2010, p.45)

Estrategia:

e Desarrollar capacitacion referente a la respuesta rapida y eficaz.
e Evaluar de los resultados de capacitacion
Conclusion
Las propuestas de mejora ayudasen a mejorar el lenguaje personal y la capacidad de
respuesta de los trabajadores, por ello se sugiere el compromiso y la pronta elaboracion, por
otro lado, se sugiere realizar programas de capacitaciones sobre atencién al cliente basado
en la rapidez y eficacia, con la finalidad de cumplir con las expectativas de los clientes y

tenerlos satisfechos.
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Estrategia Actividades Recursos Tiempo Presupuesto Responsable Financiamiento
Humanos
Desarrollar capacitacion
sobre técnica de atencion al Personal 300.00
Implementar el plan dliente administrativolg. oo ' Gerente general | Recursos propios
de capacitacion y operativo
Elab cut Personal
aborar y ejecutar L inistrati ) :
encuestas de Aplicacion de encuestas de i‘/d(;[‘)';;tir\f‘;'vo Trimestral ~ |60.00 Gerente general | Recursos propios
satisfaccion satisfaccion a los clientes
5 I (taci6 Personal
esarrollar capacitacion administrativo _
Realizar talleres referente a la respuesta rapida \/ operativo Mensualmente 300.00 Gerente general | Recursos propios
y eficaz
Personal
Realizar evaluacion administrativo
Verificar los resultados después de cada \y operativo | Mensualmente |300.00 Gerente general | Recursos propios

capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 1.- Cronograma

ANEXOS

1 | Elaboracion del Proyecto X[ X|X|X

5 Revision del proyecto por el jurado de X
Investigacion

3 Aprobacién del proyecto por el Jurado de
Investigacion
Exposicidon del proyecto al Jurado de

4 L X
Investigacion o Docente Tutor

5 | Mejora del marco teérico

6 | Redaccion de la revision de la literatura.
Elaboracion del consentimiento

7. X
informado

8 |Ejecucion de la metodologia

9 |Resultados de la investigacion

10 | Conclusiones y recomendaciones

1 Redaccidn del pre informe de
Investigacion.

12 | Reaccidn del informe final
Aprobacion del informe final por el

13 L
Jurado de Investigacion

14 | Pre Banca

15 Presentacion de ponencia en eventos
cientificos

16 | Redaccion de articulo cientifico
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Anexo 2.- Presupuesto

BIENES
Papel Bond A4 1 millar 20.00 20.00
Folder Manila A4 1 pack 8.00 8.00
Lapiceros rojo y azul 2 unid 1.50 3.00
Engrapador 1 unid. 10.00 10.00
Perforador 1 unid. 8.00 8.00
Grapas 1 caja 2.00 2.00
Tinta para impresora 2 unid 35.00 70.00
USB 4 gigas 1 unid. 25.00 25.00
Impresora 1 und 280.00 280.00
Acceso a Internet hora 1.00 30.00
Anillado (4) und 4.00 16.00
Fotocopias (290) und 0.10 29.00
Sub total 501.00
RECURSOS HUMANOS
Curso de Titulacién 4 meses 3,200 3,200
Asesor de Tesis 0 0
3,200.00
TRANSPORTE Y ALIMENTACION
Movilidad local ida y vuelta al lugar de exposicién 2 dias 8.00 16.00
Desayuno, Almuerzo 2 dias 10.00 20.00
Sub total 36.00
TOTAL S/.3,737.00
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Anexo 3.- Instrumento de recoleccion de datos

v
-
\—\
=

UTTNI NV ERSIIDOA TS CATCCOL IC A I . OS  ATNGEL _ES
CFHFIINME3CCO T E

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL RESTAURANTE “PLAZA
RESTAURANT”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi
proponer mejoras la calidad de servicios en “Plaza Restaurant”.
Instrucciones: La informacion que usted brindara sera Gtil e importante para recopilar

informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines académicos,
Usted deberd responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su
participacion.

Escala:

Totalmente desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5

CALIDAD DE SERVICIOS 1 P2 3 4

ELEMENTOS TANGIBLES

¢ La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios

¢ Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los
espacios brindados?

¢ Considera usted que los utensilios del restaurante son los

¢ Considera usted que la vestimenta de los colaboradores esta de

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Considera que los colaboradores deberian mencionar tiempo de
espera gque se van a demorar para

¢ Considera usted que la atencion del servicio es rapida?

¢ Considera que los colaboradores tienen la capacidad de responder
a sus necesidades?

¢ Considera que el colaborador brinda disposicion por resolver los
problemas que tiene con el servicio?

EMPATIA

¢ Los colaboradores son comunicativos y asertivos en el servicio

¢ Los colaboradores demuestran cortesia y amabilidad con la

¢ Los colaboradores demuestran sus habilidades con el trato hacia el
cliente y el saber escuchar sus necesidades?




UNIVERSIIDAD CATOLICA LLOS A NGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE GESTION DE CALIDAD EN EL RESTAURANTE “PLAZA
RESTAURANT”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi
proponer mejoras la gestion de calidad en “Plaza Restaurant”.
Instrucciones: La informacion que usted brindara sera atil e importante para recopilar

informacién de forma confidencial, que se utilizard solo con fines académicos,
Usted deberd responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su
participacion.

Escala:

Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5



GESTION DE CALIDAD

PLANEAMIENTO DE CALIDAD

El restaurante tiene el mercado objetivo definido considera al cliente como
prioridad

El restaurante tiene definido su objetivo de calidad

El restaurante brinda sus servicios de acuerdo a sus necesidades de cada
clientes

CONTROL DE CALIDAD

El restaurante aplica estrategias para captar en clientes mediante la atencion

El restaurante tiene mecanismo para controlar el desempefio del personal

El personal del restaurante esté siendo capacitado en temas de atencion

MEJORA DE CALIDAD

El personal se integra formando un equipo de trabajo

El restaurante cuenta con un plan para la mejora de la infraestructura

El restaurante cuenta con equipo de Gltima tecnologia




Anexo 4. Consentimiento informado:
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Anexo 5. Carta de respuesta

\
moto g20
2022-04-02 08:54:08
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Anexo 6. Evidencia
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Jlorona,

2022-03-26 18:53:03
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Anexo 7: Validacién de experto
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVE STIGACION

DATOS GENERALES:

1.4, Apelidoy § nomizei dil infermants (Expertal: Syaains Galapes Aunali Frandsog

1.2 Grado Apsdémiog: Coooe en Admindirackin

1.3, Profechoe: Lic. Admlnistracisn y Baraiing

1.4. InciSupion dords labora: Unversdad Macional Miossa Baslidas: Apurmac

1.5, Cargo qus desampedfia: Doconie de |reestioacidn Cenfion

1.8. Denominankan dsl Incinemento: Cusstonaro de Calldad de Servicios v Geston
de Calided

1.7. Aartor dal Incinemanbe: Cynitia Soiedad Case GhdRRa:

1.3. Carmars Aamin ke in

VALIDACION:

hemes correspondientes al Instrumento 1 Cuestionanio de Cabdad de Senicio

Validez de Valbdes dia Walkdex da:
comnienldo Consarucha CriREno
B = adrranponda a | E| Bam coniniurse a El flem parmila
N* de Mem ikgana dirmanidn da ool il ek e chaii Fear @ bsd Observacionss
La var iz ba H P LT U s
L FH
wnlakbs s
| O L M | NO
Dimensiin 1: Elermentos Tangibles
1 K X L
1 q X L]
3 X X ]
4 X X ]
Dimensian 2- Capacidad de RESpuEta
] X X ]
[ X X X
T X X ]
= X X X
Dimensian 3 Empatia
g X u ]
10 X X ]
11 X X ]

73




.|.I.|. Iteive comespondantes o InSrumento 2 Cuestionarks oo Geston de Calkdad

alldez de Valbder de Walider de
tomienido CONSTUCho CriREmD
B b= airaipand @ | Bl Bam saniniug b El Hirn parrmils
N* de fizm il dimsniidn da troachs al indhia et chirki Fear @ k6 Observaciones
la var panlda AUNE e
ST H]
wnlakbeedan
k| NO 1| M 1l ND
Miminskan 1: Planeamienio de la calidad
1 X K b
1 X X u
3 g X X
JimeEnskin 2: Controd oo Calidad
L X X X
5 X X u
=1 g X
Diminskan 3: Meor o Calicad
T X X X
= X X u
g9 X X u

Oiras obsermddones peramles:

E**:"._.:}::::f:

.IJ- 1_rI|

I' L'_ll Hadd Ii:'.-l

]

O M® 25571980
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Validezde | Vaddez do Validez de

N* de temn | Mursdmessiince | medicul ndicador clasficara bos

vNombnsdel&Um P{Mm

N o229 bl

75



76



