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5. Resumen y Abstract 

 

La investigación titulada “Características de la gestión de calidad bajo el enfoque de 

la atención al cliente en el Restaurante Campestre “Cocos Club” en el distrito de 

Marcavelica año 2017”. Tuvo como objetivo general: Determinar las características 

de la gestión de calidad bajo el enfoque de la atención al cliente en el Restaurante 

Cocos Club en el distrito de Marcavelica año 2017. El trabajo de investigación fue de 

tipo cuantitativo, nivel descriptivo, diseño no experimental de corte transversal. Se 

escogió una muestra poblacional de 10 trabajadores y 68 clientes, se les aplicó una 

encuesta con 21 preguntas. Se obtuvo los resultados el 80% de los trabajadores del 

Restaurante demuestran interés por conocer los gustos y necesidades de los clientes. 

El 70% de los trabajadores del Restaurante considera que las decisiones que toma el 

dueño si se basan en el análisis de datos, El 69,12% de los clientes del Restaurante 

considera que el personal mantiene un trato cordial y es paciente para resolver sus 

dudas, Como conclusión los resultados de la investigación se puede describir los 

principios de la gestión que se aplica a la mype restaurante campestre cocos club que 

su enfoque al cliente demuestra interés las actitudes de atención al cliente que busca 

un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos van a obtener lo que 

necesitan. 

 

 

Palabras clave: gestión de calidad, atención al cliente y restaurantes. 
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Abstract 

The research entitled “Characteristics of quality management under the focus of 

customer service at the Campestre Restaurant “Cocos Club” in the district of 

Marcavelica year 2017. Its general objective was to determine the main characteristics 

of quality management under the focus of customer service at the Cocos Club 

Restaurant in the Marcavelica district in 2017. The research work was quantitative, 

descriptive level, non-experimental design cross section. A population sample of 10 

workers and 68 clients was chosen, a survey with 21 questions was applied. The results 

were obtained 80% of the restaurant workers show interest in knowing the tastes and 

needs of customers.70% of Restaurant workers consider the decisions taken by the 

owner if they are based on data analysis, 69.12% of Restaurant customers consider that 

the staff maintains a friendly treatment and is patient to answer their questions In 

conclusion, the results of the investigation can describe the management principles 

that apply to the mype restaurant country club cocos club that its approach to the 

customer shows interest in customer service attitudes that seeks a social and 

administrative process through which the Individuals will get what they need. 

 

 

Keywords: quality management, customer service and restaurants. 
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I.    Introducción 

Las Mype del rubro restaurante representan un papel fundamental dentro de la 

sociedad, y esto se debe a que todas las personas en las diferentes partes del mundo le 

agradan la idea de darle un gusto a su paladar y muchas veces lo hacen por la calidad y la 

atención que se les brinda.  

En la actualidad las Micro y Pequeñas empresas son un segmento importante para la 

generación de empleo, el 80% de la población económicamente activa se encuentra 

trabajando y generan el 45% del PBI. Es la principal fuente de empleo y alivio de la pobreza 

por medio de actividades de generacion de ingreso, incentivan el espiritu empresarial y 

emprendimiento de la población. (Aspilcueta 2012) 

Sunat, nos dice que las MYPES deben de regristrarse en el REMYPE (Regristro 

Nacional de la Micro y Pequeña Empresa) en el cual se otorga beneficios para su formación 

y formalización. Para dicho regristro deben estar inscritos en SUNAT teniendo la clave sol 

y usuario, el RUC vigente y como mínimo un trabajador. Los beneficios que gozan las 

MYPES gracias a la ley de las Mypes son: participación en ferias o eventos para vender sus 

productos o servicios, pueden exportar de manera rápida por medio de la Sunat en Exporta 

Fácil, puedes concursar en licitaciones y empleos del estado. (Sunat 2019) 

En el distrito de Marcavelica, donde se desarrolló el estudio se observa que existen 

negocios que se dedican a las actividades de restaurantes y a la venta de ceviches, sudados, 

jaleas y platos a la carta, logrando que la calidad que brindan sea un buen servicio para los 

clientes que asisten a dicho lugar. 

En las organizaciones, la calidad es una ventaja competitiva que de alguna manera 

asegura la permanencia en el mercado y mejora las utilidades, se toma en cuenta que 

fundamentalmente la única diferencia que aprecian  los clientes, en muchos de los productos 

y  servicios, es básicamente la diferencia distintiva en la calidad de sus servicios, nos 
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conlleva a canalizar la importancia que la misma posee  y  que  puede  ser  generadora  de  

ventajas  comparativas  en  cualquier organización,  y  en  muchas  ocasiones  podría  incluso  

llegar a ser la única, sobre todo si se habla de economías de servicio en donde todas las 

empresas ofrecen productos/servicios iguales o no distintivos.  

La importancia de implementar un sistema de calidad o de gestión de la calidad, ya 

sea para los productos o servicios de la organización, reside en el hecho de que sirve de 

plataforma para desarrollar desde el interior de la organización, una conjunto de actividades, 

procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las características presentes tanto en 

el producto como en el servicio que se ofrece y que estos cumplan con los requisitos exigidos 

por los clientes, es decir, sea de calidad para aumentar el porcentaje de ventas planificado 

por la organización . 

En el Perú existen más de 2 mil establecimientos dedicados al expandió de alimentos 

y bebidas, lo cual suma a una cifra que ha sido impulsada por el éxito de la gastronomía 

peruana a nivel mundial, lo cual ha originado que muchas personas apuesten por el negocio 

de la cocina. 

La realización de esta investigación toma como caso de estudio el Restaurante 

Campestre Cocos Club ubicado en la carretera Panamericana 638, Distrito de Marcavelica, con 

R.U.C 10093286761, el dueño es el Señor Luis Aguirre Zapata, la idea de formar su negocio 

fue desde hace 12 años, empezando a vender ceviches, sudados, arroz con mariscos, cachemas 

encebolladas, chicharrón de pescado y bebidas, siendo acogida por los clientes por el buen sabor 

que se brinda y los precios cómodos. 

Factores que influyen en el éxito del Restaurante. Para ello se aplica la técnica 

PESTEL: 
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Dentro del factor político los cambios en la política laboral del gobierno pueden dar 

como resultado que los costes de personal de los restaurantes aumenten o se reduzcan y por 

tanto afecten a los resultados económicos del negocio. 

Influyen factores como el tipo, características y estabilidad del sistema político 

vigente, la transparencia, solidez, madurez y la estabilidad del gobierno y las probabilidades 

de cambio, la tendencia más o menos intervencionista del gobierno de cada País. 

En el factor económico las pequeñas y medianas empresas (PYMES) desempeñan un 

papel fundamental en la economía peruana: contribuyen a la creación del empleo, 

disminuyen la pobreza e incrementan el Producto Bruto Interno.  

En lo que se refiere al tamaño empresarial por número de empresas, las micro, 

pequeñas y medianas empresas representan el 99,5% y la gran empresa el 0,5% del total. 

Actualmente, en el Perú, las micros y pequeñas empresas aportan, aproximadamente, 

el 40% del Producto Bruto Interno, son una de las mayores potenciadoras del crecimiento 

económico del país. En conjunto, las MYPES generan el 47% del empleo en América Latina, 

siendo esta una de las características más rescatables de este tipo de empresas. 

Dentro del factor social vivimos en una sociedad en donde muchas veces las 

preferencias y gustos de las personas varían, pues aquellos clientes que consumen hoy, no 

es posible que los consumirán mañana o en el transcurrir del tiempo.  

Los consumidores día a día están valorando la forma de favorecer el bienestar de la 

sociedad ya sea en cada servicio o producto que se les va a ofrecer. Existen ideas para ser un 

Restaurante solidario con una sincera voluntad de contribución a la sociedad. 

Factor Tecnológico hoy en día los avances tecnológicos suceden de forma rápida 

haciendo posible producir bienes o servicios de mayor calidad, consiguen automatizar cada 

vez los procesos con lo que se obtiene una mayor flexibilidad en la empresa. (Iborra, Dasí, 

Dolz, & Ferrer, 2014) 
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Es por eso que tanto grandes como PYMES requieren ya el uso de las TIC para 

mejorar su competitividad y productividad. 

Hay que diseñar estrategias que optimicen el uso de las tecnologías para que influyan 

de manera positiva y no adversa.  

En el Factor ecológico el ambiente es un problema constante y de impacto mundial , 

ya que afectan las condiciones de calidad de los restaurantes y muestra preocupación y una 

disposición desfavorable. 

Contar con una buena gestión ambiental es fundamental para las empresas ya que 

estan comprometidas con el cuidado del medio ambiente. 

En el factor legal existen leyes relativas a nuestra actividad que se debe conocer en 

cada negocio; normativa sobre la creación y el funcionamiento de la empresa, normativa 

laboral, normativa sobre seguridad alimentaria y normativa medioambiental. 

Dentro de este factor se recogen el conjunto de factores que permiten definir el 

sistema institucional de una empresa en todos los sectores, es decir las normas que rigen las 

relaciones económicas, jurídicas y sociales. En este ámbito se mantienen aspectos tales como 

la estabilidad gubernamental, las políticas de bienestar social y todos aquellos elementos 

dependientes que existe en un País. (Iborra, Dasí, Dolz, & Ferrer , 2014). 

Fuerzas de Porter para analizar el nivel de competencia dentro de una empresa y poder 

obtener rentabilidad. 

Poder de negociación de los clientes o compradores, dentro de esta fuerza se dice que, 

si los clientes están bien organizados, ellos mismos podrían ponerse de acuerdo en cuánto a 

los precios que estén dispuestos a pagar por el producto o servicio que adquieran.  

Poder de negociación de los proveedores o vendedores, en cuánto a esta fuerza se 

puede decir que existe una lucha de poder por parte de las empresas y sus proveedores ya 
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que podrán tener un poder de negociar en cuanto a los precios que puedan establecer 

buscando mayores beneficios para ellos. 

Amenaza de nuevos competidores entrantes, se refiere a las barreras de entrada de 

nuevos productos o competidores, alguno de ellos puede entrar con productos de excelente 

calidad, con precios bajos y brindando servicios de calidad. 

Amenaza de productos sustitutos, dentro de esta fuerza se dice que una empresa 

comienza a tener problemas cuando los sustitutos de los productos comienzan a ser eficaces, 

reales y los precios son más baratos que los que la empresa vende, esto hace que la empresa 

tenga que bajar el  precio de su producto , lo que lleva una reducción de ingresos. 

Rivalidad entre los competidores, la rivalidad que existe entre los competidores se da 

ya sea por los descuentos que puedan brindar afectando así a la competencia. 

Enunciado del problema: ¿Cuáles son las características de la gestión de calidad bajo 

el enfoque de la atención al cliente en el Restaurante Campestre Cocos club en el distrito de 

Marcavelica año 2017? 

Tuvo como objetivo general: Determinar las características de la gestión de calidad 

bajo el enfoque de la atención al cliente en el Restaurante Campestre Cocos Club en el 

distrito de Marcavelica año 2017. 

Asimismo, para dar respuesta a nuestro problema se plantearon los siguientes objetivos 

específicos:  

-Describir los principios de la gestión de calidad en el Restaurante Campestre Cocos 

Club en el distrito de Marcavelica año 2017. 

-Describir los beneficios de la gestión de calidad en el Restaurante Campestre Cocos 

Club en el distrito de Marcavelica año 2017. 

-Detallar las actitudes de atención al cliente en el Restaurante Campestre Cocos Club 

en el distrito de Marcavelica año 2017. 
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-Describir las técnicas de atención al cliente en el Restaurante Campestre Cocos Club 

en el distrito de Marcavelica año 2017. 

La presente investigación se justifica en el aspecto teórico, porque nos permitió 

conocer cuáles son las características de la gestión de calidad bajo el enfoque de la atención 

al cliente en el Restaurante Campestre Cocos Club en el distrito de Marcavelica año 2017, 

la cual conlleva a que todos los trabajadores y clientes se sientan satisfechos con el servicio 

y que no tengan ningún tipo de reclamos con la atención que se les brinda, logrando así una 

mayor fidelización de éste.  

Se justifica en lo social porque permitió aportar información al dueño del restaurante 

sobre sus deficiencias y ver en que podrían mejorar para ofrecer un mejor servicio de calidad. 

En lo Profesional me permitirá obtener mi Título de bachiller en Administración. 
En el aspecto metodológico, aportará un instrumento de recolección de datos y un 

cuestionario válido que permitió obtener resultados reales, y por último en el aspecto 

institucional será un gran aporte a la comunidad universitaria ya que podrá ser utilizado 

como fuente de estudio. 

En cuanto a la metodología utilizada en la presente investigación es de tipo 

cuantitativo, nivel descriptivo y diseño No experimental de corte transversal. 

La población para este estudio estuvo conformada por el total de los trabajadores y 

clientes del Restaurante Campestre Cocos Club, se utilizó un cuestionario como instrumento 

de recolección de datos, utilizando la técnica de la encuesta. 

Esta investigación se delimita en base al espacio, debido a que se realizó en el Distrito 

de Marcavelica, Provincia de Sullana. 
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II Revisión de la literatura 

2.1 Antecedentes de la Investigación 

2.1.1Antecedentes internacionales. 

Galeas (2015) en su trabajo de investigación titulado “Análisis de la gestión de 

calidad para prestadores de servicios turísticos en la Isla de Luis y Cleo- recinto providencia- 

provincia Los Ríos”, cuyo objetivo de investigación fue: Desarrollar un ánalisis de gestión 

de calidad en los servicios de alimentos y bebidas en el complejo turistico la Isla de Luis y 

Cleo- Prov de los Rios, se planteó la metodologia tanto de campo como bibliográfica de tipo 

descriptiva-explicativa, aplicado a una población de 200 a 300 personas que visitan el lugar, 

utilizando la técnica de la encuesta, cuyos resultados fueron el 42% de los encuestados la 

considera que es buena los niveles de calidad, 23% cree que es regular, por otro lado el 21% 

cree que es deficiente, El 14% considera que la calidad que brinda el complejo turístico es 

excelente. Llegando a las conclusiones la gestión de calidad realizado, conto con la 

colaboración de la comunidad, propietarios y empleados del complejo turístico de La 

Providencia, donde se intenta dar soluciones a las deficiencias de calidad de los servicios y 

productos puesto que es muy necesario incluir a todos los implicados en dichos procesos. 

Bravo & Nima (2015) en su trabajo de investigación titulado “Gestión de la calidad 

para el transporte turístico exclusivo terrestre en el municipio de la paz”, cuyo objetivo de 

investigación fue: Diseñar un sistema de gestión de la calidad dando a conocer elementos, 

procesos, procedimientos, herramientas y tareas para que este sistema sea aplicado en las 

empresas que brindan el servicio de transporte turístico exclusivo terrestre y de esta forma 

mejorar continuamente el servicio, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los 

clientes directos e indirectos, la metodología que se utilizó en el proyecto es el método 

científico cualitativo usado para las investigaciones de carácter social, al cual corresponde 

la actividad turística, con el propósito de conocer las características, atributos, esencia del 
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transporte turístico exclusivo terrestre y describir la situación actual de éste, El tipo de 

investigación es el descriptivo, de los resultados se obtuvo que el grado de satisfacción de la 

estadía en Bolivia muestra que las expectativas de los turistas extranjeros tiene un nivel 

satisfacción alcanzando al 51.8%, seguido de muy satisfecho 30.4% por lo cual se llega a 

pensar que los niveles de servicios turísticos ofertados satisfacen a los consumidores, el 60% 

de los encuestados afirma que si realizó cursos de capacitación en temas de calidad y el 40% 

de los encuestados no realizó estos cursos de capacitación, el 100% de los encuestados 

consideran necesario capacitar a los conductores de los vehículos de transporte turístico 

exclusivo terrestre, se concluyó que en la actualidad el servicio de transporte turístico 

exclusivo terrestre no satisface las necesidades del cliente además éste sector aún no se 

encuentra organizado y existe pocas empresas legalmente establecidas que ofrecen este 

servicio y la mayoría de éstas compiten en precios y no por la calidad del servicio, la 

prestación del servicio es pésima porque no existen estándares mínimos de calidad y los 

turistas tienden a generalizar a todos los servicios turísticos como malos. 

Campuzano (2016) en su trabajo de investigación titulado “Análisis de la calidad de 

servicio del Restaurante Rock sport café, para la implementación de mejora de calidad”, 

cuyo objetivo de investigación fue: Analizar la calidad de servicio del Restaurante Rock 

Sport Café, ubicado en Urdesa para proponer el uso de un manual de atención al cliente, se 

planteó la metodología de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, enfoque mixto, aplicado a una 

población de 1520 clientes extrayendo una muestra de 307, utilizando la tecnica de la 

encuesta, cuyos resultados fueron servicio recibido dentro del restaurante el porcentaje más 

alto lo lleva el sabor y presentación de las bebidas y platos con un 82%, seguido el sabor y 

con un 44%, mostrando una alerta en el tiempo de espera para recibir la atención y para que 

la comida llegue a la mesa, con un porcentaje de calificación de 4 y 3 puntos en la escala del 

1 al 5 que equivale a bueno. Llegando a las conclusiones Se evaluó la calidad de servicio 
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que ofrece el restaurante Rock Sport Café y se demostró que existen deficiencias en el 

servicio al cliente, lo cual ha sido la causa de que el restaurante haya tenido clientes 

insatisfechos y bajas en sus ventas, la calidad que ofrece el restaurante no cumple a cabalidad 

con las expectativas de todos sus clientes. 

2.1.2Antecedentes nacionales. 

Carbo (2015) en su trabajo de investigación titulado “Análisis para la mejora de la 

calidad del servicio del restaurante “La Casa Blanca” de la comuna montañita provincia de 

santa elena año 2015”, cuyo objetivo de investigación fue: Analizar la atención al cliente en 

el Restaurante "La Casa Blanca" de la Comuna Montañita Provincia de Santa Elena, durante 

el año 2015, para la mejora de la calidad del servicio, a través de la aplicación de la escala 

SERVQUAL, se planteó la metodología de tipo descriptiva y cuantitativa, aplicada a una 

población de 10.400 turistas extranjeros y nacionales que acuden al restaurante, utilizando 

la técnica de la encuesta, cuyos resultados el 42% de los encuestados considera que la 

atención en el restaurante es lenta, el 26% es aceptable . Llegando a las conclusiones se 

analizó la atención al cliente en el Restaurante "La Casa Blanca" de la Comuna Montañita, 

corroborándose que puede incrementar el indicador de la calidad del servicio, a través de la 

aplicación de la escala SERVQUAL para la medición del grado de satisfacción de los turistas 

nacionales y/o extranjeros, que sirva como fundamento para la mejora continua. 

Pérez  (2014) en su trabajo  de investigación titulado “La calidad del servicio al 

cliente y su influencia en los resultados económicos y financieros de la empresa restaurante 

campestre S.A.C- Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012”, cuyo objetivo de 

investigación fue: Evaluar la calidad del servicio al cliente para mejorar los resultados 

económicos y financieros de la empresa Restaurante Campestre, se planteó la metodología 

de tipo descriptiva-analítico, de nivel cuantitativo y de diseño No experimental-longitudinal, 

aplicado a una población de 1390 y cuya muestra fue 228 usuarios utilizando la encuesta, 
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cuyos resultados fueron: 67% de los clientes se encontraron satisfechos con el servicio que 

ofrece el restaurante, mientras que el 33% se encontraron insatisfechos con el servicio 

brindado. Llegando a las conclusiones respecto a la calidad del servicio al cliente la empresa 

ofrece un buen servicio, atiende las necesidades de los clientes, mientras ofrece un mejor 

servicio los ingresos aumentaran mejorando sus resultados económicos. 

Luna (2016) en su trabajo de investigación titulado “Caracterización de la gestión de 

calidad de las micro y pequeñas empresas del sector servicio– rubro restaurantes en el distrito 

de nuevo Chimbote, 2013”, cuyo objetivo de investigación fue: Determinar las principales 

características de la gestión de calidad de las micros y pequeñas empresas del sector servicios 

- rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote 2013, se planteó la metodología diseño 

no experimental descriptivo, transversal y cuantitativo, aplicado a una muestra dirigida a 23 

micros y pequeñas empresas en una población de 90, utilizando la encuesta, cuyos resultados 

fueron el 60,9% son de sexo masculino. El 52,2% tiene entre 18 y 30 años de edad. El 47,8% 

tiene un grado instrucción universitaria. El 43,5% tiene 3 años en actividad. El 65,2% cuenta 

con una capacidad entre 1 a 5 trabajadores. El 69,6% tienen formalizado sus MYPES. El 

65,2% mantienen a sus trabajadores de manera informal. El 100% no cuenta estándares de 

calidad ISO. El 60,9% aplica una gestión de calidad. Llegando a las conclusiones la totalidad 

de los representantes de las MYPES del sector servicios- rubro restaurantes de Nuevo 

Chimbote, 2013, la mayoría son de género masculino, tiene la edad entre 18 a 30 años con 

estudios universitarios y 3 años en actividad, la mayoría de las MYPES esta formalizado, 

pero la minoría de trabajadores laboran de formal, la totalidad de las MYPES desconocen 

sobre estándares de calidad y ponen en práctica una gestión de calidad de manera inadecuada 

que carece de todo un plan estratégico administrativo y operativo, lo que los vuelve 

vulnerables en este mercado competitivo. 
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Jara (2011) en su trabajo de investigación titulado “Plan de calidad de atención del 

servicio y la satisfacción del cliente en el Restaurant turistico “el mochica” Trujillo 2010”, 

cuyo objetivo de investigación fue: Formular un plan de mejoramiento de calidad de atención 

del servicio, para la satisfacción del cliente del Restaurant Turístico “El Mochica”- Trujillo, 

se planteó la metodologia de tipo descriptivo-transeccional, aplicado a una poblacion de 317 

clientes, cuyos resultados fueron: 91% de los clientes opina que es buenísimo el servicio 

prestado  por la empresa, mientras que el 9% considera regular lo que brinda la empresa. 

Llegando a las conclusiones respecto a la atencion del servicio y la satisfaccion del cliente 

es escencial en una empresa satisfacer al cliente, ya que ellos esperan que el producto o 

servicio satisfaga una necesidad y no les cree problemas. 

Monje (2016) en su trabajo de investigación titulado “Estrategias de atención y su 

relación con la calidad de servicio en el snack Restaurante el Reposo Chiclayo- 2015”, cuyo 

objetivo de investigación fue: Determinar la relación entre las estrategias de atención y la 

calidad de servicio en el snack restaurante el Reposo, se planteó la metodologia de tipo 

descriptivo-propositivo, nivel cuantitativo y de diseño No experimental, aplicado a una 

muestra poblacional de 322 clientes,  cuyos resultados fueron: 95% de encuestados está 

totalmente de acuerdo que los empleados del snack restaurante el Reposo tratan cortésmente 

a los clientes y un 5% esta indiferente, asimismo el 93% de encuestados está totalmente de 

acuerdo que los empleados del snack restaurante el Reposo ofrecen un servicio rápido a los 

clientes y un 7% esta indiferente. Llegando a las conclusiones respecto a las estrategias de 

atencion para mejorar la calidad del servicio son las siguientes: rediseñar la carta del 

restaurante, empatia, persuasion, estrategias de fidelización. 

Martínez (2016) en su trabajo de investigación titulado “Calidad del servicio y 

satisfacción del cliente en Restaurantes de comida marina Chimbote, 2016”, cuyo objetivo 

de investigación fue: Determinar la relación que existe entre calidad del servicio y 
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satisfacción del cliente, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en las 

MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de comida marina en el distrito de Chimbote 

2016, se planteó la metodología de nivel cuantitativo, diseño No experimental, aplicado a 

una población de 190, cuya muestra fue de 127 clientes, cuyos resultados fueron de la tabla 

y figura 20, se observa que el 10% de los clientes califican como baja la calidad de servicio 

en la seguridad y a la vez se sienten insatisfechos con los servicios recibidos en los 

restaurantes, mientras que el 25% de los mismos califican como alta la calidad de servicio 

en la seguridad y a la vez se sienten satisfechos con los servicios recibidos en los 

restaurantes, , mientras que el 25% de los mismos califican como alta la calidad de servicio 

en la empatía y a la vez se sienten satisfechos con los servicios recibidos en los restaurantes. 

Llegando a las conclusiones existe una relación directa entre la calidad del servicio y 

satisfacción del cliente con coeficiente de correlación positiva de ambas variables, existe 

relación directa entre la calidad de servicio en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, 

responsabilidad, seguridad, empatía y satisfacción del cliente. 

Paredes (2014) en su trabajo de investigación titulado “Las preferencias 

gastronómicas del turista extranjero y la evaluación del servicio de atención en 

el  restaurante “el viñedo, Arequipa, 2012‐2013”, cuyo objetivo de investigación fue: 

Identificar las preferencias gastronómicas del turista extranjero como consumidor  y valorar 

el grado de opinión acerca del servicio de atención en el Restaurante “El Viñedo”, se planteó 

la metodología de tipo explicativa, nivel descriptivo, cuyos resultados evidencian que el 

Restaurante “El Viñedo” Arequipeño, existe una mayor presencia del género femenino 

(mujeres) con un 52.41%. Sin embargo, la diferencia porcentual no es significativa en 

comparación con el género masculino (hombres) con un 47.59%, el trato, cultura y 

amabilidad del personal con los clientes obtuvo un grado regular con 39.66%, esto indica 

que el personal que labora en el restaurante tiene ciertos problemas y deficiencias que deben 
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ser atendidas de la mejor manera para que así podamos lograr la satisfacción del cliente. 

Llegando a las conclusiones en cuanto a la calidad de la atención al cliente esta muestra 

algunas observaciones en lo que se refiere en la atención del personal, trato y cultura de este, 

los cuales presentan una opinión calificada como regular, originando así cierta insatisfacción 

en los clientes. 

Cano  (2017) en su trabajo de investigación titulado “Gestión de calidad de la atención 

al cliente y la satisfacción en la micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes: caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey” cuyo objetivo de 

investigación fue: Determinar la relación de la gestión de calidad de la atención al cliente y 

el nivel de satisfacción en las micro y pequñas empresas del sector servicios rubro 

restaurantes: caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016, se planteó 

la metodología de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, cuyos resultados fueron el 64% de los 

encuestados afirman están totalmente de acuerdo con la calidad del producto, mientras otro 

25% determinan estar parcialmente de acuerdo y finalmente el 11% de los encuestados 

indican que están ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la calidad del producto, el 73% están 

totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con los clientes. Llegando a las 

conclusiones, la mayoría de los clientes manifiesta un nivel de satisfacción calificado como 

excelente en función a que la mayoría está totalmente de acuerdo en que recibe un producto 

adecuado.  

2.1.3 Antecedentes regionales. 

Torres (2016) en su trabajo  de investigación titulado “Caracterización de la gestión 

de calidad en las Mypes del sector servicio- rubro cevicherias del p.j. miraflores bajo de la 

ciudad de Chimbote, año 2013”, cuyo objetivo de investigación fue: Describir las principales 

características de la gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del sector servicio– 

rubro Cevicherìas del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote 2013, se planteó la 
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metodología experimental- transversal descriptivo, a una población de 18 micro y pequeñas 

empresas, cuyos resultados fueron el 61.1% no tiene conocimientos de técnicas de gestión, 

el 83.3 % sigue un plan estratégico , el 77.8 % percibe que aplicar la gestión de calidad ayuda 

a lograr los objetivos, el 38.9 % ha logrado obtener clientes satisfechos, el 44.4% ha 

desarrollado su tiempo gerencial el área de RR.HH. Llegando a las conclusiones la mayoría 

de los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio rubro Cevicherìas del 

P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013 mantienen los estándares de calidad en 

su empresa, lo cual en su mayoría perciben que aplicar una gestión de calidad en su empresa 

le proporciona resultados que le ayudan a lograr sus objetivos, obteniendo como resultado 

clientes satisfechos, los representantes afirmaron en su mayoría que el área que ha 

desarrollado más su tiempo gerencial es el área de RR.HH. siendo el motor de empuje para 

su óptimo funcionamiento. 

Rosas (2019) en su trabajo de investigación tiulado “Atención al cliente como factor 

relevante en la gestión de calidad y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas del 

sector servicio, rubro restaurantes y de servicio móvil de comidas, distrito de Huaraz, 2019”, 

cuyo objetivo de investigación fue: Determinar las principales características de la atención 

al cliente como factor relevante de la gestión de calidad en las micros y pequeñas empresas 

del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio móvil de comidas, distrito de Huaraz, 

2019, se planteó la metodología de nivel  descriptivo, diseño no experimental, cuyos 

resultados fueron el 42.42% señalan que aplican la gestión de calidad en la atención al 

cliente, el 93.94% señalan que el trabajador siempre está disponible para escuchar al cliente, 

el 45.46% señalan que el personal está capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican 

que el personal es comprensivo y amable con el cliente, el 81.82% indican que el cliente 

comprende toda la información brindada por el personal, el 51.52% señalan que no existe un 

tiempo establecido para atender al cliente, el 69.70% señalan que la atención al cliente es 



15 
 

fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican que no cuentan con un buzón de 

sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no brinda una atención personalizada y el 

63.64% señalan que el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos. Llegando a 

las conclusiones la mayoría de los representantes de las micro y pequeñas empresas aplican 

la gestión de calidad en la atención al cliente, los personales siempre están disponibles para 

escuchar las dudas y reclamos de los clientes, no es frecuente la capacitación en los 

personales para una buena atención al cliente, los personales son comprensivos y amables 

con los clientes, así mismo el cliente capta toda la información brindada por parte del 

personal. 

Ccuno (2019) en su trabajo de investigación titulado “La gestión de calidad con el 

enfoque en Atención al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del distrito 

de Putina año 2019” cuyo objetivo de investigación fue: Determinar cómo es la gestión de 

calidad con el enfoque en atención al cliente en las MYPE del sector servicio rubro 

restaurantes del distrito de Putina, se planteó la metodología de tipo descriptiva, nivel 

cualitativo y de diseño No experimental aplicando a una población de 100 clientes que 

acuden al restaurante, cuyos resultados fueron el 56,67% están de acuerdo con que el servicio 

del restaurante responde a la necesidad del cliente el 80% de los empleados demuestran estar 

capacitados para responder las preguntas de los clientes, el 53,33% se encuentra muy de 

acuerdo que los empleados del restaurante siempre están dispuestos a ayudarlos, mientras 

que el 46,67% se encuentra de acuerdo a los costos  y el 40% está de acuerdo que se ofrece 

información detallada sobre los platos. Llegando a las conclusiones los restaurantes ofrecen 

una mayor calidad del servicio. 

Montalban (2018) en su trabajo de investigación titulado “Caracterización de la 

gestión de calidad y la competitividad en las MYPE rubro Restaurantes del AA.HH 

Almiratne Miguel Grau-Piura 2018, cuyo objetivo de investigación fue: Describir las 
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caracteristicas de la gestión de calidad y la competitividad en las MYPE rubro restaurantes 

delm AA.HH Almirante Miguel Grau año 2018,se planteó la metodología de tipo 

descriptivo, nivel cuntitativo y de diseño No experimental, cuyos resultados fueron el 75% 

de los encuestados indica que la mejora del servicio ayuda a alcanzar los objetivos y el éxito 

de la empresa, mientras que el 25% no logra cumplir las metas fijadas, en cuanto a la 

reducción de costos el 88% manifiestan que en los restaurantes consideran reducir costos ya 

que ayudara a obtener más ingresos, mientras tanto el 12% considera que reducir costos no 

obtendrán mas ingresos. Llegando a las conclusiones se dice que la participación del personal 

es considerado importante ya que ayuda en la mejora continua de las empresas, logrando asi 

cumplir las metas. 

Godos (2018) en su trabajo de investigación titulado “Caracterización de la 

competitividad y gestión de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de talara, 

año 2018, cuyo objetivo de investigación  fue: Identificar las características de la 

competitividad y gestión de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Talara 

año 2018, se planteó la metodología de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y de diseño No 

experimental, se aplicó la técnica de la encuesta, cuyos resultados fueron el 79% de los 

encuestados menciona que el producto ofrecido si cubre sus necesidades,en cuanto a las 

opiniones el 77% considera que sus opiniones son tomadas en cuenta dentro del restaurante, 

el 72% manifiesta que estan capacitados para brindar una excelente atención a los clientes. 

Llegando a las conclusiones se logran conocer las estrategias de servicio de los restaurantes 

de la ciudad de talara, los trabajadores escuchan en todo momento las opiniones de los 

clientes, cumplen con todos los compromisos asumidos, conocen el servicio que el cliente 

quiere recibir y se toman en cuenta las opiniones de los mismos. 

Mendoza (2018) en su trabajo  de investigación titulado “Caracterización de la 

competitividad y gestión de calidad en las MYPE rubro restaurantes en Mancora año 2018”, 
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cuyo objetivo de investigación fue: Determinar las características de la competitividad y 

gestión de calidad de las MYPE rubro restaurantes en Mancora año 2018, se planteó la 

metodología de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y de diseño No experimental, se aplico la 

técnica de la encuesta de 121 clientes,cuyos resultados fueron el 47,9% de los encuestados 

se encuentran motivados al realizar sus actividades y en la satisfacción de los clientes, Se 

observa que el 54,5 % de los clientes de las MYPE rubro restaurantes indica que no perciben 

la especialización en platos como criollos, gourmet, etc.; mientras que el 45,5 % indica que 

sí, el 49,6% que las MYPE rubro restaurante si tienen conocimientos del entorno para 

fortalecer su negocio.Llegando a las conclusiones, la mayoria de los clientes señalan que el 

éxito del restaurante depende directamente del conocimiento y habilidades del 

administrador, asimismo las estrategias no atraen la mayor cantidad de clientes. 

García (2015) en su trabajo de investigación titulado “Caracterización de la atención 

al cliente y la capacitación en las MYPES del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz-

Huancabamba, 2015”, cuyo objetivo de investigación fue: Establecer las características de 

la atención al cliente y la capacitación en las MYPES rubro restaurantes en el distrito de 

Lalaquiz-Huancabamba año 2015,se planteó la metodología de tipo no experimental de corte 

transversal, cuyos resultados fueron el 78.5% considera que la atención que se les brinda 

satisfacen sus expectativas, el 21.5 esta en dessacuerdo con que la atención que se les brinda 

no satisfacen sus necesidades, en cuanto a la sazón y el sabor de las comidas satisfacen sus 

necesidades los clientes están en desacuerdo en un 15.6% e indiferente en un 84.4%. En 

relación si las actividades de los restaurantes están enfocadas al cliente los clientes están en 

desacuerdo en un 42.2%; indiferente en un 17.8%, de acuerdo en un 37.0% y muy de acuerdo 

en un 3.0%. Llegando a las conclusiones se determinó que en relación al nivel de atención 

al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es 

bajo puesto que los clientes se encontraron en desacuerdo con la atención; porque sus 
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procesos no son rápidos, no cuentan con instalaciones idóneas; no presentan los servicios o 

productos adecuados a sus necesidades y no satisfacen sus expectativas. 

2.1.4 Antecedentes locales. 

Campos (2019) en su trabajo de investigación titulado “Caracterización de la gestión 

de calidad y la atención al cliente en las Micro y Pequeñas empresas de servicios rubro 

restaurantes en el distrito de sullaña año 2018, cuyo objetivo de investigación fue: 

Determinar las características de la gestión de calidad y la atención al cliente en las micro y 

pequeñas empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de sullaña año 2018, se 

planteó la metodología de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y de diseño No experimental 

de corte transversal, cuyos resultados fueron el 71% de los encuestados indica que la empresa 

ha mejorado en sus productos o servicios, el 89% de los encuestados indica que el personal 

ofrece información del servicio o producto que se ofrece estando motivados al momento de 

atenderlos el 73% de los encuestados indica que tratan a los proveedores como un cliente 

exclusivo, el 65% de los clientes encuestados indica que no ha recibido asesoramiento y 

consejo por parte del personal antes de solicitar sus alimentos, se determina que el 89% de 

los clientes encuestados indica que la disminución de  los precios y calidad de un producto 

son importantes para elegir el restaurante, además el 11% indica que la disminución de  los 

precios y calidad de un producto no son importantes para elegir el restaurante, el 61% de los 

clientes encuestados indica que la imagen que brinda el restaurante es el adecuado para 

seguir eligiéndole, además el 39% indica que la imagen que brinda el restaurante no es el 

adecuado para seguir eligiéndole. Llegando a las conclusiones se identifica el mejoramiento 

de su imagen porque manejan un sistema de Gestión de Calidad, al mejoramiento de la 

posición competitiva porque siempre están mejorando sus productos y servicios por los 

sistemas implementados y refuerzan la confianza en la empresa y las relaciones existentes 

con ellos. 
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Chumacero (2019) en su trabajo de investigación titulado “La gestión de calidad y la 

atención al cliente de los Restaurantes del distrito de Pacaipampa, año 2019” cuyo objetivo 

de investigación fue: Describir las características de la gestión de calidad y la atención al 

cliente en los restaurantes del distrito de Pacaipampa, año 2019, se planteó la metodología 

de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y diseño no experimental, cuyos resultados fueron el 

68% considera que el personal atiende con rapidez y tiene buena presentación, mientras que 

el 32% mencionan que el personal no atiende con rapidez y no tiene buena presentación, el 

63% considera que siempre le atienden las quejas que presenta, mientras que el 37% 

mencionan que no atienden las quejas que presenta. Llegando a las conclusiones los 

productos que se expenden generan confianza y satisfacción del cliente; el negocio es 

recordado con facilidad por parte de los clientes; tienen acercamiento con el comprador que 

facilita el proceso de venta, desarrollan un adecuado trabajo generador de confianza en el 

negocio, los clientes se sienten motivados para regresar por la calidad de atención por parte 

de los trabajadores en virtud a sus habilidades, actitudes, empatía logrando la fidelización. 

Dedios (2019) en suntrabajo de investigación titulado “Gestión de calidad y atención 

al cliente de la MYPE rubro Restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, 

año 2019 cuyo objetivo de investigación fue Determinar las características de gestión de 

calidad y atención al cliente de la Mype rubro Restaurant Ingrid de la ciudad de Sullana, año 

2019, se planteó la metodología de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y diseño no 

experimental, cuyos resultados fueron el total de los clientes encuestados el 33% que la 

mayoría de veces el restaurant cevichería karaoke Ingrid, actúa con rapidez a la hora de 

resolver sus dudas y que el 67% respondió que siempre el actúa con rapidez a la hora de 

resolver sus dudas, el 40% que la mayoría de veces el restaurant cevichería karaoke Ingrid, 

satisface sus necesidades y el 60%  siempre el restaurant cevichería karaoke Ingrid, satisface 

sus necesidades. Llegando a las conclusiones el servicio del restaurant cevichería karaoke 
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Ingrid, utiliza recursos especializados para atender al cliente, aportando un alto valor añadido 

para éstos. Es por ende que es importante que el restaurant utilice recursos para su ejecución 

e información, control o gestión para que de una u otra manera el restaurant tenga una buena 

productividad. 

2.2 Bases Teóricas  

2.2.1 Micro y pequeñas empresas. 

Las MYPES tienen un valor importante en la economía de todos los países, permite 

mejorar el estilo de vida de la población ya que genera empleos e ingresos permitiendo 

mejoras socioeconómicas en el país, disminuyendo la tasa de empleo. 

Es la unidad económica constituida por una persona natural o jurídica, bajo cualquier 

forma de organización o gestión empresarial contemplada en la legislación, que tiene como 

objeto desarrollar actividades de extracción, transformación, producción, comercialización 

de bienes o prestación de servicios. (Salas 2017) 

Según Amat (2008) nos dice que el análisis de datos o análisis de estados financieros 

son técnicas utilizadas para diagnosticar la situación y perspectivas de la empresa con el fin 

de poder tomar decisiones adecuadas. De esta forma, desde una perspectiva interna, la 

dirección de la empresa puede ir tomando las decisiones que corrijan los puntos débiles que 

pueden amenazar, al mismo tiempo que se saca provecho de los puntos fuertes para que la 

empresa alcance sus objetivos  

2.2.1.1 importancia de las MYPES. 

Las micro y pequeñas empresas en el Perú son un componente muy importante 

en nuestra economía, a nivel nacional brindan empleo al 80 % de la población 

económicamente activa y generan cerca del 40% del producto bruto interno (PBI). 
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Abarcan varios aspectos importantes de la economía de nuestro país, entre las 

más importantes cabe mencionar su contribución a la generación de empleo. (Sánchez 

2017) 

2.2.2 Gestión de calidad. 

Según Martínez (2014) nos dice que es el conjunto de actividades de la función 

empresarial que determina la política de la calidad, los objetivos, las 

responsabilidades los implanta por medios tales como la planificación, el control y 

aseguramiento de la calidad, establecen los objetivos y los requisitos para la calidad.  

Se ha convertido en la condición necesaria para cualquier estrategia dirigida 

hacia el éxito competitivo de la empresa. 

“La gestión es el proceso emprendido por una o más personas con la finalidad 

de lograr resultados de alta calidad que cualquier otra persona, trabajando sola no 

podría alcanzar. Esto hace que todos los empleados participen para mejorar la eficacia 

de la organización en satisfacer a los clientes” (Bueno, 2018) 

2.2.2.1 definición de calidad. 

Según Alcalde (2009) La calidad es algo que va implícito en los genes de la 

humanidad, es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas. 

Ha ido evolucionando desde sus origenes, aumentando objetivos y cambiando 

su orientación hacia la satisfacción plena del cliente. Comenzó como una necesidad 

de controlar e inspeccionar hasta convertirse en un elemento fundamental para la 

supervivencia de las empresas.  (p.1-4) 

 

2.2.2.2 definición de gestión de calidad. 

Debe entenderse como gestión de calidad el conjunto de caminos mediante los 

cuales se consigue la calidad; incorporándolo por tanto al proceso de gestión, que es 
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como traducimos el término inglés “management” que alude a dirección, gobierno y 

coordinación de actividades. 

De este modo, una posible definición de gestión de calidad sería el modo en 

que la dirección planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados 

de la función calidad con vistas a su mejora permanente. (Udaondo 1992). 

De acuerdo a Cuatrecasas (2012) ,nos dice que calidad es el conjunto de 

caracteristicas que posee un producto o sevicio obtenidos en un sistema productivo, 

así como la capacidad de satisfacción de los requerimientos del usuario, la calidad 

debe dejar satisfecho al cliente. 

La gestión de calidad pone en marcha un sistema que anima a las 

organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos 

procesos que proporcionen productos aceptables por el cliente y a mantener estos 

procesos bajo control, proporcionando así confianza tanto a la organización como a 

sus clientes de su capacidad para suministrar productos que cumplan los requisitos 

de forma consistente para que se mejore o realce la satisfacción de los clientes. 

(Cortés 2017). 

2.2.2.3 sistema de gestión de calidad. 

El concepto moderno de calidad, es el de autocrontol, el cual básicamente 

consiste en el diseño de sistemas de calidad, cuyos protagonistas principales, los 

procesos y las personas que los operan, no solamente producen la calidad, sino que 

tambien se auto controlan. 

El objetivo del sistema de gestión de calidad es el de diseñar procesos auto 

controlables y entrenar o capacitar a las personas, de tal manera que tengan la 

posibilidad de alcanzar los resultados planificados. (González & Arciniegas 2016) 
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2.2.2.4 principios de la gestión de calidad. 

La ISO en las normas 9000 y 9004 ha establecido ocho principios orientadores 

en el diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad. 

Cuando se diseña e implementa un sistema de Gestión de la calidad tomando 

como referente estos principios, la organización obtiene una cierta garantía de que su 

sistema, e inclusive la operación misma de la organización, tendrán el éxito esperado.  

(González & Arciniegas, 2016)  

Dichos Principios son los siguientes: 

• Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, 

y por lo tanto deben comprender los gustos y necesidades de los clientes, deben 

esforzarse en exceder sus expectativas. 

• Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propósito y la 

orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, 

en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 

objetivos de la organización.  

• Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la 

esencia de una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades 

sean usadas para el beneficio de la organización. 

• Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza 

más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 

como un proceso. 

• Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y 

gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, deberá contribuir al logro 

de los objetivos. 
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• Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la 

organización debería ser un objetivo permanente de ésta. 

• Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las 

decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 

• Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una 

organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente 

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

2.2.2.3 beneficios de la gestión de calidad. 

La organización debe establecer e implementar y mejorar de forma continua 

los beneficios del sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a los procesos adecuados. 

(López 2006) 

• Mayor nivel de calidad del producto: La calidad de un producto o 

servicio debe ser eficaz y eficiente para poder lograr confianza en los clientes.  

• Reducción de costes: Esto es un proceso permanente ya que siempre 

se busca mejorar la rentabilidad y productividad de la empresa. 

• Potenciar la imagen de la empresa: Muchas veces no necesariamente 

se refiere a mejorar su imagen, sino que es indispensable contar con un certificado de 

calidad para inspirar confianza en los clientes. (López 2006) 

• Mayor satisfacción de los clientes: Ofrecer un buen servicio ayuda a 

incrementar y mejorar la satisfacción de los clientes. 

• Mejora de la empresa y la competitividad (López 2006) 

2.2.3 Atención al cliente. 

2.2.3.1 definición de cliente. 

El cliente es definido como la razón de existir de nuestro negocio. Entonces 

se entiende que es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un servicio. 
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Esta es la razón por la cual las empresas dirigen sus políticas, productos, servicios y 

procedimientos a la satisfacción de sus expectativas. 

De acuerdo con el grado de satisfacción que manifiestan los clientes por el 

servicio recibido, se plantean diferentes niveles de intensidad en las relaciones entre 

el cliente y la organización. De esta forma se entenderá que haya compradores, 

clientes frecuentes y clientes fidelizados. (Pérez 2006) 

Según Pérez (2010) afirma que los los clientes de esta época suelen darle 

mayor importancia a los componentes o atributos intagibles de los productos que 

consumen, es decir,a los servicios. Esto ha contribuido a que las empresas se orienten 

hacia la búsqueda de la satisfacción de las expectativas de los clientes como forma 

de sostener su ventaja competitiva en un mercado cada vez más cambiante. 

“El cliente siempre espera que haya una buena relación entre el servicio 

prestado por el personal, la confianza y la comunicación son fundamentales, haciendo 

que la relación ayude a conseguir el éxito en la empresa”. (Zambrana 2015). 

Tipos de clientes: 

➢ Clientes externos: Son aquellas personas que adquieren los 

productos y servicios ofrecidos. Son extraños o ajenos a la empresa y son la fuente 

de ingresos que sostienen las operaciones.  

➢ Clientes internos: Son las personas que trabajan en la empresa y 

hacen posible la producción de bienes o servicios. (p.3-4) 

Definición de Atención al Cliente: 

La atención al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las 

organizaciones con orientación al mercado, encaminadas a identificar las necesidades 

de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus 
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expectativas, y, por tanto, crear o incrementar la satisfacción de nuestros clientes. 

(p.6) 

2.2.3.1 actitudes de la atención al cliente. 

Según Paz (2007)  afirma que los clientes tienen expectativas sobre lo que 

significa una atención de calidad, esta información puede constituir una forma de 

diferenciación con la competencia. 

Las actitudes que forman los pilares de la atención al cliente son las siguientes:  

• Interés amistoso: El cliente desea sentir que sus necesidades son 

importantes en una organización, espera que los trabajadores les brinden un trato 

cordial y se interesen, no solo por el beneficio comercial, sino también por escucharle 

y resolverle las dudas.  

• Flexibilidad: El cliente debe saber que el personal de la empresa se 

movilizará para resolver su problema u ofrecerle una solucion aceptable. 

• Eficacia: El cliente necesita saber que el personal debe ser buen 

motivador para ayudarle a satisfacer sus necesidades, lo escuchara y le resolverá 

cualquier inconveniente, tomando la responsabilidad de llevarlo a buen fin. 

• Respuesta: Cuando se produce un error por parte de la organización, 

incluso cuando esto se debe a causas no atribuibles a nuestra organización, los clientes 

no hacen distinciones, necesitan que se les de una respuesta satisfactoria. 

• Empatia: Los clientes necesitan que los ayuden, comprendan sus 

necesidades y resuelvan sus problemas. (Paz 2007) 

2.2.3.2 técnicas de la atención cliente. 

La acogida: Es importante ofrecer una cálida acogida al cliente, brindarle el 

saludo, presentación y puesta a disposición. (Paz 2007) 
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La indagación: Los clientes saben lo que quieren y manifiestan abiertamente, 

otras veces está un poco perdido, no está seguro de lo que busca y necesita apoyo 

para ayudarle a satisfacer sus gustos y necesidades.  

La presentación: En esta fase los clientes necesitan que se les dé una buena 

presentación y prestación de servicios (ceviches, jaleas, sudados y platos a la carta, 

etc.), asimismo responder a sus dudas que ellos tengan. (Paz 2007) 

La despedida: El cliente espera que el personal sea cortés a la hora que se 

despide e invitándolos a que regresen y verle nuevamente, ya que se dispone para 

cualquier otra necesidad o servicio que puedan satisfacerle. (Paz 2007) 
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III. Hipótesis 

Este trabajo de investigación no contiene Hipótesis por lo que en una investigación 

descriptiva no se utiliza. 

IV.  Metodología 

Es un conjunto metódico de acciones que realiza el científico con la finalidad de 

encontrar la respuesta de determinado problema científico y su correspondiente 

Hipótesis. (Arainga2011) 

4.1.  Tipo de la investigación 

El tipo de investigación fue cuantitativo ya que los datos recogidos son analizados y 

mostrados estadísticamente 

4.1.1.- Nivel de la investigación. 

El nivel descriptivo busca describir la realidad de situaciones, personas 

que se estén abordando y que se pretenda analizar. En este estudio se busca 

determinar las características de la gestión de calidad bajo el enfoque de la 

atención al cliente en el Restaurante Cocos Club en el distrito de Marcavelica 

año 2017. 

 4.1.2. Diseño de la investigación. 

El diseño que se utilizó en esta investigación fue No experimental de 

corte transversal. Se entiende por investigación no experimental cuando se 

realiza un estudio sin manipular deliberadamente las variables, los datos se 

recolectan en un solo momento, en un tiempo único.   
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4.2. Población y Muestra 

 4.2.1. Población. 

Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen 

algunas características comunes observables en un lugar y en un momento 

determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigación debe tenerse 

en cuenta algunas características esenciales al seleccionarse la población bajo 

estudio. Wigodski (2010). 

Población 1: Finita porque son los 10 trabajadores del Restaurante 

Campestre Cocos Club. 

Población 2: Está conformada por una población Infinita ya que se 

desconoce quiénes son los clientes del restaurante, de los cuales se eligió una 

muestra de 68 clientes del Restaurante Campestre Cocos Club. 

4.2.2. Muestra. 

M1: Para la variable gestión de calidad la muestra se consideró 

exclusivamente a los 10 trabajadores del Restaurante, siendo una muestra igual 

a la población; es decir, N = n, ya que según Hernandez, Fernandez, & Baptista 

(2006) manifiestan que, para poblaciones menores de 30 individuos, se 

considera que la muestra es igual a la población. 

M2:  Para la variable atención al cliente, la muestra estuvo conformada 

por 68 clientes. Por lo tanto, Hernández, Fernández y Batista (2006), señalan 

que se requiere de la aplicación de fórmula estadística para obtener el resultado 

muestral a encuestar, siendo la fórmula a aplicar la siguiente: 

𝑛 =
𝛼2(𝑃)(𝑄)

𝐸2
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Donde: 

n= Tamaño de la muestra a ser estudiada 

α= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.65) 

p= Probabilidad de concurrencia: (0.50) 

q= Probabilidad de no concurrencia: (0.50) 

e= Error permitido (10%) 

 

Entonces la muestra se determinó de la siguiente manera:   

𝑛 =
(1.65)2(0.5)(0.5)

(0.1)2
 

                                                  n = 0.680625    

                                                               

                                                  n= 68 Clientes 

 

 

 

 

 

 

 

1 
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4.3.- Definición y operacionalización de variables e indicadores 

 

 

 

VARIABLE 

 

DEFINICIÓN 

 

DIMENSIÓN 

 

INDICADORES  

  

ÍTEM 

  

INSTRUMENTO  

 

 

 

 

 

GESTIÓN DE 

CALIDAD 

 

 

La gestión de calidad pone en 

marcha un sistema que anima a 

las organizaciones a identificar 

y analizar los requisitos del 

cliente, a definir unos procesos 

que proporcionen productos 

aceptables por el cliente y a 

mantener estos procesos bajo 

control, proporcionando así 

confianza tanto a la 

organización como a sus 

clientes de su capacidad para 

suministrar productos que 

cumplan los requisitos de 

forma consistente para que se 

mejore o realce la satisfacción 

de los clientes. (Cortés 2017). 

 

 

 

 

 

Principios 

Clientes ¿Se muestra interesado por conocer los gustos y necesidades de los clientes?  

 

C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

Liderazgo ¿El dueño del restaurante permite la participación de todo el equipo y toma en 

cuenta las opiniones del mismo? 

Participación del personal ¿Ud. como trabajador considera que debe ser amable y cortés para ayudar a 

satisfacer las necesidades de los clientes? 

Enfoque basado en procesos y 

gestión 

¿Considera que es importante la buena relación dentro del restaurante para poder 

lograr el éxito? 

Mejora continua ¿Ud. cree que la mejora constante del servicio que se ofrece es importante para 

alcanzar los objetivos fijados en el restaurante? 

Toma de decisión  ¿Las decisiones que toma el dueño del restaurante se basan en el análisis de datos? 

Relaciones beneficiosas con el 

proveedor. 

¿Existe un trato formal con sus proveedores para que estos lo tengan como un 

cliente exclusivo? 

 

 

Beneficios 

Calidad del producto ¿Ud. que labora en el restaurante, cree que se brinda un buen servicio de calidad? 

Reducción de costes  ¿Considera que es necesario minimizar costos en una organización? 

Imagen ¿La imagen de una empresa depende de la buena gestión que se realiza? 

Satisfacción ¿La buena atención determina la calidad del servicio en la satisfacción de los 

clientes? 

Mejora y competitividad ¿Durante el tiempo que labora en el restaurante ha visto mejoras? 
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VARIABLE 

 

DEFINICIÓN 

 

DIMENSIÓN 

 

INDICADORES 

 

ÍTEM 

 

INSTRUMENTO 

 

 

 

 

 

ATENCIÓN 

AL 

CLIENTE 

 

La atención al cliente es el 

conjunto de actividades 

desarrolladas por las 

organizaciones con orientación 

al mercado, encaminadas a 

identificar las necesidades de 

los clientes en la compra para 

satisfacerlas, logrando de este 

modo cubrir sus expectativas, 

y, por tanto, crear o incrementar 

la satisfacción de nuestros 

clientes. 

 

 

 

Actitudes 

Interés amistoso ¿Considera que el personal del restaurante mantiene un trato cordial y es paciente para 

resolver sus dudas? 

 

C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

Flexibilidad ¿Cuándo tiene alguna duda le resuelven y brindan una solución aceptable? 

Eficacia ¿Cree que el personal debe ser buen motivador para ayudarlo a satisfacer sus necesidades? 

Respuesta ¿Cuándo desea saber acerca de los platos que se ofrecen, los trabajadores le brindan una 

respuesta eficiente? 

Empatía ¿Considera que el personal del restaurante le ayuda y atiende sus pedidos? 

 

Técnicas 

Acogida ¿Cuándo acude al restaurante lo reciben amablemente y le brindan buena acogida? 

Indagación ¿Considera que el personal le brinda información acerca del servicio que se ofrece? 

Presentación ¿Se brinda una buena presentación de los platos que le ofrecen? 

Despedida ¿El personal se despide de una manera cortés y lo invita a que regrese? 
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4.4.- Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

4.4.1 Técnicas. 

Según Huamán (2005) nos dice que la encuesta es una técnica destinada 

a obtener datos de varias personas cuyas opiniones interesan al investigador, se 

utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de 

que las contesten igualmente por escrito. 

Para el desarrollo de este informe de investigación se utilizó la técnica 

de la encuesta con 21 preguntas, 12 para la variable gestión de calidad y 9 para 

atención al cliente. Para medir el nivel de respuesta se utilizó la puntuación 

Dicotómica “SI”- “NO” para cada pregunta. 

4.6.2 Instrumentos. 

Para el recojo de información de la investigación se aplicó un 

cuestionario a los 10 trabajadores y 68 clientes del Restaurante Campestre 

Cocos Club en el distrito de Marcavelica año 2017. 

4.5 Plan de análisis 

Para el análisis de los datos recolectados en la investigación se hizo uso de un 

cuestionario de 21 preguntas que recogió la información con respecto a la Gestión de 

calidad bajo el enfoque de la atención al cliente del Restaurante Campestre Cocos 

Club. Se recolectó toda la información teóricamente, para la tabulación de datos se 

hizo uso de los programas, Word, Excel y el programa estadístico SPSS para el 

procesamiento de datos. Se utilizó cuadros de frecuencia, tablas, gráficos y formas con 

la finalidad de entenderla fácilmente y resumida. Para determinar calidad del servicio 

en el Mercado, que se realizó para la obtención de los resultados de la investigación. 

Por otro lado, También se contará con la opinión de diferentes especialistas, quienes 

se encargarán de revisar los materiales utilizados en este proyecto de investigación.  
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4.6.-Matriz de consistencia 

 

PLANTEAMIENTO 

DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y MUESTRA DISEÑO INSTRUMENTO 

 

 

¿Cuáles son las 

Características de la 

Gestión de Calidad 

bajo el enfoque de la 

Atención al cliente en 

el restaurante Cocos 

Club en el Distrito de 

Marcavelica año 2017 

 

General: 

Desterminar las características de la gestión de 

calidad bajo el enfoque Atención al cliente en 

el Restaurante Campestre Cocos Club en el 

Distrito de Marca velica año 2017. 

 

 

GESTIÓN 

DE 

CALIDAD 

 

Y 

 

ATENCIÓN 

AL 

CLIENTE 

Población: La población del 

presente proyecto de 

investigación estuvo 

conformada por dos 

poblaciones, los trabajadores 

y los clientes que acuden al 

Restaurante Campestre Cocos 

Club en el distrito de 

Marcavelica año 2017 

Muestra: La muestra estuvo 

compuesta por los 10 

trabajadores y 68 clientes del 

Restaurante Campestre Cocos 

Club en el Distrito de 

Marcavelica año 2017 

 

 

Tipo de investigación: 

Cuantitativo  

 

 

Nivel de investigación:   

Descriptivo 

 

 

Diseño: 

No experimental de corte 

transversal 

 

 

C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

Específicos: 

1.Describir los principios de la gestión de 

calidad en el Restaurante Campestre Cocos 

Club en el distrito de Marcavelica año 2017. 

2. Describir los beneficios de la gestión de 

calidad en el Restaurante Campestre Cocos 

Club en el distrito de Marcavelica año 2017. 

3. Detallar las actitudes de atención al cliente 

en el Restaurante Campestre Cocos Club en el 

distrito de Marcavelica. 

4. Describir las técnicas de atención al cliente 

en el Restaurante Campestre Cocos Club en el 

distrito de Marcavelica año 2017 
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4.7 Principios éticos  

En el presente trabajo de investigación se realizará con los siguientes principios éticos 

para así realizar un trabajo con responsabilidad y honestidad ya que estos principios 

nos permitirán tener un orden dentro de cualquier problema social estos principios son: 

• Protección a las personas. - La persona en toda investigación es el fin y no el medio, 

por ello necesitan cierto grado de protección, el cual se determinará 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. En ese sentido, la conducta del investigador debe 

responder a las siguientes reglas generales: no causar daño, disminuir los posibles 

efectos adversos y maximizar los beneficios. 

• 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 prácticas injustas. Se reconoce que 

la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigación 

derecho a acceder a sus resultados. El investigador está también obligado a tratar 

equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios 

asociados a la investigación. 

• Integridad científica. - La integridad o rectitud deben regir no sólo la actividad 

científica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de enseñanza 

y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente 

relevante cuando, en función de las normas deontológicas de su profesión, se evalúan 

y declaran daños, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes 

participan en una investigación. Asimismo, deberá mantenerse la integridad científica 
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al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la 

comunicación de sus resultados. 

• Consentimiento informado y expreso. - En toda investigación se debe contar con la 

manifestación de voluntad, informada, libre, inequívoca y específica; mediante la cual 

las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la 

información para los fines específicos establecidos en el proyecto. 
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V. Resultados 

5.1 Resultados 

Tabla 1. 

Se muestra interesado por conocer los gustos y necesidades de los clientes 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 2 20,0 20,0 20,0 

Si 8 80,0 80,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

. 

 

Figura 1. Gráfico circular, se muestra interesado por conocer los gustos y necesidades 

de los clientes. 

 

Interpretación: Según la tabla 1 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 80% mostró interés por conocer los gustos y necesidades de los 

clientes, mientras que el 20% no demostró lo contrario. 
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Tabla 2. 

El dueño del restaurante permite la participación de todo el equipo y toma en 

cuenta las opiniones del mismo 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 4 40,0 40,0 40,0 

Si 6 60,0 60,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club. 

 

 
Figura 2. Gráfico circular, el dueño del restaurante permite la participación de todo el 

equipo y toma en cuenta las opiniones del mismo. 

 

Interpretación: Según la tabla 2 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 60% opinó que el dueño si permite la participación de todo el equipo 

y toma en cuenta las opiniones del mismo, mientras que el 40% manifestó que no se 

le permite la participación ni se toma en cuenta las opiniones. 
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Tabla 3. 

Ud. como trabajador considera que debe ser amable y cortés para ayudar a 

satisfacer las necesidades de los clientes 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 1 10,0 10,0 10,0 

Si 9 90,0 90,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club. 

 

 

Figura 3. Gráfico circular, Ud. como trabajador considera que debe ser amable y 

cortes para ayudar a satisfacer las necesidades de los clientes. 

Interpretación: Según la tabla 3 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 90% consideró que la amabilidad y cortesía ayuda a satisfacer las 

necesidades de los clientes, mientras que el 10%, consideró lo contrario. 
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Tabla 4. 

Considera que es importante la buena relación dentro del restaurante para 

poder lograr el éxito 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 4. Gráfico circular, considera que es importante la buena relación dentro del 

restaurante. 

Interpretación: Según la tabla 4 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 80% manifestó que es importante la buena relación dentro del 

restaurante, mientras que el 20% no lo consideró importante. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 2 20,0 20,0 20,0 

Si 8 80,0 80,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  
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Tabla 5. 

Ud. cree que la mejora constante del servicio que se ofrece es importante para 

alcanzar los objetivos fijados en el restaurante 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 2 20,0 20,0 20,0 

Si 8 80,0 80,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 5. Gráfico circular, Ud. cree que la mejora constante del servicio que se ofrece 

es importante para alcanzar los objetivos fijados en el restaurante. 

Interpretación: Según la tabla 5 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 80% respondió que la mejora constante del servicio que se ofrece es 

importante para alcanzar los objetivos fijados en el restaurante, mientras que el 20% 

no lo consideró importante. 



42 
 

Tabla 6. 

Las decisiones que toma el dueño del restaurante se basan en el análisis de datos 

 Frecuencia Porcentaje 

 Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 3 30,0  30,0 30,0 

Si 7 70,0  70,0 100,0 

Total 10 100,0  100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 6. Gráfico circular, las decisiones que toma el dueño se basan en el análisis de 

datos. 

Interpretación: Según la tabla 6 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 70% manifestó que las decisiones que toma el dueño si se basan en el 

análisis de datos, mientras que el 30% manifestó lo contrario. 
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Tabla 7. 

Existe un trato formal con sus proveedores para que estos lo tengan como un 

cliente exclusivo 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 2 20,0 20,0 20,0 

Si 8 80,0 80,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 7. Gráfico circular, existe un trato formal con sus proveedores para que estos 

lo tengan como un cliente exclusivo. 

Interpretación: Según la tabla 7 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 80% consideró que, si existe un trato formal con sus proveedores, 

mientras que el 20% consideró que no existe un trato formal con sus proveedores para 

que estos lo tengan como un cliente exclusivo. 
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Tabla 8. 

Ud. que labora en el restaurante, cree que se brinda un buen servicio de calidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 2 20,0 20,0 20,0 

Si 8 80,0 80,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 8. Gráfico circular, Ud. que labora en el Restaurante, cree que se brinda un 

buen servicio de calidad. 

Interpretación: Según la tabla 8 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 80% consideró que, si se brinda un buen servicio de calidad, mientras 

que el 20% opinó que no se brinda un buen servicio de calidad.  
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Tabla 9. 

Considera que es necesario minimizar costos en una organización 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 4 40,0 40,0 40,0 

Si 6 60,0 60,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 9. Gráfico circular, considera que es necesario minimizar costos en una 

organización. 

Interpretación: Según la tabla 9 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 60% consideró que, si es necesario minimizar costos en una 

organización, mientras que el 40% no consideró que es necesario minimizar costos en 

una organización. 
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Tabla 10. 

La imagen de una empresa depende de la buena gestión que se realiza 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 3 30,0 30,0 30,0 

Si 7 70,0 70,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 10. Gráfico circular, la imagen de una empresa depende de la buena gestión 

que se realiza. 

Interpretación: Según la tabla 10 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 70% opinó que la imagen de una empresa depende de la buena gestión 

que se realiza, mientras que el 30% opinó que la imagen de una empresa no depende 

de la buena gestión que se realiza. 
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Tabla 11. 

La buena atención determina la calidad del servicio en la satisfacción de los 

clientes 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 1 10,0 10,0 10,0 

Si 9 90,0 90,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 11. Gráfico circular, la buena atención determina la calidad del servicio en la 

satisfacción de los clientes. 

Interpretación: Según la tabla 11 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 90% consideró que la buena atención determina la calidad del servicio 

en la satisfacción de los clientes, mientras que el 10% consideró que la buena atención 

no determina la calidad del servicio en la satisfacción de los clientes. 
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Tabla 12. 

Durante el tiempo que labora en el restaurante ha visto mejoras 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 4 40,0 40,0 40,0 

Si 6 60,0 60,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Cocos Club 

  

 

Figura 12. Gráfico circular, durante el tiempo que labora en el restaurante ha visto 

mejoras. 

Interpretación: Según la tabla 12 y su respectiva figura, del total de trabajadores 

encuestados, el 60% consideró que, si han visto mejoras en el restaurante, mientras 

que el 40% consideró que no ha visto mejoras en el restaurante. 
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Tabla 13. 

Considera que el personal del restaurante mantiene un trato cordial y es 

paciente para resolver sus dudas 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 21 30,9 30,9 30,9 

Si 47 69,1 69,1 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 13. Gráfico circular considera que el personal del restaurante mantiene un trato 

cordial y es paciente para resolver sus dudas. 

Interpretación: Según la tabla 13 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 69,12% consideró que el personal mantiene un trato cordial y es 

paciente para resolver sus dudas, mientras que el 30,88% opinó lo contrario. 
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Tabla 14. 

Cuando tiene alguna duda le resuelven y brindan una solución aceptable 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 14 20,6 20,6 20,6 

Si 54 79,4 79,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 14. Gráfico circular, cuando tiene alguna duda le resuelven y brindan una 

solución aceptable. 

Interpretación: Según la tabla 14 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 79,41% manifestó que cuando tienen alguna duda le resuelven y 

brindan una solución aceptable, mientras que el 20,59% manifestó que cuando tiene 

alguna duda no le resuelven y brindan una solución aceptable. 
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Tabla 15. 

Cree que el personal debe ser buen motivador para ayudarlo a satisfacer sus 

necesidades 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 14 20,6 20,6 20,6 

Si 54 79,4 79,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 15. Gráfico circular, cree que el personal debe ser buen motivador para 

ayudarlo a satisfacer sus necesidades. 

Interpretación: Según la tabla 15 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 79,41% consideró que el personal debe ser buen motivador para 

ayudarlo a satisfacer sus necesidades, mientras que el 20,59% consideró que el 

personal no es buen motivador para ayudarlo a satisfacer sus necesidades. 
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Tabla 16. 

Cuando desea saber acerca de los platos que se ofrecen, los trabajadores le 

brindan una respuesta eficiente 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 13 19,1 19,1 19,1 

Si 55 80,9 80,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

Figura16. Gráfico circular, cuando desea saber acerca de los platos que se ofrecen, 

los trabajadores le brindan una respuesta eficiente. 

Interpretación: Según la tabla 16 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, se muestra que el 80,88% manifestó que cuando desea saber acerca de 

los platos que se ofrecen los trabajadores si le brindan una respuesta eficiente, mientras 

que el 19,12% manifestó que cuando desea saber no le brindan una respuesta eficiente. 
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Tabla 17. 

Considera que el personal del restaurante le ayuda y atiende sus pedidos 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 19 27,9 27,9 27,9 

Si 49 72,1 72,1 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

Figura 17. Gráfico circular, considera que el personal del restaurante le ayuda y 

atiende sus pedidos. 

Interpretación: Según la Tabla 17 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 72,06% consideró que el personal del restaurante le ayuda y atiende 

sus pedidos, mientras que el 27,94% consideró que el personal del Restaurante no le 

ayuda y atiende sus pedidos. 
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Tabla 18. 

Cuando acude al restaurante lo reciben amablemente y le brindan buena 

acogida 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 30 44,1 44,1 44,1 

Si 38 55,9 55,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

Figura 18. Gráfico circular, cuando acude al restaurante lo reciben amablemente y le 

brindan buena acogida 

Interpretación: Según la tabla 18 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 55,88% manifestó que cuando acude al restaurante lo reciben 

amablemente y le brindan buena acogida, mientras que el 44,12% manifestó que 

cuando acude al restaurante no lo reciben amablemente y no le brindan buena acogida. 
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Tabla 19. 

Considera que el personal le brinda información acerca del servicio que se 

ofrece 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 14 20,6 20,6 20,6 

Si 54 79,4 79,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

Figura 19. Gráfico circular, considera que el personal le brinda información acerca 

del servicio que se ofrece 

Interpretación: Según la tabla 19 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 79,41% consideró que el personal le brinda información acerca del 

servicio que se ofrece, mientras que el 20,59% consideró que el personal no le brinda 

información acerca del servicio que se ofrece. 
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Tabla 20. 

Se brinda una buena presentación de los platos que le ofrecen 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 12 17,6 17,6 17,6 

Si 56 82,4 82,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 20. Gráfico circular, se brinda una buena presentación de los platos que se 

ofrecen 

Interpretación: Según la tabla 20 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 82,35% manifestó que se brinda una buena presentación de los platos 

que se ofrecen, mientras que el 17,65% manifestó que no se brinda una buena 

presentación de los platos que se ofrecen. 
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Tabla 21. 

El personal se despide de una manera cortés y lo invita a que regrese 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido No 26 38,2 38,2 38,2 

Si 42 61,8 61,8 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Cocos Club 

 

 

Figura 21. Gráfico circular, el personal se despide de una manera cortés y lo invita a 

que regrese 

Interpretación: Según la tabla 21 y su respectiva figura, del total de los clientes 

encuestados, el 61,76% consideró que el personal se despide de una manera cortés y 

lo invita a que regrese, mientras que el 38,24% consideró que el personal no se despide 

de una manera cortés y no lo invita a que regrese. 
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5.2 Análisis de Resultados  

 

5.2.1 Análisis de resultados objetivo específico 1: Describir los principios 

de la gestión de calidad. 

• Según la tabla 1 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 

80% mostró interés por conocer los gustos y necesidades de los clientes, este 

resultado coincide con González y Arciniegas (2016) quien menciona que las 

organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender y 

conocer los gustos y necesidades de los clientes. Contrasta con lo que menciona 

Ccuno (2019) que el 56,67% están de acuerdo con que el servicio del 

restaurante responde a las necesidades de los clientes. 

• Según la tabla 2 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 

60% opinó que el dueño si permite la participación de todo el equipo y toma en 

cuenta las opiniones del mismo, esto coincide con Godos (2018) quien 

menciona que el 77% de los encuestados considera que sus opiniones son 

tomadas en cuenta dentro del restaurante. 

• Según la tabla 3 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 

90% consideró que la amabilidad y cortesía ayuda a satisfacer las necesidades 

de los clientes, tiene contraste con Bueno (2018) quien define que la eficacia y 

amabilidad en la organización permiten satisfacer las necesidades de los 

clientes. Esto coincide con Monje (2016) quien concluyó que el 95% de 

encuestados está totalmente de acuerdo que los empleados tratan cortésmente a 

los clientes. 

• Según la tabla 4 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 

80% manifestó que es importante la buena relación dentro del restaurante. Este 
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resultado contrasta con Zambrana quien afirma que el cliente espera que haya 

una buena relación entre el servicio prestado por el personal, la confianza y la 

comunicación son fundamentales, haciendo que la relación ayude a conseguir 

el éxito en la empresa. Sea semeja a con Cano (2017) quien manifestó que el 

73% afirman que están totalmente con el mantenimiento de relaciones en el 

restaurante. 

• Según la tabla 5 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 

80% respondió que la mejora constante del servicio que se ofrece es importante 

para alcanzar los objetivos fijados en el restaurante, esto contrasta con Martínez 

(2014) quien menciona que la calidad, los objetivos, las responsabilidades, los 

implanta por medios tales como la planificación, el control y aseguramiento de 

la calidad, establecen los objetivos y los requisitos para la calidad. Esto 

contrasta con Montalbán (2018) quien concluyó que el 75% de los encuestados 

indica que la mejora del servicio ayuda a alcanzar los objetivos de la empresa. 

• Según la tabla 6 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 

70% manifestó que las decisiones que toma el dueño si se basan en el análisis 

de datos. Esto contrasta con Amat (2008) quien define que el análisis de datos 

se utiliza para diagnosticar la situación de la empresa con el fin de tomar las 

decisiones adecuadas.  

• Según la tabla 7 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 

80% consideró que, si existe un trato formal con sus proveedores, Gonzales y 

Arciniegas (2106) afirmó que las decisiones eficaces se basan en el análisis de 

datos y la información en la organización. Esto contrasta con Campos (2019) 
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quien manifiesta que el 73% de los encuestados indica que tratan a los 

proveedores como cliente exclusivo. 

5.2.2 Análisis de resultados objetivo específico 2: Describir los beneficios 

de la gestión de calidad  

• Según la tabla 8 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 

80% consideró que, si se brinda un buen servicio de calidad. Este resultado 

coincide con López (2016) quien afirma que la calidad de un producto o 

servicio debe ser eficaz para poder lograr confianza en los clientes, este 

resultado contrasta con Cano (2017) quien afirma que el 64% de los 

encuestados están totalmente de acuerdo con la calidad del servicio que se 

brinda.  

• Según la tabla 9 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 

60% consideró que, si es necesario minimizar costos en una organización, esto 

contrasta con López (2016) quien opina que la reducción de costos es un 

proceso permanente que busca mejorar la rentabilidad y productividad de la 

empresa, este resultado contrasta con Montalbán (2018) quien concluyó que el 

88% de los encuestados consideran reducir costos ya que ayudará a obtener más 

ingresos. 

• Según la tabla 10 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, 

el 70% opinó que la imagen de una empresa depende de la buena gestión que 

se realiza. Coincide con López (2006) muchas veces se debe mejorar su imagen, 

ya que es indispensable contar con un certificado de calidad para inspirar 

confianza en los clientes. Asimismo, se asemeja con Campos (2019) quien 
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indica que el 61% de los encuestados consideran que la imagen que brinda el 

restaurante es el adecuado para seguir eligiéndole. 

• Según la tabla 11 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados 

el 90% consideró que la buena atención determina la calidad del servicio en la 

satisfacción de los clientes. Pérez (2010) menciona las empresas se orienten 

hacia la búsqueda de la satisfacción de las expectativas de los clientes como 

forma de sostener su ventaja competitiva en un mercado cada vez más 

cambiante. Este resultado se asimila a Pérez (2014) el 67% de los encuestados 

se encontraron satisfechos con la calidad de servicio que ofrece el restaurante. 

• Según la tabla 12 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, 

el 60% consideró que, si han visto mejoras en el restaurante, Pérez (2006) 

manifestó que la organización debe establecer e implementar y mejorar de 

forma continua los beneficios y que se brinde un buen sistema de Gestión de 

Calidad de acuerdo a los procesos adecuados y lograr mejoras en la empresa. 

Este resultado coincide con Campos (2019) quien manifiesta que el 71% de los 

encuestados afirma que la empresa ha mejorado en sus productos o servicios en 

el restaurante. 

5.2.3 Análisis de resultados objetivo específico 3: Detallar las actitudes de 

atención al cliente 

• Según la tabla 13 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

69,12% consideró que el personal mantiene un trato cordial y es paciente para 

resolver sus dudas, este resultado se asemeja a Dedios (2019) quien menciona 

que el 67% de los encuestados actúa con rapidez a la hora de resolver las dudas 

que se presentan.  
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• Según la tabla 14 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

79,41% manifestó que cuando tienen alguna duda le resuelven y brindan una 

solución aceptable, según Paz (2007) nos afirma que cuando se tiene alguna 

duda se resuelve y brinda una solución hacia los clientes. Este resultado 

contrasta con Rosas (2019) quien menciona que el 93.94% señalan que los 

trabajadores siempre están disponibles para escuchar al cliente. 

• Según la tabla 15 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

79,41% consideró que el personal debe ser buen motivador para ayudarlo a 

satisfacer sus necesidades, Este resultado tiene contraste con Pérez (2010) 

quien afirmo que los clientes esperan que los atiendan bien, en las empresas 

esto a contribuido a que se orienten hacia la búsqueda de la satisfacción y las  

expectativas de los clientes como forma de sostener su ventaja competitiva en 

un mercado cada vez más cambiante. Contrasta con Mendoza (2018) quien 

indica que el 47,9% de los encuestados se encuentran motivados al realizar sus 

actividades y en la satisfacción de las necesidades de los clientes. 

• Según la tabla 16 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

80,88% manifestó que cuando desea saber acerca de los platos que se ofrecen 

los trabajadores si le brindan una respuesta eficiente. Cortes (2017) define que 

la calidad pone en marcha un sistema que anima a las organizaciones a 

identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos que 

proporcionen productos aceptables por el cliente. Esto se asemeja a Ccuno 

(2019) quien afirma que el 80% de los empleados demuestran estar capacitados 

para responder las preguntas de los clientes, 
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• Según la tabla 17 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

72,06% consideró que el personal del restaurante le ayuda y atiende sus 

pedidos. Este resultado tiene contraste con González & Arciniegas, (2016) 

quien afirma que personal a todos los niveles, es la esencia de una organización, 

y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 

beneficio de la organización. 

5.2.4 Análisis de resultados objetivo específico 4: Describir las técnicas de 

atención al cliente 

• Según la tabla 18 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

55,88% manifestó que cuando acude al restaurante lo reciben amablemente y 

le brindan buena acogida, según Paz (2007) manifestó que es importante ofrecer 

una cálida acogida al cliente, brindarle el saludo, presentación y puesta a 

disposición. Contrasta con Rosas (2019) quien afirma que el 84.85% indican 

que el personal es comprensivo y amable con el cliente. 

• Según la tabla 19 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

79,41% consideró que el personal le brinda información acerca del servicio que 

se ofrece, este resultado coincide con el resultado de Campos (2019) quien 

concluyó que el 89% de los clientes encuestados indica que el personal ofrece 

información del servicio o productos que se ofrece, estando motivados al 

momento de atenderlos. 

• Según la tabla 20 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

82,35% manifestó que se brinda una buena presentación de los platos que se 

ofrecen. Esto coincide con Campuzano (2016) quien manifestó que el 82% 

brinda buena presentación en los platos. 
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• Según la tabla 21 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados, el 

61,76% consideró que el personal se despide de una manera cortés y lo invita a 

que regrese. Contrasta con Paz (2007) quien define que el cliente espera que el 

personal sea cortés a la hora que se despide e invitándolos a que regresen y 

verle nuevamente, ya que se dispone para cualquier otra necesidad o servicio 

que puedan satisfacerle. Este resultado se asemeja a Cano (2017) quien 

manifestó que el 73% de los encuestados están totalmente de acuerdo con el 

mantenimiento de relaciones con los clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



65 
 

VI. Conclusiones 

 

• Con respecto a los principios de la gestión de calidad, los resultados 

permitieron afirmar que la empresa cumple con los principios de la 

gestión de calidad, predominando la amabilidad y cortesía del personal 

para lograr complacer a los clientes y obtener los resultados fijados por 

la empresa, seguido de la relación provechosa con los proveedores para 

poder contar con productos a bajos costos mediante estrategias que 

beneficien a ambos.  

• Con respecto al objetivo de describir los beneficios de la gestión de 

calidad, el restaurante se basa en estos beneficios para satisfacer a sus 

clientes, predominando la calidad del producto para sobrepasar las 

expectativas del cliente y el beneficio de satisfacción a los clientes para 

que siempre acudan al restaurante.  

• Con respecto al objetivo de detallar las actitudes al cliente son una parte 

esencial de la atención al cliente, predominando la respuesta del 

personal con un trato cordial a los clientes, seguido de la flexibilidad de 

los trabajadores con los clientes, si desean saber algo les brindan 

respuestas y se sienten agradecidos por la atención que se les brinda 

cuando acuden al restaurante. 

• Respecto al objetivo de describir las técnicas de atención al cliente que 

de ellas dependen las ventas para ayudarle a satisfacer las necesidades 

a los clientes, predominando la presentación de los platos y la técnica 

de indagación, porque ellos saben lo que quieren, necesitan saber sobre 

los platos del restaurante, esperando tener una respuesta eficaz y poder 

satisfacer sus gustos y necesidades. 
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Anexo 1: Cronograma de actividades 

 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 
N° 

 
Actividades 

Año 2019 Año ……. 

Semestre I Semestre II Semestre I Semestre II 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto X                

2 Revisión del proyecto por el 
jurado de investigación 

 X               

3 Aprobación del proyecto por 
el Jurado de Investigación 

  X              

4 Exposición del proyecto al 
Jurado de Investigación 

   X             

5 Mejora del marco teórico y 
metodológico 

    X            

6 Elaboración y validación del 
instrumento de recolección de 
Información 

     X           

7 Elaboración del 
consentimiento informado (*) 

      X          

8 Recolección de datos  
 

       X         

9 Presentación de resultados 
 

        X        

10 Análisis e Interpretación de 
los resultados 

         X       

11 Redacción del informe 
Preliminar 

          X      

13 Revisión del informe final de 

la tesis por el Jurado de 
Investigación 

           X     

14 Aprobación del informe final 
de la tesis por el Jurado de 
Investigación 

            X    

15 Presentación de ponencia en 
jornadas de investigación 

             X   

16 Redacción de artículo 
científico 

              X  
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Anexo 2: Presupuesto del proyecto 

 

 

 

 

 

Presupuesto desembolsable (Estudiante) 

Categoría Base % o número Total (S/.) 

Suministros (*)    

• Impresiones    

• Fotocopias    

• Empastado    

• Papel bond A-4 (500 hojas)    

• Lapiceros    

Servicios    

• Uso de Turnitin 50.00 2 100.00 

Sub total    

Gastos de viaje    

• Pasajes para recolectar información           10.00   

Sub total    

Total, de presupuesto desembolsable    

Presupuesto no desembolsable (Universidad) 

Categoría Base % o número Total (S/.) 

Servicios    

• Uso de Internet (Laboratorio de 

Aprendizaje Digital - LAD) 

30.00 4 120.00 

• Búsqueda de información en b a s e  

de datos 

35.00 2 70.00 

• Soporte informático (Módulo de 

Investigación del ERP University - 

MOIC) 

40.00 4 160.00 

• Publicación de artículo en repositorio 
institucional 

50.00 1 50.00 

Sub total   400.00 

Recurso humano    

• Asesoría personalizada (5 horas por 

semana) 

63.00 4 252.00 

Sub total   252.00 

Total, de presupuesto no desembolsable   652.00 

Total (S/.)           904.00 
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Anexo 3: Cuestionario 

 

Estimados trabajadores del restaurante Cocos Club, Distrito de Marcavelica, espero de 

su colaboración respondiendo con veracidad el presente cuestionario. 

Instrucciones:  

Lea detenidamente cada pregunta formulada marcando con un aspa o círculo. 

Variable: Gestión de calidad  

 

1. ¿Se muestra interesado por conocer los gustos y necesidades de los clientes? 

SI                                   NO 

2. ¿El dueño del restaurante permite la participación de todo el equipo y toma en 

cuenta las opiniones del mismo? 

SI                                   NO 

3. ¿Ud. como trabajador considera que debe ser amable y cortés para ayudar a 

satisfacer las necesidades de los clientes? 

SI                                   NO 

4. ¿Considera que es importante la buena relación dentro del restaurante para poder 

lograr el éxito? 

SI                                   NO 

5. ¿Ud. cree que la mejora constante del servicio que se ofrece es importante para 

alcanzar los objetivos fijados en el restaurante? 

SI                                   NO 
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6. ¿Las decisiones que toma el dueño del restaurante se basan en el análisis de datos? 

SI                                   NO 

7. ¿Existe un trato formal con sus proveedores para que estos lo tengan como un 

cliente exclusivo? 

SI                                   NO 

8. ¿Ud. que labora en el restaurante, cree que se brinda un buen servicio de calidad? 

SI                                   NO 

9. ¿Considera que es necesario minimizar costos en una organización? 

SI                                   NO 

10. ¿La imagen de una empresa depende de la buena gestión que se realiza? 

SI                                   NO 

11. ¿La buena atención determina la calidad del servicio en la satisfacción de los 

clientes? 

SI                                   NO 

12. ¿Durante el tiempo que labora en el restaurante ha visto mejoras? 

SI                                   NO 
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Variable: Atención al cliente 

Estimados clientes del Restaurante Campestre Cocos Club, Distrito de Marcavelica, 

espero de su colaboración respondiendo con veracidad el presente cuestionario. 

 

1. ¿Considera que el personal del restaurante mantiene un trato cordial y es paciente 

para resolver sus dudas? 

SI                                   NO 

2. ¿Cuándo tiene alguna duda le resuelven y brindan una solución aceptable? 

SI                                   NO 

3. ¿Cree que el personal debe ser buen motivador para ayudarlo a satisfacer sus 

necesidades? 

SI                                   NO 

4. ¿Cuándo desea saber acerca de los platos que se ofrecen, los trabajadores le 

brindan una respuesta eficiente? 

SI                                   NO 

5. ¿Considera que el personal del restaurante le ayuda y atiende sus pedidos? 

SI                                   NO 

6. ¿Cuándo acude al restaurante lo reciben amablemente y le brindan buena acogida? 

SI                                   NO 
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7. ¿Considera que el personal le brinda información acerca del servicio que se 

ofrece? 

SI                                   NO 

 

8. ¿Se brinda una buena presentación de los platos que le ofrecen? 

SI                                   NO 

9. ¿El personal se despide de una manera cortés y lo invita a que regrese? 

SI                                   NO 
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Anexo 4: Consentimiento informado 
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Anexo 5: Base de datos  

 

Variable: Gestión de calidad  

 

 P. 1 P. 2 P. 3 P. 4 P. 5 P. 6 P. 7 P. 8 P. 9 P. 10 P. 11 P. 12 

trabajador 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajador 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

trabajador 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajador 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajador 5 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajador 6 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 

trabajador 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 

trabajador 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajador 9 1 0 1 1 1 0 1 1 0 0 1 0 

trabajador 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 
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Variable: Atención al cliente 

 P. 1 P. 2 P. 3 P. 4 P. 5 P. 6 P. 7 P. 8 P. 9 

cliente 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 4 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 5 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 6 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 7 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

cliente 8 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

cliente 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

cliente 12 1 0 1 1 0 1 1 1 1 

cliente 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 14 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

cliente 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

cliente 16 1 1 1 0 0 1 1 1 1 

cliente 17 1 0 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 18 1 0 1 1 0 1 1 1 1 

cliente 19 1 0 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 20 1 1 1 0 1 1 0 1 1 

cliente 21 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

cliente 22 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 23 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

cliente 24 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 26 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

cliente 27 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 28 1 1 1 0 1 1 1 1 0 

cliente 29 1 1 1 1 1 1 0 1 1 

cliente 30 1 1 1 1 1 1 0 1 0 

cliente 31 1 1 1 1 0 0 1 1 1 

cliente 32 1 1 1 0 0 0 0 1 0 

cliente 33 1 1 1 1 0 0 1 1 1 

cliente 34 1 1 1 0 0 0 0 0 0 

cliente 35 1 0 1 1 0 0 1 1 1 

cliente 36 1 1 1 1 1 0 0 1 0 

cliente 37 1 1 1 1 0 0 1 1 1 

cliente 38 1 0 1 0 1 0 0 0 0 

cliente 39 1 1 1 1 1 0 1 1 0 
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cliente 40 1 1 1 1 0 0 0 1 1 

cliente 41 0 1 0 0 1 0 1 1 0 

cliente 42 0 0 1 1 0 0 1 0 1 

cliente 43 0 1 1 1 1 0 1 1 1 

cliente 44 0 1 1 1 1 0 1 1 0 

cliente 45 0 0 0 1 0 0 1 1 0 

cliente 46 0 1 1 1 1 0 1 0 1 

cliente 47 0 0 1 1 0 0 1 1 0 

cliente 48 0 0 0 1 0 0 1 1 1 

cliente 49 0 1 1 1 1 0 1 1 0 

cliente 50 1 1 1 1 0 0 1 1 1 

cliente 51 1 1 0 1 1 0 1 0 0 

cliente 52 1 1 1 1 0 0 1 1 1 

cliente 53 1 0 1 1 1 0 1 1 0 

cliente 54 1 0 1 1 1 1 1 0 1 

cliente 55 1 1 0 1 1 1 1 1 0 

cliente 56 1 1 1 1 1 0 1 1 0 

cliente 57 1 1 1 0 1 0 1 0 0 

cliente 58 0 1 1 1 1 0 1 1 0 

cliente 59 1 1 1 1 1 0 1 1 0 

cliente 60 1 1 1 0 1 0 1 1 1 

cliente 61 1 1 0 1 1 1 1 1 0 

cliente 62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 63 1 1 0 1 1 1 1 1 1 

cliente 64 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

cliente 65 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 66 0 1 1 1 1 1 1 1 0 

cliente 67 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

cliente 68 0 1 1 1 1 1 1 1 0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



86 
 

Anexo 6: Validación del cuestionario 

 

Variable: Gestión de la calidad  
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VARIABLE: ATENCIÓN AL CLIENTE 
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Anexo 7: Juicio de expertos 
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Anexo 8: Evidencias fotográficas  
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