UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE Y
CLIMA LABORAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DEL ASENTAMIENTO HUMANO LOS
MEDANOS DEL DISTRITO CASTILLA, PIURA, 2022

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION
AUTOR
COELLO CAMIZAN LADY
ORCID: 0000-0003-4571-6427

ASESOR
Magtr. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA

ORCID: 0000-0001-9618-6177

PIURA - PERU
2022



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Lady Coello Camizan
ORCID: 0000-0003-4571-6427
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Piura, Perl

ASESOR
Mgtr. Estrada Diaz Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote-Facultad de Ciencias e
ingenierias,

Escuela Profesional de Administracién, Chimbote, Peru

JURADO
Mgtr. Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676

Dr. Salinas Gamboa, José German
ORCID: 0000-0002-8491-0751

Dra. Mino Asencio, Maria Isabel
ORCID: 0000-0003-1132-2243



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676

Presidente

Dr. Salinas Gamboa, José German
ORCID: 0000-0002-8491-0751

Miembro

Dra. Mino Asencio, Maria Isabel
ORCID: 0000-0003-1132-2243

Miembro

Mag. Estrada Diaz Elida Adelia

ORCID: 0000-0001-9618-6177

Asesor



AGRADECIMIENTO

Agradezco el apoyo de mis padres,
mi esposo e hija que siempre son

la motivacion para seguir adelante



DEDICATORIA

A Dios por darme fortaleza

y paciencia para que nunca

abandone mi propdsito.

A mi familia por su apoyo

incondicional y confianza

que me brindaron.

A mi asesora Mg. Estrada Diaz Elida

Adelia por su dedicacion, paciencia y

por animarme en mi perseverancia.



RESUMEN
El presente estudio tuvo como objetivo general: Determinar si la propuesta de mejora
de Atencidn al cliente y clima Laboral permite un éptimo funcionamiento en las Micro
y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento
Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022. El disefio de la investigacion
fue no experimental-transversal-descriptivo de propuesta. Se utiliz6 una poblacion de
24 trabajadores para la variable clima laboral y una poblacion infinita para la variable
atencion al cliente. La muestra fue de 384 clientes y 24 trabajadores a quienes se les
aplico un cuestionario de 24 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo
los siguientes resultados: el 95% de los clientes sefialan que son atendidos
personalmente por el mozo. El 85% menciona que se preocupan en cuidar los intereses
de los clientes. El 83% de los trabajadores buscan integrarse con sus comparieros de
trabajo. El 88% de los trabajadores se identifican y trabajan en equipo. La
investigacion concluyd que: Los duefios de los restaurantes de los Médanos se esmeran
por que los clientes sean atendidos personalmente por el mozo, se preocupan por cuidar
los intereses de los clientes, y que los trabajadores se integren con sus comparfieros, se

identifiquen entre ellos y trabajen en equipo.

Palabras clave: Clientes, integracion y clima laboral
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine if the proposal to improve
customer service and work environment allows optimal functioning in micro and small
enterprises in the service sector, category Restaurants of the Human Settlement Los
Médanos of the Castilla District, Piura, 2022. The research design was non-
experimental-cross-sectional-descriptive proposal. A population of 24 workers was
used for the variable work environment and an infinite population for the variable
customer service. Obtaining the following results: 95% of customers indicate that they
are personally attended by the waiter. 85% mention that they care about taking care of
the interests of customers. 83% of workers seek to integrate with their co-workers.
88% of workers identify and work as a team. The investigation concluded that: The
owners of the restaurants of los Médanos strive so that the clients are personally
attended by the waiter, they care about taking care of the interests of the clients, and
that the workers integrate with their colleagues, identify with each other and work as

a team.

Keywords: customers, integration and work environment
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I. INTRODUCCION

En el Pert las micro y pequefias empresas son lideradas por emprendedores sin
amplios conocimientos de la gestion empresarial, el 98% de ellas son generadoras del
dinamismo economico, contribuyen en el crecimiento de la Poblacion
Econdmicamente Activa-PEA y fortalecen el Producto Bruto Interno-PBI, sin
embargo, el estado en sus tres niveles de gobierno debe brindarles apoyo
especialmente en herramientas de gestion, planificacién, y en aspectos del desarrollo

humano para el crecimiento de sus capacidades. (Luyo, 2019)

A pesar que las micro y pequefias empresas son importantes la mayoria de ella tiene
problemas relacionados con la atencion al cliente y clima laboral, esto basicamente por
la falta de interés de los duefios en adquirir conocimientos para un buen
funcionamiento de su negocio, no tienen implementadas politicas y/o procedimientos
de atencidn, a esto se suma la mala seleccién de personal, a su vez el dia a dia lleva a
los colaboradores a un clima de estrés e insatisfaccion por la presion y la nula

motivacion que existe dentro de la empresa.

Las microy pequefia empresa del sector servicios rubro Restaurantes del Asentamiento
Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, afrontan un gran problema en lo que
a atencion al cliente y clima laboral se refiere, lo que representa un gran desafio, el

Per( no es el Unico pais con este problema, también se ve a nivel internacional.

Por otra parte, en la Union Europea, las micro y pequefias empresas, los integrantes
muestran cierto grado de identificacién y compromiso con la empresa, buscan darle
valor a la presencia de su clientela mostrandole sus productos, asi como pueden utilizar

las bonificaciones en productos que les ofertan; los emprendedores trabajan



permanentemente a fin de identificar las acciones orientadas a aplicar las tacticas y
procedimientos orientados a mejorar sus productos en favor de sus consumidores.

(Carbajal, 2018)

Asimismo, existen gerentes o quienes hacen sus veces en ciertas micro y pequefias
empresas que no valoran a su personal ni generan un buen clima laboral, no se centran
en dotar conocimientos a sus trabajadores y no reconocen los esfuerzos que realizan.
Por otro lado, la mayoria de las empresas del rubro de restaurantes en la Unién Europea
apuestan por los cambios en todos los campos que deben insertar las empresas para
brindad la mejor atencién al cliente y que este sienta que sobrepasan su expectativa.

(Carbajal, 2018)

Las empresas pueden tener buena imagen ante el mercado, el factor preponderante es
el clima laboral que existe en ella, que los trabajadores perciban que el comportamiento
de los integrantes logre alcanzar un fin comun, por ello es importante que las micro y
pequefias empresas establezcan politicas, métodos y practicas que ayude a los
trabajadores mejorar la productividad desde el cargo mas alto al mas pequefio dentro
de la organizacion. Existen empresas que por lo general tienen ciertos inconvenientes
a falta de conocer las reales necesidades del personal, en ciertos casos se inicia con el
poco monto de la remuneracion, ausencia de comunicacion entre los integrantes de la
organizacién, no tienen informacion adecuada de las politicas y cultura de la

institucionalidad. (Pilligua & Arteaga, 2019).

En el caso de Espafia los propietarios o gerentes de las micro y pequefias empresas se
preocupan por la parte técnica y operativa de la empresa, los trabajadores responden

al perfil del puesto de trabajo, participan en el mercado laboral y comercial reducen



los niveles de pobreza. Ofertan la mejor calidad de productos y servicios, establecen
estrategias para que sus productos mantengan rotacion. El tiempo y la experiencia son
la base de las soluciones a sus problemas innovando permanentemente sus procesos

en beneficio y bienestar de sus trabajadores y compradores. (Adrianzén, 2018)

En México las micro y pequefias y medianas empresas, se encuentran en franco
crecimiento y desarrollo, tiene capacidad para generar todo tipo de empresa tienen
diversidad de programas que brindan soporte a las Mypes en el despliegue de su
movimiento emprendedor, se preocupan por el clima laboral, es base piramidal en el
logro de estrategias y mecanismos, hacen uso de todos los canales y medios de

comunicacion que las hace productivas. (Lopez, 2018)

En América Latina las micro, pequefias y medianas empresas constituyen mas del 85%
son el reflejo del movimiento econémico e impulsan el crecimiento y desarrollo
empresarial y crecimiento social desde el contexto de las costumbres de cada
departamento. Sin embargo, la mayoria de ellas tienen corta vida, este problema se
genera por factores como: Ausencia de conocimiento de los duefios de como generar
y desarrollar gestién, por la falta de requerimiento de apoyo en el tema, falta de
adecuados planes de actividades ordenadas y secuenciales, falta de indicadores y
metas, ademas se complica por la existencia de pocos mecanismos que fortalezcan el
manejo del clima laboral desde todos su contexto, asi como otros aspectos, todo ello
son el principal motivo porque las Mypes se orientan al fracaso. (Dini & Stumpo,

2020)

En el Pert los emprendedores dedicados a la gastronomia, crean sus propios

restaurantes, consideran que al interior de la organizacion el elemento primordial es el



cliente, los integrantes de las Mypes trabajan para identificar las necesidades,
expectativas y brindar la mejor atencién al cliente y tenga una grata experiencia en el

interior del local y regrese a consumir. (Martinez, 2018)

Las Mypes en el Per(, constituyen una fuente primordial de trabajo, desarrollan
diferentes actividades entre ellas, la de extraccion, comercializacion, productivas y de
transformacion, enfrentan diversas dificultades, pese a ello no desmayan y toman los
riesgos con responsabilidad y criterio de crecimiento, las personas emprendedoras no
ponen en duda la constitucion de una empresa sin temor al fracaso, pero con

expectativa triunfadora y de éxito. (Palacios, 2018)

Por otra parte, la Region Piura, conocida por su diversidad en naturaleza y cultura en
el espacio gastronémico por sus ciudadanos y las personas que la visitan, su gente es
duefia de tradiciones y costumbres como pilar de sostenibilidad en la cocina. La accion
de comer no se presenta en el gusto que tiene su gente para cocinar, Sino en su pasion,
que le da esa sazén que degusta el paladar, quedando encantados de la forma artistica
con que presenta el plato de comida, pero esta fama de buena cocina, no siempre va de
la mano con una buena atencién al cliente y clima laboral, los Restaurantes del
Asentamiento Humano los Médanos en Castilla, presentan algunas deficiencias y
problemas puestos de manifiesto tanto a clientes como ha colaboradores en el dia a

dia, situacion que perjudica a las Micro y pequefias empresas del rubro Restaurantes.

La gran mayoria de las organizaciones se enmarcan en el régimen de micro y pequefia
empresa del sector servicios rubro Restaurantes del Asentamiento Humano los
Médanos del Distrito Castilla, Piura, no muestran interés en lograr mayores

capacidades que les ayuden a conocer herramientas de gestion para llevar con éxito su



negocio, en relacion al servicio de atencion al cliente, que les permitan fortalecer su
cartera de consumidores y lograr nuevos clientes, las micro y pequefias empresas
carecen de guias y manuales, que les ayude a mejorar la relacion con sus clientes
mediante una mejor interaccién con la agilidad, precisién, y amabilidad, con que deben
interactuar sus colaboradores que evidencie un buen servicio de atencién al cliente,

por lo general estas se preocupan por vender y asegurar la ganancia del dia.

Los problemas en las micro y pequefias empresas no dejan de estar presentes, los
colaboradores de los restaurantes dedicados a la gastronomia del Asentamiento
Humano los Médanos del Distrito de Castilla - Piura, se encontraron bajo presion
constante por parte de quienes dirigen los restaurantes, los cuales muchas veces culpan
a estos cuando se retira un cliente de una mesa o se queja de una mala atencion
recibida, a pesar que ellos no han inculcado una politica o procedimientos de cada una
de las actividades que realiza cada colaborador, y por su parte los clientes también
ejercen presion por factores como demora en la atencion de los pedidos o confusién
de estos, por su parte los colaboradores se consideran con capacidad para tomar
decisiones y poder resolver problemas dando soluciones acordes a sus habilidades y
criterios, que muchas veces no son bien recibidas, todo lo que se ha sefialado trae
consigo que se fomente discordia entre el empleador y los colaboradores, y por otra
parte existe el desinterés en mantener las buenas relaciones interpersonales al interior

de los restaurantes lo que afecta en definitiva el llamado clima laboral.

Los problemas en las micro y pequefia empresa del sector servicios rubro Restaurantes
del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura generaron en los

clientes perdida del interés en volver a concurrir donde no reciben un buen servicio de



atencion al cliente, y por otro lado la falta de un buen clima laboral afecta directamente
el desempefio del colaborador lo que se ha reflejado en la mayoria de las veces en la

atencioén al cliente.

La pandemia del COVID19 en sus inicios por las normas emitidas por el gobierno
freno las actividades de los restaurantes, ahora en estos ultimos meses dispuso la
reactivacion, el sector de la gastronomia en restaurantes la mayoria de los
emprendedores han demostrado que tienen capacidad para manejar su empresa, pero
no evidencian éxito definitivo, todavia tienen que desarrollar y mejorar en varios
campos como clima laboral, atencion al cliente, ello contribuird a mejorar a corto y
mediano plazo. Por lo tanto, las empresas deben trabajar por mejorar en la atencion al
cliente y el clima laboral, s6lo con ello se lograra que los trabajadores se sientan
plenamente comprometidos con la mision de la organizacion siendo los pilares de la

micro y pequefia empresa.

Por lo expuesto se presenta la siguiente pregunta de investigacion. ¢La propuesta de
mejora de Atencion al cliente y clima Laboral permite un éptimo funcionamiento en
las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro restaurantes del

Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general. Determinar si la propuesta de mejora de Atencion al cliente y clima Laboral
permite un 6ptimo funcionamiento en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito

Castilla, Piura,2022.



Para lograr el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Con
respecto a la Variable 1: Atencion al cliente: Determinar las caracteristicas de la
relacion con los clientes en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
Restaurante del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022.
Determinar las caracteristicas del modelo ServQual en la atencién al cliente en las
micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento
Humano. Los Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022. Para la Variable 2. Clima
laboral: Describir las caracteristicas de los Factores del Clima laboral en las micro 'y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano.
Los Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022. Definir las caracteristicas de los
elementos del Clima laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla,
Piura,2022. Elaborar una propuesta de mejora de la atencién al cliente y clima laboral.
las caracteristicas de los elementos del Clima laboral en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del

Distrito Castilla, Piura,2022.

El presente estudio se justifica de manera tedrica por qué contribuird facilitando
informacion a los duefios, gerentes con conceptos, definiciones, aportes de
investigadores sobre la atencion al cliente y el Clima laboral. Por otra parte, se justifica
de forma practica, por que ayudard a conocer problemas y plantear alternativas o
propuestas para que se mejore la atencion al cliente y clima laboral. Asi también se
justifica metodoldgicamente, porque se aplicaran métodos estadisticos, que ayudan a
determinar el tamafio muestral desde la tematica probabilistica 0 no probabilistica,

identificando quienes seran los elementos que intervendran en la investigacion en la



recoleccion de datos sobre atencién al cliente y clima laboral. También es de utilidad
a estudiantes y profesionales sobre atencién al cliente y clima laboral en las micro y
pequefias empresas de servicio, rubros Restaurantes ubicados en el Asentamiento

Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Con todo ello finalmente los estudiantes tendran la oportunidad de acceder a
informacién que puedan buscar referida a la estructura de la investigacion, por otra
parte, tienen la oportunidad de identificar diferentes autores, asi también conocer los
resultados que se logren sobre la atencion al cliente y lo referido a clima laboral en las
micro y pequefias empresas del servicio de restaurantes en el Asentamiento Humano

Los Médanos del Castilla, Piura, 2022.

La presente investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo de
propuesta en la recoleccion de informacion se utilizé una poblacion de 24 trabajadores
para la variable clima laboral y una poblacién infinita para la variable atencion al
cliente. La muestra fue de 384 clientes y 24 trabajadores a quienes se les aplico un

cuestionario de 24 preguntas a través de la técnica de la encuesta.

Se obtuvo los siguientes resultados: el 95% de los clientes sefialan que son atendidos
personalmente por el mozo. EI 85% menciona que se preocupan en cuidar los intereses
de los clientes. EI 83% de los trabajadores buscan integrarse con sus compafieros de
trabajo. El 88% de los trabajadores se identifican y trabajan en equipo. La
investigacion concluy6 que: Los duefios de los restaurantes de los Médanos se esmeran
por gue los clientes sean atendidos personalmente por el mozo, se preocupan por cuidar
los intereses de los clientes, y que los trabajadores se integren con sus compafieros, se

identifiquen entre ellos y trabajen en equipo.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1: Atencion al cliente

Yasser (2018) en su tesis titulada Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en
el restaurante Pizza Burger Dinner, ubicado en la cabecera del departamento Zapaca.
Guatemala, donde tuvo como objetivo general: Determinar la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida répida Pizza Burger Diner,
ubicado en la cabecera del Departamento de Zacapa. La metodologia de esta
investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo de un disefio no
experimental -transversal. La Poblacion y muestra Segun datos proporcionados por el
gerente del restaurante, son aproximadamente 6000 clientes al mes, entre los que mas
destacan: familias, empresarios, catedraticos universitarios, compafieros de trabajo,
estudiantes y personas de diferentes partes del departamento de Zacapa. El tamafio
muestral fue de 361 cliente, con 24 preguntas. El siguiente resultado demuestra que el
64% de los comensales estan satisfechos con los servicios prestados por el restaurante,
lo que se traduce en que cada 10 personas que ingresan, 4 de ellos perciben
insatisfaccion por encontrar incidentes o deficiencias, mientras que el 11% muestra
inconformidades con la capacidad de respuesta al momento de presentarse algin
inconveniente con el cliente. El estudio concluye que los clientes perciben la calidad
de los servicios como satisfactorio o correcto, estando satisfechos con la mayoria
excepto con la temperatura del ambiente, area de juegos, servicio débanos, la

disposicion y condiciones del parqueo, siendo calificados de regular y malo.



Lopez (2018) en su estudio denominado Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, de la universidad catélica
de Santiago de Guayaquil — Ecuador, para optar el grado de maestria, donde su objetivo
fue: determinar la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, la metodologia de la investigacion
se baso en un enfoque mixto en lo cuantitativo. La poblacion elegida para el presente
trabajo fueron los clientes. El tamafio de la muestra: se pudo conocer que, en promedio
asisten aproximadamente 7280 clientes por los tres ultimos meses en el restaurante
Rachy’s. se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion de la informacion se la
realiz6 a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s formularon 25 preguntas. Encontrando los siguientes resultados: El 70% de
los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante luce
apetitosa. El 68% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo
que los utensilios bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados
con adecuado estado de limpieza. EI 67% de los clientes encuestados estan de acuerdo
que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y
atractiva Concluyo en una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6 una investigacion cualitativa por medio
de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de
estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa
hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, se propone programas
de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una

ventaja competitiva dentro de la empresa.
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Torres (2018) en su tesis El nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante el
Kioskito, Tejupilco, México 2016; tuvo como objetivo general, determinar el nivel de
satisfaccién con los servicios y productos que se ofrece. En su metodologia, utilizo el
tipo de investigacion descriptivo, fue un estudio de tipo mixto cuantitativo —
cualitativo, su poblacion fue de 100 comensales y considero una muestra probabilistica
de 79 comensal es, se aplicd encuestas, el instrumento fue el cuestionario con 29
preguntas. Los resultados encontrados fueron los siguientes: el 67 % esta satisfecho
con la porcidn que sirven, el 63 % estéa satisfecho con la variedad de entradas, el 66 %
esta satisfecho con la diversidad de platillo, el 54 % esté satisfecho con multiplicidad
de postres, el 67 % est4 satisfecho con la diferencia de debidas, el 65 % esta satisfecho
con la presentacion de los platillos, el 54 % esté satisfecho con la calidad de los
insumos utilizados, el 58 % esta satisfecho con la atencion recibida del personal , el 41
% esté satisfecho con el tiempo de espera, el 60 % esta satisfecho con el servicio de
los meseros, 49 % esta satisfecho con la ubicacién del negocio, 49 % esta satisfecho
con el disefio de las instalaciones, 59 % esta satisfecho con el estacionamiento, 75 %
esta satisfecho con el ambiente del negocio, 67 % esta satisfecho con la higiene y
limpieza del lugar, 79 % esté satisfecho con el horario de atencion, 48 % esté satisfecho
con los precios, el 60 % esta insatisfecho con la publicidad, el 70 % esta insatisfecho
con promocién que da el negocio y el 100 % recomendaria el negocio. Se concluye
que el negocio comercial tiene una alta satisfaccion entre su clientela, la cual esta
compuesta por clientes en su mayoria de educacion superior que llegan con sus
familias, pero que a nivel de promocién y publicidad no esta siendo atractiva para los

clientes, pese a lo cual la totalidad recomendaria el negocio.
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Variable 2: Clima laboral

Forero, Correa & Pazmifio (2019) con su tesis denominada Analisis del clima laboral
y su impacto en la productividad de los empleados del restaurante el sabor Paisita de
la ciudad de armenia (Quindio, Colombia) entre enero y marzo del afio 2019. El
objetivo principal es Analizar el clima laboral y su impacto en la productividad de los
empleados del restaurante. El Sabor Paisita de la ciudad de Armenia durante el periodo
enero — febrero del afio 2019. La metodologia fue mixta, ya que se hara uso de los
enfoques cuantitativos y cualitativos para el estudio de las variables de interés.
Universo o poblacion es el grupo de trabajadores que laboran directamente con
Restaurante tipico El Sabor Paisita de todos los niveles Administrativo y operativo,
siendo un total de 24 preguntas. La muestra estuvo conformada por el 87 % del
universo. El 13% restante se encontraba en periodo de vacaciones al momento de la
aplicacion del instrumento. Resultados EI 48% valora el nivel de productividad de
forma regular. EI 90% tienen una posicion optimista de si mismos y se valoran como
unas personas productivas para el restaurante. EI 81% de las personas encuestadas
creen que los niveles de productividad se pueden mejorar en el restaurante. EI 86% de
los empleados encuestados manifiestan que cuentan con los materiales. Conclusiones
el clima laboral y la productividad, se considera que si bien es cierto existen elementos
del clima laboral que son favorables como son los recursos disponibles para la
operacion y la productividad, los financieros e insumos con un sentido de
disponibilidad y no de escases, un gran recurso humano comprometido con la empresa
y en un rango amplio de edades, pero que a su vez esta segmentado por areas de la
organizacion y que en el medio ambiente interno los empleados consideran que los

comportamientos entre comparieros, Factores como el apoyo del administrador del
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turno, una buena relacion con los compafieros de trabajo, la comunicacion vertical y
horizontal dentro del negocio, la capacitacion y el desarrollo personal y plan de vida,
los planes de incentivos, conocidos como salarios emocionales, el reconocimiento y la
distribucion en la carga de trabajo son factores percibidos para desarrollar un clima
laboral que tenga un impacto positivo en el nivel de productividad de los empleados y

por ende en el negocio objeto del analisis.

Duarte (2018) en su tesis denominada Satisfaccion laboral y Satisfaccion del cliente
en restaurantes de comida mexicana en la ciudad de La Paz B.C.S., México. para
obtener el grado de: maestro en administracion estratégica. universidad autonoma de
baja california sur. Objetivo general Evaluacion de los factores de la satisfaccion
laboral que mas inciden en la satisfaccion del cliente en el sector restaurantero,
especificamente los de comida mexicana en la ciudad de La Paz B.C.S. Metodologia
de la investigacion requeriré de andlisis tanto cualitativos como cuantitativos. Ya que
las variables de satisfaccion en las cuales se va a enfocar este trabajo, se respaldaran
desde los dos aspectos, es decir, de las descripciones interpretativas desde el punto de
vista cualitativo y por medio de los analisis estadisticos para los cuantitativos, ya que
en este trabajo se observaran y recopilaran datos referentes a la satisfaccion laboral
con 29 preguntas y a la satisfaccion del cliente con 22 preguntas, para su analisis
cuantitativo o estadistico, la forma de investigacion sera no experimental. Principales
resultados que las personas que respondieron en un sentido positivo fueron el 73% ya
sea totalmente o en mayor medida solo de acuerdo. mientras que los que no se
complicaron y respondieron en un sentido neutral fueron el 27%. El item 21 dice que
existe supervision de los superiores de forma buena y sin perjudicar el trabajo casi en

su totalidad con un 90%, solo al 10% le es indiferente este aspecto. El trato justo e
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igualitario por parte de los superiores que sefiala el 80% con un 20% de trabajadores a
los que no les interesa mucho. Por dltimo, el item 23 dicta que aspectos personales
como deseos y sentimientos crean una mejor relacién de trabajo, estan divididos
exactamente iguales entre indiferencia 50% y que estan de acuerdo 50%. Concluye
que a lo largo de este trabajo tanto la satisfaccion laboral como la satisfaccion del
cliente son aspectos de vital importancia en cualquier organizacién tanto publica como
privada. La primera nos da el origen del como, porque, cuando, de qué forma y donde
se da un servicio, esto llevado a cabo por personas (trabajadores o prestadores de
servicio) los cuales generan los resultados en base al ambiente que crean, a su
rendimiento, a su productividad y a su satisfaccion, que a su vez impacta en otras
personas (clientes) que son los que califican ese como, porque, cuando, de qué forma
y donde se llevé a cabo el contacto, dando pie a que las organizaciones o0 empresas de
comida en este caso generen las estrategias y las formas de cdmo crean ese contacto
entre los dos grupos de personas (trabajadores y clientes). Esto puede ser més facil y
practico cuando se detectan y tienen en cuenta ciertos elementos especificos y lo que
significan para cada una de las partes, algunos de estos elementos se pusieron en

contexto y profundizaron en la investigacion para las dos variables

Bravo (2018) en su tesis titulada Diagndstico del clima organizacional y propuesta de
intervencion en una cadena de restaurantes de la ciudad de Quito en el afio 2016,
desarrollado en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, establecio como
objetivo general: Diagnosticar el clima organizacional del Restaurante, para el disefio
de una propuesta de intervencion. Se empleé una metodologia aplicada, cualitativa;
Poblacion: La totalidad de colaboradores del Restaurante, en el cual se efectud el

presente estudio, es de 60; distribuidos en cuatro areas generales, el area comercial, el
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area de administracion, el area de cocina y el area de adquisiciones. Muestra: Para
Ilevar a cabo la investigacion se considero efectuarlo con la totalidad de la poblacion,
es decir 60 colaboradores, de las cuatro areas. Debido a que todos sus integrantes 39
estan inmersos en la realidad por la que pasa la Institucion, con 40 preguntas y de esta
manera se puede obtener resultados con mayor precisién. Principales resultados que
un 33% se encuentra en un punto medio, dependiendo de las situaciones que se vayan
generando en la Empresa. Por otro lado, un 30% de los trabajadores no estan de
acuerdo con la retribucion y los beneficios de salud que se les otorga, esto hace que
perciban que sus aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la Empresa. (37%)
determina que siempre y casi siempre se encuentran a gusto con su espacio de trabajo,
y disponibilidad de recursos inmediata, tanto materiales como de informacion. un 39%
del personal refleja cierta estabilidad en su lugar de trabajo. Ademaés, se obtuvo las
siguientes conclusiones: Se determina que el clima organizacional actual no es el
idéneo para el desarrollo, tanto del personal como de la Empresa, pues, los resultados
obtenidos denotaron inconformidad en los empleados respecto a su entorno laboral, lo
que afecta claramente su desempefio. La inadecuada relacion interpersonal existente
en los colaboradores de la Organizacién, ha desembocado un ambiente inapropiado

para la ejecucién de sus actividades laborales.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Atencién al cliente

Bueno (2018) en su tesis titulada, Gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril,

Chimbote, 2016, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.
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Tuvo como objetivo general; Describir las principales caracteristicas de Gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
restaurantes en la Urb. 21 de abril, Chimbote, 2016. La metodologia fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, se utiliz6 una poblacién de 8 micro y
pequefias empresas con una muestra del 100% de la poblacion, la técnica que se utilizd
en la encuesta y el instrumento que se utilizé el cuestionario. La poblacion del estudio
estuvo conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector servicio rubro,
restaurantes en la Urb. 21 de abril, Chimbote, 2016. La muestra estuvo conformada
por el 100% de la poblacién, es decir por 8 micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes en la Urb. 21 de Abril, Chimbote, 2016, con 22 preguntas,
Los resultados obtenidos evidencia que el 62.5% de los encuestados no conoce el
termino gestion de calidad, el 62.5% utiliza la atencion al cliente como herramienta de
gestion, el 50.0% de los encuestados aseguran que la atencion al cliente es fundamental
para que un cliente regrese al establecimiento, el 62.5% asegura que la atencion que
brinda el establecimiento es buena. En conclusion; la mayoria de los representantes no
conoce el termino de gestion de calidad, pero aplica la técnica de atencién al cliente,
también consideran que el personal tiene poca iniciativa, los cuales miden el

rendimiento de su personal atreves de la observacion.

Sandoval (2018) en su investigacion El sistema de Gestidn de calidad y la Atencién al
cliente en el restaurant el Gourmet urbano en el Distrito de San Isidro, 2015. Para
optar el grado académico de maestra en ciencias gastronomica. Universidad San
Martin de Porras. Objetivo general: Determinar de qué manera el Sistema de Gestion
de Calidad se relaciona con la atencion al cliente en el restaurant El Gourmet Urbano

en el Distrito de San Isidro en el 2015. La metodologia fue de tipo descriptivo
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correlacional, nivel correlacional no experimental, disefio transeccional correlacional.
poblacion conformada por 44 trabajadores entre gerentes, personal administrativo y
personal operativo segun el registro de planilla y 72 comensales segun la boletas de
ventas y facturas en el Restaurant EI Gourmet Urbano, El tamafio muestral estuvo
determinado por 25 trabajadores de las cudles seran los gerentes, personal
administrativo, personal operativo segun el registro de planilla y 64 comensales segun
la boletas de ventas y facturas en el Restaurant EI Gourmet Urbano, con 17 preguntas
para gestion de calidad y 16 para atencion al cliente. en la primera semana del mes de
diciembre del 2015 en el Distrito de San Isidro. Resultados, los empleados consideran
que en el Restaurant EI Gourmet Urbano el sistema de gestion de la calidad no tiene
una adecuada planificacion de calidad 94% (68), control de la calidad 75% (54),
mejora de la calidad 89% (64). Los resultados dejan en evidencia que existe una alta
tendencia a la ausencia de un sistema de gestion de la calidad en los empleados del
Restaurant EI Gourmet Urbano, a pesar de tener personal calificado en las distintas
areas operativas y administrativas. Esto nos permite inferir que la direccion del
restaurant esta apartada del concepto de elaborar un sistema de gestion de calidad. Los
clientes o comensales del restaurant mencionan que este presenta una atencion al
cliente deficiente ya que la disconformidad se encuentra en un nivel alto en cada una
de sus dimensiones: nivel alto de devolucion del servicio 83% (63), nivel alto de
insatisfaccion del cliente 81% (58) y alta rotacion del cliente 94% (68). Esta es una
respuesta a la falta de un sistema de gestion de calidad, que permita tener procesos
claros y evaluables, en todas las areas involucradas en la atencién del cliente.
Conclusiones Mediante el estudio se afirma que existe relacion entre el sistema de

gestion de la calidad y la atencion al cliente en los empleados y clientes en el restaurant
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El Gourmet Urbano en el Distrito de San Isidro. El estudio comprueba que el nivel del
sistema de gestion de la calidad en los empleados es malo en la devolucidn del servicio,
insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes. Ademas, quedo en evidencia que el
Restaurante ElI Gourmet Urbano debe elaborar procesos, manuales, disefio de
procedimientos de calidad hacia la gastronomia permanente mediante el sistema de
gestién de la calidad promoviendo asi mejorar el nivel de laboral de gastronomia y
todos los empleados por ende esto se traducira en la mejora de la atencion a la cliente
brindada. También, fue notoria la necesidad de formar un comité de control de la
calidad para la lograr satisfaccion en los clientes, compuesto por personal capacitado,
y a la vez elaborar una guia de indicadores de satisfaccion del servicio. Otro aspecto
que se pudo demostrar en la tesis es la importancia de implementar talleres de
planificacion mediante técnicas de disefio de procedimientos, procesos, manuales para,
lograr una adecuada atencion al cliente que provoca devolucion del servicio de parte
del cliente. 88 Se disefid una propuesta de gestion de la calidad mediante un flujograma
considerando los resultados de las hipotesis anteriores, en este sentido se implementaré
el disefio del Sistema de Gestion de calidad para el impulso hacia su desarrollo
empresarial del restaurante EI Gourmet. Finalmente, se sugiere, como parte del

proceso de mejora, la formacidn de aspectos evaluativos de los resultados de

Yzaguirre (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en la atencion al
cliente en la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el caso
urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Tiene como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente de las micro
y pequerias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad

de Chimbote, 2018. Metodologia: Fue No experimental, porque se realiz0 sin
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manipular la variable gestion de calidad, a la vez se describio tal como se encuentro
dentro de su contexto, conforme a la realidad y sin sufrir modificaciones dentro de las
Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la
ciudad de Chimbote, 2018. Fue Transversal, porque el estudio se realiz6 en el afio
2018, en un espacio de tiempo determinado, donde tuvo inicio y fin. Fue descriptivo,
porque el estudio describié las primordiales caracteristicas de la variable de gestion de
calidad con el uso de la atencion al cliente. Poblacion El presente estudio se realizd
con una poblacién de 12 Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. Muestra La muestra se obtuvo
mediante una poblacion muestral por ser pequefia de 12 Micros y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018.
Se trabajo con esta poblacion ya que estos representantes proporcionaron la
informacion que se solicitd a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas,
obteniendo como resultados: EI 75% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, El
75% son de género masculino, El 58.33% tiene una instruccion superior universitario,
El 66.67% son duefios, El 66.67% tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, El
50% tiene 4 a 6 afios en el rubro, El 75% tienen de 1 a 5 trabajadores, El 75% tiene
como objetivo generar rentabilidad, El 58.33% conoce la gestion de calidad y la
técnica atencion al cliente, EI 66.67% indica que la gestién de calidad ayuda alcanzar
sus objetivos, El 91.67% aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda.
Concluyendo: La mayoria absoluta de los representantes tienen 31 a 50 afios y son de
género masculino, su objetivo generar ingresos, aplican la gestion de calidad en el

servicio que brinda y le ayuda alcanzar los objetivos, la mayoria son profesionales,
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duefios, tienen de 4 a 6 afios de experiencia y permanencia del rubro, conocen el

término gestién de calidad y la técnica atencién al cliente.

Variable 2: Clima laboral

Aliaga & Castillo (2020) de su investigacion titulada Clima laboral y Satisfaccion
laboral en colaboradores de una empresa privada — Lima, 2019. Tesis para optar al
titulo profesional de: Licenciada en Psicologia. Universidad Privada del Norte. La
presente investigacion, estudia la relacion del clima laboral y la satisfaccion laboral de
los colaboradores de una empresa privada de Lima, Perd. Se planted como objetivo
principal: determinar la relacion del clima laboral y satisfaccion laboral en
colaboradores de una empresa privada de Lima. En el aspecto metodolégico el estudio
comprende un disefio no experimental, con un tipo de investigacion descriptivo —
correlacional. La muestra estuvo conformada por 61 colaboradores entre operarios y
administrativos, de ambos géneros. Los instrumentos utilizados fueron la Escala de
Clima laboral CL — SPC y la Escala de Satisfaccion Laboral SL — SPC, que tienen
como autora a la Mg. Sonia Palma Carrillo, ambos instrumentos fueron adaptados y
validados para la poblacién del presente estudio, con 50 preguntas para clima laboral
y 36 para satisfaccion laboral. El analisis de resultados reportd correlacion
estadisticamente significativa y directa entre clima organizacional y satisfaccion
laboral (p<0,01), con un coeficiente de correlacion rho=,545** que indica un nivel
significativo en dicha relacion. Se concluye que cuanto méas optimo sea el clima
laboral, mayor sera la satisfaccion en los trabajadores de una empresa privada. Se

recomienda realizar mayores estudios sobre la implicancia de estos hallazgos en otros
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grupos ocupacionales y considerar incidir en las variables Clima laboral y Satisfaccion

laboral por su alta significancia en los resultados del presente estudio.

Chirinos (2018) con su investigacion titulada Clima Laboral de una cadena de
restaurantes en el norte del Per(, 2014 tesis para optar el grado de: maestro en
formacién directiva y gobierno de la persona. Universidad Cato6lica Santo Toribio de
Mogrovejo. Objetivo: Describir el clima laboral de una cadena de restaurantes en el
norte del Per(. Método: Investigacion de tipo transversal descriptiva, con aplicacion
de una encuesta estructurada bajo el formato Great Place to Work para medir el clima
laboral a los trabajadores que forman parte de una cadena de restaurantes en el norte
del Perd, cuya poblacién ascendié a 84 colaboradores en Trujillo, Chiclayo y Piura.
Luego de haber recabado la informacion y contar con los datos a cuantificar, se
procedié a procesarlos utilizando el programa Excel, el cual permitié obtener los
resultados a manera de gréficos. Estos resultados estan expresados en porcentajes,
tomando las respuestas obtenidas de las opciones 4 y 5, las cuales fueron divididas
entre el total de respuestas posibles, considerando dimensiones y sub dimensiones con
preguntas por cada una de las dimensiones obteniendo los siguientes resultados: El
clima laboral estuvo valorado por los trabajadores con un 80%, y la dimension
Credibilidad 72%, Respeto 67%, Imparcialidad 64%, Orgullo 82% y Camaraderia
72%. Conclusiones: El clima laboral de una cadena de restaurantes en el norte del Per(
es percibido de manera favorable, asi como todas sus dimensiones, sin embargo, se
aprecio oportunidades de mejora en las dimensiones Respeto e Imparcialidad, asi como
en las sub dimensiones Integridad 61%, Respaldo 63%, Participacion 62%. Equidad

58% y Ausencia de Favoritismo 50%.
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Espinoza & Laca (2020) con su tesis denominada Clima organizacional y su relacion
en el desemperio laboral de los colaboradores de un restaurante Trujillano en el afio
2019. Tesis para optar el titulo profesional de: Licenciada en Administracion y
Servicios Turisticos. Universidad Privada del Norte. El presente estudio tuvo como
objetivo determinar el clima organizacional y su relacién en el desempefio laboral de
los colaboradores de un restaurante Trujillano en el afio 2019, teniendo como pregunta:
¢Cuél es la relacion del clima organizacional en el desempefio laboral de los
colaboradores de un restaurante Trujillano en el afio 2019? La metodologia usada fue
de tipo correlacional, no experimental y con un enfoque cuantitativo. Asimismo, se
utilizo al total de los colaboradores, haciendo una poblacion de 24 personas por lo cual
se decidié tener la misma cantidad para la muestra considerandose una poblacion
muestral. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario tipo Likert de 20 preguntas.
Entre los principales resultados se hallaron que, existe una relacion positiva moderada
con un coeficiente de 0.603 entre el clima organizacional y la satisfaccion del
trabajador. La relacion entre el clima organizacional y la dimensién autoestima no es
significativa, en cambio, la variable clima organizacional con la dimensién trabajo en
equipo es significativa moderada, con un coeficiente de 0.410. Sin embargo, no existe
relacion significativa entre el clima organizacional y la dimension capacitacion.
Finalmente, tanto el nivel de clima organizacional como el nivel de desempefio laboral
son altos. En conclusién, se encontro que la relacion entre el clima organizacional y el
desempefio laboral es significativa moderada con un coeficiente de 0.592 en la prueba

de correlacion de Pearson y una significancia de 0.002 (p<0.01).

22



Antecedentes Regionales

Variable 1: Atencidn al cliente

Medina (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y atencién al
cliente en las Mypes rubro polleria del Distrito de vice — Sechura Afio 2018. De la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo Profesional
Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo Conocer qué caracteristicas tiene
la Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES rubro Polleria, Distrito de
Vice — Sechura, afio 2018. En cuanto a la Metodologia utilizada para la investigacion
es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental - transversal. Para la
recoleccion de datos se selecciond como técnica el cuestionario y el instrumento la
encuesta. Para la variable gestion de Calidad el cuestionario estd enfocado a los
trabajadores, con una poblacion finita Para la variable atencién al cliente el
cuestionario se enfoca a los clientes, con una poblacion infinita debido a que se
desconoce la cantidad de clientes que tiene cada establecimiento. La muestra que se
va a analizar es de 4 trabajadores en cada una de las MYPES, segun la informacion
proporcionada, que seria un total de 12 trabajadores, ya que s6lo son 3 Pollerias en el
Distrito de Vice, segun dato obtenido de la Municipalidad Distrital de Vice, con 29
preguntas. Los resultados fueron El 75% de los datos recolectados informé que Si
consideran al cliente como una expectativa elevada respecto al servicio, el 75% de los
trabajadores sostuvieron que Si consideran que el liderazgo que se ejerce en laempresa
prioriza el servicio al cliente, el 75% de los trabajadores encuestados afirman que Si
utilizan en la empresa recursos tecnologicos orientados a servir al cliente, el 75% de

los datos obtenidos Si utilizan recursos tecnologicos de alta calidad, el 50% de los
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trabajadores manifiestan que Si tienen una buena relacion entre sus compafieros, lo
cual indica que esta siendo a medias las relaciones entre ellos, entre el Si, el 58% de
los empleados Si se sienten comprometidos con la prestacién del servicio al cliente,
“Los clientes comunican sus incomodidades o quejas”, segin resultados de la
encuesta, el 17% manifestd que siempre, el 75% que A veces, mientras que el 8% que
Nunca. Segun resultados de la encuesta el 58% de los trabajadores manifestaron que
A veces se toman en cuenta las quejas de los clientes, el 50% de los trabajadores
afirmaron que a veces realizan el trabajo en forma conjunta al realizar las actividades
para brindar el servicio, sin embargo, cabe resaltar que 33% indican que Si. Siendo
también sus principales conclusiones: Consideran la importancia del enfoque al
cliente, del liderazgo que se ejerce como parte de priorizar el servicio al cliente, de la
participacion del personal y del compromiso con el servicio al cliente, y de los recursos
utilizados que son de buena calidad, por lo que para cualquier organizacion el cliente
es el elemento méas importante, ya que sin clientes no hay negocio y las organizaciones
dependen de sus clientes, para ello deben interpretar sus necesidades actuales y futuras,

y sobrepasar sus expectativas.

Rumiche (2019) en su tesis titulada Caracterizacion de la Calidad de Servicio y
Atencion al Cliente del restaurant Cebicheria Los 7 mares del Distrito de El Alto, Afio
2018, donde se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la calidad del servicio y atencidn al cliente del Restaurant Cebicheria Los 7 Mares del
Distrito de El Alto, afio 2018. La presente tesis es de enfoque cuantitativa, nivel de
investigacion fue descriptivo y un disefio no experimental — corte transversal, para la
recoleccion de informacion se emple0 la encuesta como técnica y de instrumento el

cuestionario. Como poblacion infinita tuvo una muestra de 68 clientes encuestados
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para ambas variables con 36 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados para
las dimensiones de la calidad de servicio, 60.3% esta de acuerdo con la seguridad por
la confianza inspirada; el 54.4% estan de acuerdo con los equipos modernos y la
pulcritud del personal como elementos tangibles; el 54.4% esta de acuerdo con la
empatia al recibir atencidn personalizada; el 44.1% esta de acuerdo con la fiabilidad
por realizar bien el servicio a la primera vez exento de errores; en la capacidad de
respuesta el 42.6% esta de acuerdo con el servicio rapido y la ayuda a los cliente. El
estudio comprueba que los comensales son tratados con amabilidad por los personales
del restaurante quienes muestran conocimiento de los productos en venta , manejo de
reclamos, y répida atencion; como reglamento del servicio, el personal brindan un
saludo cortés al ingreso y en la despedida agradecen la visita del cliente, y para
terminar se muestra poco interés con los accesorios que utilizan los trabajadores al no

usar un uniforme que puedan lucir formales para mejorar la imagen del negocio.

Marchan (2019) en su tesis Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al cliente
de las Mypes rubro restaurante en la urbanizacion Santa Ana Piura, afio 2017. Tesis
para optar el titulo profesional licenciada en administracién. Universidad Cat6lica
los Angeles Chimbote Piura-Peri-2019. objetivo general determinar las principales
caracteristicas de gestién de calidad y atencion al cliente de las MYPES rubro
restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017; La investigacion fue de
metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
trasversal. La poblacion bajo estudio fue conformada por 9 propietarios para la
variable gestion de calidad y para la variable atencion al cliente por los clientes que
hacen uso del servicio de las 9 MYPES del rubro restaurantes de Santa Ana — Piura,

se tiene una poblacion infinita, la muestra fue 9 propietarios y 384 clientes, con 9
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preguntas. Resultados el 100% de los propietarios encuestados respondieron que si es
fundamental contar con estrategias de calidad en los restaurantes de la Urb. Santa Ana
—Piura, también dijeron los propietarios encuestados que si revisan si las necesidades
de los clientes estén ligadas a los objetivos de la organizacién; el mismo porcentaje
dijeron que respondieron que si consideran al liderazgo ayuda al desarrollo del
personal de trabajo; el 77.78% expresaron que si establecen comunicacion con sus
colaboradores para conocer la necesidad de los clientes; el 100% respondieron que si
consideran importante que su personal tenga participacion en el restaurante; el 55.56%
respondieron en que si poseen el manual de calidad; entonces se establece importante
contar con algun manual o libros afines para guiarse sobre un buen servicio de gestion
de calidad; el 96.88% de los clientes encuestados respondieron que, si ayuda a generar
confianza, la manera de ser honesto en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura;
el 86.46% respondieron que si brindan publicidad honesta y veraz en los restaurantes;
el 87.23% respondieron que si tienen facilidad de acceso a los restaurantes de la Urb.
Santa Ana —Piura. Conclusiones con respecto a los componentes basicos de la atencion
al cliente se determina que en las MYPES restaurante de la Urbanizacién de Santa Ana
— Piura, los consideran fundamentales para brindar una buena atencién donde le dan
énfasis a la seguridad que se va a brindar, puesto que el cliente considera necesario
que se ofrezca cero riesgos y que se genere un ambiente de confianza; ademas las
MYPES deberian implementar estrategias como solicitar a los consumidores sus
opiniones respecto a la atencion recibida, contribuyendo a identificar las falencias y
poder mejorarlas. Con respecto a la importancia de la atencion al cliente; en los
restaurantes de la Urbanizacion de Santa Ana — Piura, se identifica que es muy

considerado preocuparse por la lealtad, puesto que cada vez existen mas clientes
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exigentesy es a ellos especialmente que deben enfocar para lograr fidelizarlos sin dejar
de lado a los clientes comunes; Asi mismo se identifica que los clientes consideran
importante que los restaurantes ofrezcan un buen servicio sin necesidad de incrementar

los precios

Variable 2: Clima laboral

Sanchez (2020) en su tesis denominada Gestidn de calidad y clima organizacional en
las Mypes rubro restaurantes, centro de vice, Sechura, 2019 tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion. Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote. La presente investigacion establecié como objetivo general: determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el clima organizacional en las MYPES rubro
restaurantes, centro de Vice, Sechura, 2019. Se emple6 la metodologia tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversa, como técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Las MYPES investigadas fueron 4,
para la variable gestion de calidad la poblacion fue finita y se tom6 como muestra a 4
gerentes, ademas, para el indicador satisfaccion del cliente, se constituyé una muestra
de 26 clientes, asi mismo, para la variable clima organizacional, la poblacion
trabajadores fue finita y la muestra estuvo conformada por 19 trabajadores. Se aplico
3 cuestionarios que suman un total de 28 preguntas, cerradas nominales. Los
principales resultados sobre gestion de calidad, respecto a los clientes, los beneficios
son: productos de calidad, buena sazon y una buena atencion. En cuanto a los
propietarios, el 75% identifica los errores presentados durante el desarrollo de las
actividades, y proporcionan soluciones optimas a los clientes, ademas, que el 100% de

los propietarios brindan las pautas respectivas para la preparacion de cada comida.
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Respecto al clima organizacional, se obtuvo que el 89.47% indica que hay
participacion en las reuniones realizadas por su jefe para resolver cualquier desacuerdo
0 problema que surja dentro del restaurante. Finalmente, se obtuvo que el 100% de los
empleados encuestados considera que hay espacio adecuado y necesario para llevar a

cabo sus actividades.

Gonza (2020) en su tesis denominado Gestion de calidad y clima organizacional en
las Mypes rubro restaurantes — pollerias del Distrito de Painas, provincia Ayabaca,
afo 2020 tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote.; cuyo objetivo general fue identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad y clima organizacional en las MYPES del rubro
de restaurantes — pollerias del Distrito de Painas, afio 2020. Se emple6 la metodologia
de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte
transversal. Las MYPES objeto de investigacion fueron 04 restaurantes - pollerias. La
poblacidn fue infinita, para la variable gestion de calidad y finita para la variable clima
organizacional; donde la muestra estuvo conformada por 120 clientes y 15
trabajadores, se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, con
35 preguntas. Los resultados obtenidos el 76,7% se muestra satisfecho al responder
que si; el 81,7% que las MYPES si garantizan una buena imagen. Un 77.5 colaboran
con lamejora de los procesos. EI 90.8% destacan por su servicio y productos de calidad
para sus clientes. Conclusiones para la dimension Objetivos de la gestion de calidad,
se plasma en sus servicios y productos de calidad; y ademas una proyeccion de imagen
adecuada; para la dimension Ventajas de la gestion de calidad, se evidencia en la
satisfaccion de las expectativas por el servicio; y un nivel alto de compromiso; en la

dimensidn Factores del clima organizacional, se demuestra en la actitud del trabajador
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para la realizacién de sus funciones; y una cultura de trabajo adecuado; para la
dimensién Estrategias del clima organizacional, se plasma en ambientes de trabajo
adecuados; y el goce de autonomia en los trabajadores. De manera general se concluye
que los clientes perciben la gestion de calidad se viene realizando de manera adecuada,

asimismo que se goza de un adecuado clima organizacional

Antecedentes Locales

Variable 1: Atencidn al cliente

Garcia (2021) en su investigacion Caracterizacion de la atencion al cliente y la
capacitacién en las Mypes del rubro restaurantes del Distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, 2015, ejecutado en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, en
Piura-Per(, mencionado estudio adquirié como objetivo general formar los tipos de
atencion hacia el cliente en la compafiia, se utilizé la sistematica de nivel no empirico
de modo transverso, con la herramienta de encuesta, basado en una muestra de 20
trabajadores y 135 clientes de las MYPES mencionadas, a quienes se les aplico un
cuestionario para estudiar la variable capacitacion y otro para la variable atencion al
cliente, con 24 preguntas. Siendo los resultados un 85.9%, dicen que la caja no es
rapida y agil, un 52.6% en desacuerdo con el sabor de las comidas, un 84.4% indican
que satisfacen sus necesidades. En relacion al restaurante un 82.2%. estan de acuerdo
con las instalaciones un 95.6%. indican que deben ofertar variedad de platos, un 62.5%
indicaron que no cuentan con personal especializado, pero satisfacen la atencién, Un
76.3% cuentan con servicios adecuados a sus necesidades, un 76.3% satisfacen sus
expectativas. Finalmente se determin6 que el 85.9% no se encuentran satisfecho con

los servicios de atencion al cliente de los restaurantes de Lalaquiz. Conclusion el grado
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de atencion hacia el cliente que era minimo, ya que Su Servicio no es presuroso y a su
Vez Nno integran sus perspectivas, por eso se denominaron aspectos en base a factores
perceptibles como era las infraestructuras que fue lo menos quejado, pero si en cuanto
a la variedad de productos, por otro lado, los imperceptibles como es, el bienestar de

sus expectativas y su servicio de atencion deben mejorar para una mejor satisfaccion.

Camacho (2019) en su investigacion Caracterizacién de la capacitacion y la Atencion
al cliente de las Mypes, rubro restaurantes del Distrito de Morropon, afio 2016,
plasmado en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, en Piura-Per(, donde se
identificO como objetivo principal constituir las propiedades de la formacién y su
atencion hacia el cliente, se realizé una sistematica informacion de tipo descriptiva, de
modo no empirica, de nivel transverso, La poblacion estd conformada por las 07
MYPESS rubro Restaurantes del Distrito de Morropdén donde la muestra esta
conformada por 384 clientes para la variable atencion al cliente y para la variable
capacitacion por los 35 trabajadores de las MYPES, con 22 preguntas. Resultados, el
77,1% de los trabajadores no han recibido induccion al momento de ingresar a laborar
en la MYPES, un 65.7% de los trabajadores sefialan que las MYPES fue quien los
capacito, el 97.1% de los trabajadores manifiesta que si se les evalla el desempefio, el
94.3% de los trabajadores manifiesta que su desempefio es alto, el 67.5% de los
clientes se encuentran en desacuerdo, donde tuvo como conclusion un manejo
favorable en los labores asignados de los operarios, pero en cuanto al servicio se
identifico que no tienen variacion de estrategias por eso no ofrecen diversidad de
productos, se basa también al no tener el local con apropiada colocacion de estandares

en este, y la incomodidad ineficiente a la hora de cancelar en caja. Ademas, la relacion
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es de disconformidad por parte del consumidor, en otro sentido no cuenta con

necesidades innovadoras por acoger.

Rojas (2020) en su estudio Caracterizacién de la competitividad y Atencion al cliente
de las Mypes rubro restaurant - Cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, Afio
2020 desarrollado en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, en Piura-Peru,
teniendo como objetivo principal establecer las propiedades de la competencia y la
atencion hacia la clientela, su informe fue de modo cuantitativo, de tipo descriptivo,
figura no empirica y de nivel transverso, las variables de estudio Competitividad y
Atencion al cliente se han trabajado con una poblacién infinita y finita, tomando una
muestra de 384 para clientes y 3 para propietarios de las MYPES, con 12 preguntas en
competitividad y 14 en atencion al cliente. Resultados que el 79% de encuestados
mencionan que la MYPES si ofrece un producto de calidad, asimismo se lo logro
determinar que el 100% de encuestados mencionan que han ingresado nuevos
competidores al sector de las MYPES, ademés se ha identificado que el 69% de
encuestados mencionan que la MYPES ofrece una forma de compra fécil y rapida, en
otro ambito se identifico que el 95 % de encuestados se consideran clientes negociados
debido a que siempre negocian el precio de un producto. Concluyendo que se han
incorporados nuevas compafiias en el area ubicada, teniendo como desventaja ese
entorno, asimismo el dominio de negociar del proveedor, de igual manera el dominio
de negociar por parte de la sociedad, por eso se deberan tomar técnicas de atencion
para un buen servicio como son, ofrecer un negocio viable y rapido, un mejor entorno
atractivo, y que la atencion de los trabajadores causen familiaridad en base a la

comunicacion positiva y el respeto.
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Variable 2: Clima laboral

Guzman (2019) en su tesis Influencia de la gestion gerencial sobre el clima laboral en
el restaurante Chilis -Piura 2018. Tuvo como objetivo general: Establecer la
influencia de la gestion gerencial en el clima laboral en el restaurante CHILIS-PIURA
2018. El disefio metodoldgico fue transversal, descriptiva correlacional. La poblacion
conformada por 35 trabajadores, la muestra determinada por 35 debido a la
accesibilidad para la obtencion de los datos. Los resultados obtenidos de los
encuestados el 91% opinaron que el nivel de gestion administrativa es poco eficiente,
un 94% manifestaron que el nivel del clima laboral es poco favorable. Concluyendo
que El nivel de Clima Laboral en el restaurante Chilis de la ciudad de Piura en el afio
2018 es poco favorable, los indicadores con mayor presencia son la solucién de
conflictos, disposicion para asesorar, la falta de inseguridad, miedo, la division de
trabajo, la calidad del desempefio, la comunicacidn vertical, la no imposicion de ideas,
la capacitacion y entrenamiento, los incentivos econdmicos por buen desempefio, la
seguridad y el apoyo en casos imprevistos, accidentes y enfermedades, la resolucion
de problemas en la busqueda de la verdad de los hechos, resolucién de conflictos por
medio del dialogo. Los indicadores del clima laboral notoriamente negativos son: la
falta de estimulacion y motivacion por un buen desempefio, de la participacion de los
trabajadores; Promocién de las buenas relaciones entre los trabajadores,

reconocimientos a los trabajadores por su buen desempefio.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
Variable 1. Atencion al cliente
Avila & Torres (2019) considera que atender al cliente es conocer la importancia que
tienen las relaciones en la atencién al cliente, ayudandole a conocer el producto, precio,
los vinculos entre las personas vendedor cliente, conocer si requiere atencion
personalizada, ademas se centra en dimensiones utilizando técnicas, procedimientos y
acciones que ayudan a brindarle la atencion adecuada y sienta que ha superado su
expectativa.
Avilés (2018) sefial6 que la satisfaccion del cliente tiene como pilar la relacion buena
entre vendedor y cliente, significa que el comprador al interactuar con el vendedor
encuentra empatia, respeto, consideracion y excelente descripcion del producto que
desea adquirir.
Marin (2018) indica que atencidn viene a ser un proceso que activa la operacion de los
procedimientos que tiene la organizacion para brindar atencién a sus compradores,
constituye la respuesta hacia el cliente desde el contexto de su expectativa.
De lo autores considerados se entiende que la Atencidn al cliente viene a ser la base
para establecer acciones que conduzcan a identificar las necesidades del cliente,
ademas interactuar con él las bondades del producto y los procesos que la organizacion
implementa para lograr la total satisfaccion del cliente, fortaleciendo la relacion con el
cliente desde todas las opciones y brindarle confianza, seguridad y rapida respuesta y
empatia asegurando su requerimiento.
Dimension 1. Relacion en la atencion al cliente
Da Silva (2020) indican que las organizaciones grandes o pequefias todas utilizan

relaciones para brindar asistencia al cliente, algunas de ellas: asistencia personal,

33


file:///C:/Users/Lenovo/Desktop/2-LADY%20COELLO%20CAMIZAN/2-PROYECTO%20LADY%20COELLO/PROYECTO%20LADY%20COELLO%20-%20data%20reemplazando..docx%23_Toc92406962

exclusiva, de autoservicio, automatizados y la relacion en comunidades, ayudan en el

camino de retener a los clientes e identificar qué es lo que pueden adquirir, asi mismo

se centran en la forma de expandir su mercado a la par conservar vinculos entre las

personas Yy las organizaciones. Es claro que una empresa sin consumidores no tiene

éxito en el mercado, por ello la relacién con los clientes es vital, siendo necesario que

conozcan algunas relaciones que aseguren la atencién al cliente entre ellas se tiene:

Indicadores de la dimensién relacion en la atencién al cliente

Relacion de asistencia de personal, consiste en la relacion que se genera entre
el representante de la empresa o vendedor y el cliente, en algunos casos se
puede dar teniendo en cuenta la técnica cara a cara y en otros casos utilizan la
conectividad por teléfono, celular, correo etc. Hay que considerar que pese al
avance de la tecnologia de los medios digitales muchos prefieren la atencién
en tienda que les permite visualizar, verificar y tocar el articulo del cual tienen
preferencia y conforme la atencién y las caracteristicas del articulo puede
concretizar la compra, sobre todo que es el momento que le permite al cliente
sentirse Satisfecho de la compra realizada. (Da Silva, 2020)

Relacion de asistencia personal exclusiva, este tipo de relacion exige la
presencia de un representante o vendedor quien brinda atencién directa y
personalizada al comprador brindandole la oportunidad de identificar las
marcas de productos, por otra parte identifican los segmentos de publico con
quienes desean establecer la relacion y aportarles valor, esta relacion exige de
la empresa brindar conocimiento y dominio de las bondades del producto
otorgando buena informacion al cliente, estimulando al cliente a la

concretizacion de la venta y lograr su fidelizacion. (Da Silva, 2020)
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Relacién de autoservicio, en este servicio no existe una relacion directa con
el cliente, el autoservicio viene a ser la vinculacion directa del cliente con el
producto, tiene la opcion de verificar las caracteristicas del articulo, ademas
este servicio les presenta varias marcas de productos donde tienen el derecho a
la libre determinacién del producto a comprar y que satisface su necesidad.
Hoy en dia las personas prefieren el autoservicio por la rapidez, ahorro de
tiempo en la definicion de compra. En este servicio la organizacion no
mantiene relacion directa con los clientes, ellos son libres de elegir y recoger
su mercaderia bajo esta modalidad, proporcionandole la logistica para el acopio
y transporte del producto hasta el momento que decide cancelar y retirarse de
la empresa. (Da Silva, 2020)

Relacion a través de servicios automatizados, en este tipo de relacion
automatizada puede haber o no la presencia de un representante, dependeréa del
tipo de informacion que el cliente requiera, gran nimero de compradores
verifican los estados de su compra mediante medios digitales con el soporte de
la conectividad, las opciones que presenta el servicio automatizado son
diversas, exige que los clientes sean escuchados, los procesos de compra deben
tener respuesta acelerada, maximizacion de los tiempos, respuestas precisas
claras y coherentes, asi también este servicio contribuye en la disminucién de
los costos en beneficio del cliente y la calidad del servicio, finalmente el ser
humano y los equipos 0 maquinarias son complementarios, lo segundo queda
supeditado a la habilidad de la persona en su uso. (Da Silva, 2020)

Relacion de comunidades, viene a ser una cuestion diferencial, las

organizaciones tienen la oportunidad de congregar diferentes marcas dandole
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la oportunidad al cliente de poder identificar lo que realmente satisface su
necesidad, siendo asi el mercado se muestra cada dia mucho méas competitivo
permite a las marcas conocer claramente la opinion de los clientes, la
oportunidad de intercambio generando lazos emocionales mucho mas alla de
la relacion cliente -empresa. Este tipo de relacién su pilar son diferentes etapas
gue impactan en la empresa y cliente, existiendo un mayor compromiso por
parte de la empresa al ofertar productos al mercado, para ello debe realizar:
andlisis de las necesidades reales de la comunidad, determinar los indicadores
de cumplimiento, planificar sus recursos y potenciales, monitorear y evaluar
los resultados. (Da Silva, 2020)
Dimensidén 2. Dimensiones de Modelo SerQual.
Gonzales & Huanca (2020) La atencion al cliente siempre es objeto de estudio en todo
negocio, la calidad de atencion, servicio al consumidor se ha constituido en estrategia
ya que ayudan a diferenciar en el ambiente competitivo en el que se encuentra la
organizacion, el cual ha generado que la calidad sea uno de los elementos mas
valorados por los consumidores.
Lopez (2020), indico que el éxito de toda organizacion se centra en el propio desarrollo
de los contenidos de atencidn al cliente, se describen técnicas y procedimientos como
diferentes acciones que se desarrollan entre lo cual se menciona las dimensiones de
atencion al cliente, los clientes estan dispuestos a valorar los productos y servicios que
reciben siempre que estos cumplan con las exigencias que logren satisfacer sus
necesidades y superen sus expectativas, los emprendedores para conocer la calidad de

atencion aplican el método SERVQUAL, conformado por las 5 dimensiones.
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Yovera & Rodriguez (2018) Las organizaciones buscan un alto nivel de confiabilidad

en los servicios que prestan, para ello recurren a instrumentos que les permite mejorar

en la atencién al cliente en sus expectativas, los autores indicados desarrollaron

técnicas procedimientos desde la perspectiva de las dimensiones del modelo ServQual

en el contexto de los elementos tangibles, fiabilidad capacidad de respuesta, seguridad

y empatia, asegurando atender las necesidades de las personas en las diversas

circunstancias personales de cada uno de los consumidores.

Segun lo mencionada por los autores los emprendedores tienen conocido que el

modelo Servqual en los estudios mide dos aspectos, la expectativa del cliente y las

percepciones sobre los servicios recibidos, el desarrollo de las actividades se orienta a

lograr que la calidad de atencion brindada es la ideal.

En razon de todo ello se tiene que son cinco los indicadores de la dimension ServQual:

Indicadores de la dimensién modelo ServQual

- Fiabilidad: referida a la habilidad de las personas involucradas de la
organizacion en prestar el servicio adecuado y que el cliente tiene como
expectativa, significa realizar el servicio con formalidad y alto nivel de
exactitud. Cualquier error significaria para la organizacion tener una gran
pérdida de confianza, cuyo efecto negativo seria muy alto, dado que el cliente
comenta a otros la experiencia negativa que ha tenido. Un cliente se considera
bien atendido cuando supera sus expectativas. (Yovera & Rodriguez, 2018)
- Seguridad: los empleados ponen de manifiesto todos sus conocimientos y

habilidades al brindar el servicio llegando a inspirar confianza y tranquilidad
en la prestacion del servicio. Los trabajadores deben estar suficientemente

preparados para brindar un servicio con error cero, los clientes ponen especial
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énfasis observando el desempefio, los, tiempos y los requerimientos
formulados la entrega debe ser exactamente lo solicitado, generando confianza
con el cliente. (Yovera & Rodriguez, 2018)

Tangibles: las instalaciones, los equipos, los espacios de los ambientes,
ventilaciones y sistemas de comunicacion deben cumplir ciertas caracteristicas
esenciales en los servicios para que no perjudique la percepcion del cliente. La
oferta del servicio se rodea del mobiliario de los cuales los clientes se forman
su apreciacion. (Yovera & Rodriguez, 2018)

Empatia el cliente puede evaluar de acuerdo a la experiencia que percibe
durante la prestacion del servicio, considera el buen trato, respeto y atencion
individualizada en los tiempos indicados de espera y con cortesia. Referida
también a la predisposicion de los integrantes de la organizacion en atender a
los clientes no sélo en lo que requiera sino ademas en el marco de una
comunicacion clara, coherente dando la informacion precisa del producto,
logrando que se sientan escuchados. (Yovera & Rodriguez, 2018)

Capacidad de respuesta: definida como una serie de acciones que refleja la
predisposicién y capacidad de servir coordinadamente al cliente, la
importancia de escuchar al cliente y comprender que es lo que requiere conduce
a los integrantes de la organizacién realizar las acciones necesarias para
conocer las expectativas que tienen el cliente, identificar su necesidad y
atenderlo a tiempo. El deseo de atender rapida y eficazmente siempre debe
estar al servicio de los clientes. La empresa tiene que ver a todos sus clientes.

(Yovera & Rodriguez, 2018)
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Variable 2. Clima laboral

Ruiz (2021) indic6 que clima laboral son las condiciones de trabajo en que se
desenvuelven los trabajadores donde expresan sus actitudes, emociones, conductas
generando mayor produccion.

Pilligua & Arteaga (2019) El clima laboral, se compone de un ndmero de
componentes, que inciden en el desempefio de los integrantes del equipo de trabajo,
asi como elementos que el individuo percibe en su trabajo, desde su desempefio,
productividad en el ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano, influyendo favorablemente en el personal y la productividad. Por otra parte,
considera que el clima laboral viene a ser la percepcion que pueden tener los
integrantes de la organizacion del ambiente existente en ella, que perciban que estan
en un ambiente de estabilidad, seguridad, confianza y las acciones se desarrollan
mediante equipos de trabajo.

Segun lo manifestado por los autores se tiene que el clima laboral es un tema que
involucra la cultura, aplicacion de métodos e implementacion de sistemas, para ver
resultados éptimos en estas areas, donde los trabajadores que forman parte de la
organizacién se muestran conforme por el ambiente y condiciones de trabajo. Se
entiende también como el conjunto de cualidades, atributos o propiedades existentes
en el ambiente de trabajo las cuales son percibidas y sentidas por miembros de la
empresa las que influyen en la conducta.

Dimension 1. Factores del clima laboral.

Pefia (2018) menciona factores que tienen influencia directa en el clima laboral, el
desarrollo de las empresas y la conducta de los trabajadores, las gerencias se obligan

a atender reconocimientos, motivar y a trato equitativo, los integrantes se alinean a los
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objetivos organizacionales dando todo su conocimiento, capacidad, habilidad; el autor
cita algunos:

Indicadores de la dimension factores del clima laboral

Autonomia: Viena a ser donde los integrantes de la organizacion, consideran tener
capacidad para tomar decisiones y de manera acertada resolver y dar soluciones a
problemas que se presentan en el nivel del puesto que desarrolla, sin requerir ayuda a
los gerentes, dando muestra de encontrarse en condiciones de animar a sus comparneros
para que tomen sus propias iniciativas. (Pefia, 2018)

Cooperacion y apoyo: Viena ser la relacion existente entre las personas que integran
una organizacion, se interrelacionan mutuamente entre los integrantes de las diferentes
areas que componen la empresa, es la muestra de un buen ambiente de camaraderia,
empatia, cordialidad y motivacién para el desarrollo de las personas y la organizacion.
(Pefia, 2018)

Reconocimiento: viene a ser las acciones positivas que desarrollan los gerentes o
duefios de la organizacion al reconocer el trabajo que realizan sus integrantes, y la
manera de contribuir al crecimiento de la empresa. La motivacion es clave en la
persona para seguir desarrollando bien su trabajo, muchas veces no se requiere dinero
si no un apretdn de manos o un abrazo que trasmita sinceridad. (Pefia, 2018)
Integracion: las nuevas ideas, métodos y procesos que se requieran modificar para
ayudar al cambio, siempre son generadores de la creatividad que contribuyen
finalmente en la innovacion en la organizacion. Se debe tener presente que todo
cambio conlleva riesgos y algunas veces no se logra lo buscado por ello se tiene que
tener la capacidad de aceptar los resultados y analizar el camino para mejorar donde

se debe. (Pefia, 2018)
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Equidad: Los integrantes de la empresa siempre estan dispuestos a ser claros, asi como
las practicas y politicas organizacionales son claras, equitativas y valoran el
desempefio de los integrantes y les brindan las oportunidades de promocion. (Pefia,
2018)

Motivacién: Se manifiesta en el énfasis que los integrantes que lideran la empresa,
motivan a los trabajadores para que eleven el nivel del desarrollo de su trabajo, logando
organizacionalmente tener una mayor productividad. (Pefia, 2018)

Liderazgo: viene a ser uno de los principales ejes o motor pilar para la generacién de
un buen clima laboral, que logre alinear a los integrantes a conocer las necesidades de
sus clientes desde lo interno y externo. Asi también debe impulsar el trabajo en equipo
para el bien comun. (Pefia, 2018)

Dimensién 2. Elementos del Clima laboral.

Silvera (2018) sefialo los elementos que intervienen en el clima laboral y
organizacional detallando los componentes esenciales como: estructura,
responsabilidad, recompensas, relaciones, cooperacion, estandares e identidad, los
cuales son base para el desarrollo de un buen clima laboral.

Indicadores de la dimensién elementos del clima laboral

Estructura: Vienen a ser comportamientos de las personas integrantes coordinando
por las acciones que corresponden al desarrollo de las actividades, participando
decididamente en forma proactiva y productiva, viene a ser la combinacién de trabajo
conjugado con los procedimientos, métodos, politicas y las normas institucionales.
Politicas organizacionales, reglas, con los que las organizaciones establecen los
mecanismos a cumplir para el desarrollo de sus actividades y metas perfectamente

cuantificable.
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Responsabilidad: Conciencia en la toma de decisiones laborales. Ademas, involucra
el tipo de contrato de trabajo mediante el cual los empleadores han protegido a sus
trabajadores, dejando libre a ser promocionado y salvaguardado sus derechos contra
accidentes y enfermedades. Las personas perciben que son tomados en cuenta por la
organizacion y que forma parte integrante de la empresa.

Recompensa: constituye la politica remunerativa, acorde al desempefio de su trabajo
de acuerdo al perfil del puesto de trabajo, las personas en funcion de su esfuerzo son
motivado y recompensado, existen empresas que identifican al mejor trabajador del
mes y le dan estimulos, esto es con la finalidad que los deméas trabajadores se
automotiven en funcion de la expectativa de un incentivo mayor.

Relaciones: referida a la interaccion que tienen los trabajadores en el entorno laboral
y la relacion social entre todos los integrantes. Responde a la relacion existe entre
trabajador y empleador con ciertas condiciones, las relaciones son todas aquellas
conductas que tienen las personas manteniendo una atmosfera positiva en la
organizacion haciendo la convivencia de los individuos agradable.

Cooperacion: viene a constituir el trabajo que desarrollan las personas en todos los
niveles, realizando actividades que estan estrechamente vinculadas con las metas y
objetivos de la organizacién, el trabajo cooperativo brinda mejores resultados para la
organizacioén y entre los trabajadores afina mucho mas las actitudes de las personas
ayudan a crecer la empresa.

Estandares: Las organizaciones por pequefias que sean desarrollan procesos y estos
se basan en estandares de cumplimiento, es decir nadie realiza un proceso a su manera,

debe seguir estrictamente los pasos que exige la norma aprobada.
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Identidad: Relacionado a las metas personales e institucionales. En una linea similar,
afirma que la identidad laboral se concibe como la relacion que las personas tienen con
el trabajo respecto a como el rol ocupacional (el trabajo que desempefian) tiene que
ver con lo que la persona es, o le describe como parte central suya.

Proponer un Plan de mejora de atencion al cliente y clima laboral

Un plan: Se trata de un modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accion.
En este sentido, unplantambién es un escrito que precisa los detalles
necesarios para realizar una obra. Un plan permite encauzar una accion. Ademas,
constituye una lista de pasos con detalles de tiempo y recursos, utilizados para lograr
un objetivo de hacer algo.

Un plan de mejora: Viene a ser un conjunto de cambios que se aplican en un
determinado sistema para mejorar su rendimiento. Previo a ello existe la evaluacion
con la herramienta de la matriz FODA vy todos sus componentes, para determinar
objetivos estratégicos de las variables en estudio sobre los indicadores que se
identifiquen con niveles bajos organizativamente y de productividad.

Marco conceptual

Restaurantes en el Peru

En Peru los restaurantes crecen cada dia, las personas con espiritu emprendedor saben
aprovechar las oportunidades, en este caso por la reactivacién econdmica, el
incremento del turismo, y la disposicion de los parroguianos han regresado a degustar
sus platos preferidos, los emprendedores hacen esfuerzos para brindar la mejor
atencion al cliente y brindarle la mejor calidad de los productos, brindan atencion

oportuna en un tiempo moderado desde el pedido al mozo hasta la entrega del pedido.
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Micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes

Las micro y pequefias empresas del rubro de negocio de restaurantes son reconocidas
por el estado peruano como unidades econémicas, brindan servicio de alimentos y
atencion directa cara a cara con los trabajadores del salon de atencion al publico,
ambiente que los emprendedores buscan que sean acogedores para que el cliente se
sienta a gusto.

Atencion al cliente:

Sandoval (2018) indico que el servicio de atencion al cliente en el restaurante en la
mayoria de los casos dependera de la calidad de productos, el tiempo de atencion, los
costos del producto y que logre visualizar que su expectativa ha sido superada. (p.48)
Clima laboral.

Guzman (2019) considera que el clima laboral son diversas percepciones que tiene las
personas sobre los procesos, actividades y métodos que se aplican en la empresa. (p.
14)

Productos

Viene a ser los platos de comida que se brindan en el restaurante, conforme la carta
que presenta la organizacion, la variedad ayuda al cliente a escoger los platos de
comida de su agrado, y con los precios al alcance del bolsillo, por otra parte, las bebidas
tienen las opciones de gaseosas, cervezas o tragos al gusto del cliente. Ademas, envian
platos de comida a domicilio de acuerdo al pedido del cliente.

Servicios

Referida a la atencion que se da en el local del restaurante, donde es recibido por uno
de los trabajadores, es ubicado en la mesa de su preferencia, el mozo le brinda

seguridad y confianza en los platos de comida requeridos, los que son presentados en
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el tiempo adecuado que no genere molestia e incomodidad al cliente, los ambientes
son ventilados, iluminados y amplios. También brindan el servicio de despacho a

domicilio.
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I11.  HIPOTESIS

Pino (2018) menciond que las investigaciones por lo general aplican disefios para
analizar de manera certera las hipotesis, ver los datos de la variable, formuladas en el
contexto particular respondiendo las preguntas de investigacion descriptivas. Para el
autor si la investigacion no manipula intencionalmente las variables y busca s6lo
describir sus caracteristicas no requiere de hipotesis.

En la presente investigacion titulada: Propuesta de Mejora de Atencidn al cliente y
Clima laboral en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro
Restaurantes del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022,

no se planteo hipdtesis por ser descriptiva- de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1 El Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue No experimental — Transversal descriptivo de
propuesta.

No experimental

Hernandez & Mendoza (2019), se refieren a que las variables en estudio no se
manipulan las caracteristicas identificadas, se describen tal cual se encuentran o
definen numéricamente.

El presente disefio fue No Experimental, ya que en ningin caso se manipularon
deliberadamente las variables en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios,
rubro Restaurantes del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura,
2022, sblo se observan.

Transversal

Hernandez & Mendoza (2019) sefialan que este disefio permite estimar la magnitud y
caracteristicas de las variables recopilandolas rapidamente en un momento dado. (p.
112)

Por otra parte, fue transversal, en el estudio denominado, Propuesta de Mejora de
Atencion al cliente y Clima laboral en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito
Castilla, Piura, 2022, ya que la recoleccion de los datos se aplico en un solo dia en

momento determinado debidamente programado.
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Descriptivo

-Hernandez & Mendoza (2019) define que la investigacion descriptiva sefiala las
caracteristicas de las variables en estudio desde un hecho, fenémeno, individuo o
grupos. (p. 108)

La presente investigacion fue descriptiva, buscé identificar las caracteristicas de cada
una de las dimensiones de las variables Atencion al cliente y Clima laboral del estudio.
De Propuesta

Segun Hernandez (2018) define que la investigacion de propuesta busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Es decir, Unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cbmo se relacionan
éstas. Su objetivo central es obtener un panorama mas preciso de la magnitud del
problema o situacion y sus resultados se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la

profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 125)

La investigacion fue de propuesta porque se realiz6 un plan de mejora a los resultados
de la presente investigacion denominada: Propuesta de mejora de atencion al cliente y
clima laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes

del asentamiento humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.
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4.2 Poblacion y muestra
Poblacion

Pino (2018) considera que la poblacion es un conjunto de elementos para la
investigacion, pero no todos tienen la disponibilidad de participar en la recoleccion
de informacion de las variables Atencion al cliente y Clima laboral, constituye uno
proceso de mucha importancia en la investigacion ya que es el camino a la basqueda
del nimero de personas probables que puedan participar en el presente estudio (p.
449)

La poblacion materia de estudio en atencion al cliente fue constituida por los clientes
que acuden a los diferentes restaurantes materia del estudio en la presente
investigacion, siendo una poblacién infinita de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del Asentamiento Humano los Médanos del
Distrito Castilla, Piura, 2022. Para la variable Clima laboral se aplicé una poblacién
finita siendo el personal que fueron en nimero 24 trabajadores de las micro y pequefias
empresas del sector servicios del rubro restaurante del Asentamiento Humano los

Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Muestra

Pino (2018) La muestra viene a ser una parte representativa de la poblacién, que
muestra condiciones para intervenir en la investigacion de forma selectiva y voluntaria,
con quienes se podra llegar a alcanzar los objetivos de la investigacion, previa
aplicacion de métodos estadisticos o matematicos basados en formulas bien

establecidas que ayudan al investigador en el desarrollo de la investigacion. (p. 450)
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La muestra para Atencion al cliente se aplicé el tamafio muestral probabilistico, con
manejo de formula que ayudd a identificar el nimero de clientes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios del rubro restaurante del Asentamiento
Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022, que intervendran en la
investigacion.

Para conocer la muestra se utilizo la formula:

Z*pq
n= 82

Donde:

n: Tamafio de la muestra a identificar

Z: Valor del nivel de confianza (95% entonces Z=1.96)
P: Probabilidad de éxito 50% — 0.5%

qg: Probabilidad de fracaso 50% — 0.5%

e: Error 5% - 0.05%

Desarrollo de la formula:

Z’pq
eZ

_ 1.96°x0.5x0.5
T 0052

_0.9604 _
= Soozs ~ 38416

n = 384

Para la variable Clima laboral la muestra fue de 24 trabajadores de las micro y

pequeiias empresas del sector servicios del rubro restaurante del Asentamiento

Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022,
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Criterios de Inclusion:

- Variable Atencion al cliente participan los clientes

- Variable Clima laboral: todos los trabajadores dispuestos a brindar su apoyo en
la investigacion.

Criterios de Exclusion:

- Variable Atencidn al cliente: No se excluye a ningun cliente

- Variable Clima laboral: No se excluye a ningln trabajador
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4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable

4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable Atencion al cliente

en los servicios que

precio es el adecuado?

Definicion Escala de
Variables Definicion Dimensién Operacional: Indicadores Items Fuente ..
i medicion
Indicadores
Asistencia ¢Usted es  atendido
Las relaciones para|personal personalmente  por el
brindar asistencia al mozo del restaurante?
Avila 'y Torres (2019) cliente, ayudan en el | Acistencia ¢Considera que en el
considera que atender al éxito  personal Y| exclusiva restaurante le brindan
cliente es conocer la empresarial, algunas atencion preferencial'
|mlpo_rtan<:|a q|ue tlenqr} IaSI de ellas: asister_lcia (En el restaurante le
relaciones en fa atencion al} = .. |personal, exclusiva, | Autoservicio [brindan la opcion de
cliente, ayudandole  a de  autoservicio verificar el producto?
i | la ; ’ p :
conocer el producto, precio, sistencia automatizados y la
3 los vinculos entre las | client relacion eN| servicio ¢Alguna vez ha tenido la
Atencion | personas vendedor cliente, alcliente | omunidades, automatizado | OPOTunidad e ser| cjientes | Nominal
al cliente | conocer si requiere atencion ayudan a retener a|° atendido por el duefio?
personalizada, ademas se los  clientes e
centra en  dimensiones identifi .
T . identificar 1o ~que ¢Le Dbrindan en el
utilizando técnicas, pueden adquirir, se .
dimient . ' >*IRelacion  de|restaurante lo que
procedimientos y acciones centran en expand”'. . .
- X comunidades |realmente satisface la
que ayudan a brindar la (Da Silva, 2020) necesidad del aruno?
atencién adecuada y sienta grupo:
que ha superado  su : : :
expectativa. La dimension de ¢Los platos de comida
Modelo atencion al cliente Fiabilidad que presenta el
ServQual |busca un alto nivel restaurante en la carta su
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prestan, mejorar la
atencion al cliente
desde la perspectiva

de las dimensiones
del modelo
ServQual en el
contexto de los
tangibles, fiabilidad
capacidad de
respuesta, seguridad
y empatia,

asegurando atender
las necesidades de
las personas.
(Yovera &
Rodriguez, 2018)

¢Los trabajadores del
. restaurante ante una
Seguridad
pregunta le responden
con coherencia?
¢El local y las
Tanaibles instalaciones del
g restaurante le brindan
comodidad?
¢El personal del
Empatfa restaurante se preocupa

de cuidar los intereses de
los clientes?

Capacidad de
respuesta

¢El tiempo de espera para
la entrega de un plato en
el restaurante es el
adecuado?
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4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable Clima laboral

Variables Definicion Dimension Definicion Indicadores items Fuente | Escalade
Operacional: medicién
Indicadores
El clima laboral, Existen factores | Autonomia ¢Se considera con Trabajador | Nominal
se entiende por que tienen capacidad para tomar es
componentes, que influencia directa decisiones y dar
inciden en el en el clima soluciones en beneficio del
desempefio de los laboral, los restaurante?
integrantes del gerentes Cooperacion y ¢Considera que existe
equipo de trabajo, reconocen a los apoyo buenas relaciones entre el
elementos que el trabajadores, personal del restaurante?
individuo percibe reconocimientos, | Reconocimiento | ¢Alguna vez el duefio del
en su trabajo, motivan y a trato restaurante ha reconocido
Clima desde su Factores del | equitativo, los su trabajo con un abrazo?
laboral desempefio, clima integrantes se _
productividad en | laboral alinean a los Integracion ¢Usted esde los
el ambiente objetivos trabajadores que siempre
humano v fisico organizacionales: esta buscando integrarse
en el que se (Pefia, 2018) CoN sus comparieros?
desarrolla el Transparencia y ¢Alguna vez le han
trabajo cotidiano, equidad brindado la oportunidad de
influyendo promoverlo por ser
favorablemente proactivo en su trabajo?
en el personal y la Liderazgo ¢Le ofrecen capacitacion

productividad
(Pilligua &
Arteaga, 2019)

para mejorar sus
capacidades y habilidades?
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Elementos
del clima
laboral

Los elementos
que intervienen
en el clima
laboral y
organizacional
detallando los
componentes
esenciales como:
estructura,
responsabilidad,
recompensas,
relaciones,
cooperacion,
estandares e
identidad, los
cuales son base
para el desarrollo
de un buen clima
laboral. (Silvera,
2018)

Estructura

¢Usted siempre esta
dispuesto a respetar los
procesos de la
organizacion?

Responsabilidad

¢ Considera que los
propietarios acttan
responsablemente con los
trabajadores?

Recompensa

¢Considera que de acuerdo
a su esfuerzo es bien
remunerado en la empresa
de restaurante?

Relaciones

¢Considera usted que
todos los trabajadores se
identifican entre si y
trabajan en equipo?

Cooperacion

¢ Tiene usted la
oportunidad de coordinar
con facilidad con su jefe?

Estandares ¢ Los estandares definidos
en los procesos le ayudan
a realizar mejor su trabajo?

Identidad ¢Considera que el rol que

desempefia en el
restaurante ayuda a que el
cliente termine satisfecho?

55




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Cordova (2019) refiere la técnica es considerada un conjunto de procesos ordenados
de forma articulada para obtener los datos que se requieren conocer como respuesta a
los objetivos. (p. 106,107). Con la finalidad de desarrollar la investigacion se emple6
como técnica la encuesta.

Instrumento

Codrdova (2019) sostiene que constituye la forma del acopio de medios y registrar sus
resultados de forma articulada para obtener los datos que se requieren conocer como
respuesta a los objetivos (p.106-107). Para la recoleccion de datos se utilizo el
cuestionario, el cual contenia la gama de preguntas que se formularon para que el
encuestado responda, fueron 10 preguntas para la variable Atencién al cliente y 14
preguntas para variable Clima laboral, sumando en la investigaciéon un total de 24
preguntas cuyo sustento conceptual se basé en el contenido conceptual de cada
indicador.

4.5 Plan de Analisis

Cordova (2019) enfatiza los datos de un estudio deben ser analizados
cuantitativamente. (p. 143-144)

Los datos obtenidos en las herramientas anteriores fueron organizadas y analizadas
para ello se utilizo el programa de Word 2010 para la redaccién de los informes y
elaboracion de las encuestas, asi como otros formatos que requiere la investigacion,
el programa Excel 2010 permitio lograr los resultados en forma de graficos circulares
0 de barra y poder interpretar los mismos, el programa SPSS facilito la recogida y

organizacion de los datos de campo, el programa Power Point se empled para elaborar
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las diapositivas por cada uno de los contenidos para sustentar ante los jurados en las
fases de Pre Banca y Sustentacion, asi también se aplico el programa del Turnitin que
ayuda a identificar los niveles de coincidencia que pudieran existir, en este caso
permitid al investigador mejorar los niveles de coincidencia cuando supera el 15%

establecido por la Universidad.
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4.6 Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo En;rnoctl)?é:lrg:el Objetivos Variable | Metodologia P?EIIJ%Z',[?Z y Técnicas e Plap_dg
Instrumentos| Analisis
General:

Propuesta de|;La propuesta|Determinar si la propuesta de mejora de Poblacion: fue Se utilizé
Mejora  de|de mejora de|Atencionalclientey clima Laboral permite constituida por programas
Atencion  al [ Atencién al [ un éptimo funcionamiento en las Micro y los clientes que de:
cliente y [ cliente y clima|Pequefias Empresas del sector servicios, acuden a los ..
Clima laboral | Laboral rubro Restaurantes del Asentamiento diferentes Tecnica: | \icrosoft
en las Micro|permite  un|Humano los Médanos del Distrito Castilla, restaurantes Encuesta | \word 2010
y  Pequefas | 6ptimo Piura, 2022. materia del en la
Empresas del | funcionamiento estudio en la redaccion,
sector en las Micro y[Especificos presente Excel 2010 se
servicios, Pequefias Determinar las caracteristicas de Ia investigacion, elaboro
rubro Empresas  del | yojacién con los clientes en las micro y| o siendo  una graficos
Restaurantes sector pequefias empresas del sector servicio, Varlak_)[e 1: Dlsenp No pok_alqcmn circulares 'y
del _ servicios, rubro|  bro  Restaurante del  Asentamiento A'FenC|on al | Experimental mfmlta de las de barra,
Asentamiento restaurantes del| Humano. Los Meédanos del Distrito | cliente —Transyersal Mlcro~ y el SP$S en la
Hu,mano los | Asentamiento Castilla, Piura, 2022 descriptivo- |Pequefias organizacion
Médanos del|Humano  los propuesta Empresas del de datos,
Distrito Médanos  del sector Instrumento: | Power Point
Castilla, Distrito - — servicios, rubro| Cuestionario |para elaborar
Piura, 2022 |Castilla, Piura, | Determinar las caracteristicas del modelo restaurantes del las

20227

ServQual en la atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro Restaurante del
Asentamiento Humano Los Médanos del
Distrito Castilla, Piura, 2022

Asentamiento

Humano los
Médanos  del
Distrito

Castilla, Piura,
2022.

diapositivas,
y el programa
Turnitin
ayudo a
identificar los
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Describir las caracteristicas de los Factores
del Clima laboral en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro
Restaurante del Asentamiento Humano.
Los Médanos del Distrito Castilla, Piura,
2022.

Definir las caracteristicas de los elementos
en el clima laboral de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro
Restaurante del Asentamiento Humano.
Los Médanos del Distrito Castilla, Piura,
2022.

Elaborar una propuesta de Mejora de
atencion al cliente y clima laboral en las
micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro Restaurante del
Asentamiento Humano. Los Médanos del
Distrito Castilla, Piura, 2022.

Variable 2:
Clima laboral

Muestra: Para
la variable
Clima laboral
se aplico una
poblacion finita

siendo el
personal  que
fueron en

ndmero 24
trabajadores de
las micro vy
pequefias
empresas  del
sector servicios
del rubro
restaurante del
Asentamiento
Humano los
Médanos  del
Distrito
Castilla, Piura,
2022.

niveles de
coincidencia
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4.7 Principios Eticos

El presente acapite se desarrollé en el contexto de los principios aprobados por la
Universidad ULADECH

Proteccion a las personas. - Este principio buscé que los participantes de la
investigacion tuvieran conocimiento que cada uno cuento con la proteccién debida de
la informacion proporcionada, desde el inicio del estudio, fueron respetados,
considerados, se les trato con valores, actuaron y respondieron con amabilidad, y se
les informo que los datos obtenidos en la investigacion son exclusivamente con fines
academicos.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Se solicité previamente a todos
los involucrados su participacion voluntaria, se inform¢é detalladamente de los
procedimientos a seguir, y se obtuvo el consentimiento en primera instancia de los
duefios quienes suscribieron el consentimiento correspondiente, seguidamente de los
trabajadores y clientes quienes respondieron el cuestionario.

Beneficencia no maleficencia. - Los duefios de los restaurantes de los Médanos
fueron informados, que la recoleccion de los datos se obtendria a través de las
preguntas del cuestionario, y no se generaron problemas en su empresa, asi también se
buscd el momento oportuno para la encuesta, y no interrumpir al cliente y a los
trabajadores.

Justicia. — En este principio se describid la justicia desde la perspectiva de que todas
las personas tienen igualdad de derechos, las acciones que se desarrollaron en la
investigacion fueron siempre de forma equitativa, en ningun caso se presentd
discriminacion con alguno de los participantes, las encuestas fueron las mismas para
todos segun la variable.

Integridad cientifica. - Los integrantes tuvieron a cargo la realizacion de la encuesta,

se les dio a conocer la importancia de obtener datos fidedignos en todo momento, se
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les capacito sobre el sentimiento de cada una de las preguntas para que ayuden al
entrevistado cuando presente alguna duda o no comprenda bien el sentido de la

pregunta.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la relacion con los clientes en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano Los Médanos del

Distrito Castilla, Piura, 2022.

Caracteristicas de la relacion con los clientes N %
Siempre es atendido personalmente por el mozo.

Si 365 95.00
No 19 5.00
A veces 0 0.00
Total 384 100.00
Le brindan atencion preferencial en el restaurante

Si 266 69.00
No 94 25.00
A veces 24 6.00
Total 384 100.00
Tiene opcidn de verificar el producto

Si 173 45.00
No 141 37.00
A veces 70 18.00
Total 384 100.00
En alguna oportunidad lo ha atendido el duefio

Si 184 39.00
No 98 36.00
A veces 102 25.00
Total 384 100.00
Los trabajadores atienden lo que realmente satisface al

grupo

Si 217 57.00
No 114 30.00
A veces 53 13.00
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano Los

Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.
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Tabla 2

Caracteristicas del modelo SerQual en la atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano Los
Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Caracteristicas del modelo ServQual N %
Presenta en la carta precio adecuados

Si 178 46.00
No 121 32.00
A veces 85 22.00
Total 384 100.00
Los trabajadores siempre responden con coherencia

Si 289 75.00
No 73 19.00
A veces 22 6.00
Total 384 100.00
El local y las instalaciones del restaurante le brindan

comodidad

Si 319 83.00
No 65 17.00
A veces 0 0.00
Total 384 100.00
Siempre el personal ha mostrado preocupacion por los

clientes

Si 327 85.00
No 32 8.00
A veces 25 7.00
Total 384 100.00
La espera del pedido en el restaurante es el adecuado

Si 274 71.00
No 82 21.00
A veces 28 8.00
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano Los
Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.
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Tabla 3

Caracteristicas de los factores en el clima laboral de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano Los Médanos del
Distrito Castillo, Piura, 2022.

Caracteristicas de los factores en el clima laboral N %

Acciones que realizaria para que se sienta con capacidad
para tomar decisiones

Si 16 67.00
No 3 12.00
A veces 5 21.00
Total 24 100.00

Técnica que se tomaria para que los trabajadores tengan
buenas relaciones

Si 16 67.00
No 2 8.00
A veces 6 25.00
Total 24 100.00
Alguna vez han reconocido su trabajo con un abrazo

Si 15 62.00
No 4 17.00
A veces 5 21.00
Total 24 100.00
Acciones que realizaria para integrarse entre compafieros

Si 20 83.00
No 1 4.00
A veces 3 13.00
Total 24 100.00
Importancia de tener oportunidad de ser promovido en el

trabajo

Si 15 62.00
No 4 17.00
A veces 5 21.00
Total 24 100.00
Importancia de ser capacitado para mejorar capacidades y

habilidades

Si 18 75.00
No 2 8.00
A veces 4 17.00
Total 24 100.00

Técnicas que aplica el propietario para propiciar un buen
clima laboral en el personal

Si 17 71.00
No 2 8.00

A veces 5 21.00
Total 24 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano
Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022,
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Tabla 4

Caracteristicas de los elementos en el clima laboral de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano Los Médanos del
Distrito Castilla, Piura, 2022.

Caracteristicas de los elementos en el clima laboral N %
Dispuesto a respetar los procesos de la organizacion

Si 16 67.00
No 2 8.00
A veces 6 25.00
Total 24 100.00
Los propietarios acttan responsablemente con los trabajadores

Si 14 59.00
No 3 12.00
A veces 7 29.00
Total 24 100.00
El esfuerzo del trabajador impacta en su remuneracion

Si 17 71.00
No 3 12.00
A veces 4 17.00
Total 24 100.00
Los trabajadores se identifican entre si y trabajan en equipo

Si 21 88.00
No 0 0.00
A veces 3 12.00
Total 24 100.00
Coordinar con facilidad con su jefe

Si 15 62.00
No 4 17.00
A veces 5 21.00
Total 24 100.00
Los estandares definidos ayudan a mejor en el trabajo

Si 18 75.00
No 2 8.00
A veces 4 17.00
Total 24 100.00

El rol que desempefia en el restaurante ayuda a que el cliente
termine satisfecho

Si 20 83.00
No 0 0.00

A veces 4 17.00
Total 24 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano
Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.
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Tabla s

Propuesta de mejora de atencion al cliente y clima laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Restaurantes del

Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

personalizada

nunca  han  sido
atendidos  por el
duefio.

no les permite atender
de forma adecuada a los
clientes.

insatisfecho
respecto a la
atencioén recibida.

detallado de lo que ofrece el negocio.
-Implementar  politicas de atencion
personalizada  para  conocer  sus
preferencias y gustos de los clientes.

Precios
adecuados

El 54% de los clientes
manifesto que algunas
veces 0 nunca los
precios de las cartas
son los adecuados.

Los duefios y los
trabajadores a cargo de
los precios en la carta
no identifican
plenamente todos los
insumos que
intervienen en el
proceso y no hacen una
estructura de costos,
limitando el precio a su
criterio.

El cliente no
regresara al no
existir relacion entre
el precio pagado y el
plato recibido.

-Implementar técnicas de adquisicion de
insumos que reduzcan costos por
volumen de compra.

-Implementar una estructura de costos de
los platos en base a los insumos.
-Aplicar politicas de promocion de
precios en los platos con productos de
temporada.

-Capacitar al personal de cocina en la
preparacion y presentacion adecuada de
los platos que se ofrecen.

. Problemas Consecuencia del . .
Indicadores Causas del problema Accion de mejora Responsable
encontrados problema
: -Capacitar a los duefios y trabajadores en
El 61 % de los clientes o . ~ap ” y J
e La falta de capacitacion | El cliente se | técnicas de atencion al cliente.
manifiesta que ~ . . -
. .| a duefios y trabajadores | encuentra -Instruir al personal con el conocimiento
Atencion algunas veces o casi

Representantes
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El 38%
trabajadores

de los

Los duefios, de los
restaurantes no tienen

Los trabajadores no
realizan sus deberes
a conciencia.

Falta de interés en

-Implementar politicas en la
administracion orientadas a identificar las
capacidades de los trabajadores.

-Aplicar politicas de reconocimiento e

Promover al | manifesto, que a veces . .~ _|incentivos al esfuerzo de los trabajadores.
. . como parte de su|mejorar la atencion )
trabajador 0 nunca tienen la py . -Promover a los trabajadores de acuerdo
. politica promover a los | o trato al cliente. .
oportunidad de ser . . a sus capacidades.
. trabajadores. Poco tiempo de ) .
promovidos. . -Capacitar a los trabajadores para reforzar
permanencia del . .
. sus capacidades y se motiven en la
trabajador. , 7
busqueda del crecimiento personal.
-Implementar politicas de personal, que
Los duefios no han protejan a los trabajadores respecto de sus
nsider I rech laboral rindarle |
El 41% de  los|C® ?fj‘? ado ~ la de echos ab_o ales y brindarle los
. o posibilidad de mejorar | Falta de | beneficios sociales (salud).
- trabajadores indicaron . L :
Responsabilidad que a veces o nunca las condiciones de los |concentracion en las|-Cumplir  oportunamente con  los
con los los  duefios  son trabajadores por el|labores diarias Yy |beneficios que por ley le corresponden.
trabajadores desconocimiento de las|poco  rendimiento | -Capacitar al trabajador en la prevencion
responsables con . ) . i
ellos normas que emite el|laboral. de riesgos de accidentes en el trabajo.

estado, en favor de la
clase trabajadora.

-Capacitar al trabajador en los
procedimientos a seguir de cuerdo a su
perfil laboral.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTE DEL ASENTAMIENTO

HUMANO LOS MEDANOS DEL DISTRITO CASTILLA, PIURA, 2022.

1. Datos generales: Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante

del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.
Direccion: Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022

Historia:

Los restaurantes del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito de Castilla,
han logrado tomar espacio, la poblacién que asiste a estos restaurantes es de
diferentes niveles econdémicos, dado el crecimiento comercial y la presencia de
negocios vinculados con la construccion y otros afines, comercio de la linea blanca,
talleres de servicios mecanicos, pequefias bodegas. Todos los restaurantes son
negocios familiares creados para enfrentar retos de la vida y satisfacer sus
necesidades. La mayoria de los duefios son personas que han migrado de la Sierra
Piurana de la provincia de Huancabamba, o de lugares de la provincia de Ayabaca,
personas con caracter emprendedor y decididos a poner en funcionamiento su idea
de negocio, el tiempo les ha permitido afianzarse en el Asentamiento Humano Los
Médanos donde han tenido aceptacion por los consumidores por la sazon, calidad
y variedad de platos de comida, los precios son aceptables y en muchos casos se
adecua al bolsillo del consumidor.
2. Mision.

Somos una empresa dedicada a la gastronomia, con calidad de presentacion de

platos de comida, con equipos y muebles modernos que brindan comodidad, se
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tiene personal calificado y experimentado, ofreciendo los mejores platos de

comida con calidad buscando superar la expectativa del cliente.

Vision

Ser una de las mejores empresas dedicada a la gastronomia, capaz de ofertar
platos de comida de calidad, con equipos modernizados y personal calificado
y con aspiraciones de adaptarse a los cambios y lograr la satisfaccion de los
clientes y su fidelizacion.

Obijetivos estratégicos.

Adaptacion al cambio. Viene a ser la adecuacion a las nuevas necesidades del
cliente, a la tecnologia, de forma que la comercializacion y el trato siempre sera
mas saludable.

Calidad. Parte elemental del desarrollo operacional de procesos y seleccion de
insumos para asegurar excelente oferta de platos novedosos.

Competencias. Viene a ser el desarrollo de las personas en el contexto de sus
tareas laborales ocupacionales del talento humano, que en grupo tienen un rol
importante en el rendimiento empresarial.

Compromiso. Las personas son clave en el desempefio de la empresa como
tal, es importante que conozcan sus actividades y como desarrollarlas sélo ello
les permite error cero.

Confianza. En el campo desde que se ve, se gana brindando la mejor atencion
al cliente dandole recibimiento desde la puerta, ubicacion en una mesa, darle
el tiempo prudente para que el grupo formule su pedido, cuidar estos detalles

aseguran la confianza del cliente.
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Control. Se centra en conocer a los clientes, a los proveedores, elaborar
presupuestos, y organizar estratégicamente al personal.

Desarrollo humano. Los empleados con aptitudes, e ideas, saben priorizar las
necesidades generales de la empresa y asumir el rol que le corresponde, valora,
confia, delega y reconoce, la capacidad que debe asumir responsabilidades.
Habilidad. Lo fundamental es saber escuchar y utilizar las palabras mas
adecuadas en la respuesta, que no lastimen a la otra persona. Ser amable, atento,
siempre tener buena predisposicion.

Honestidad. Ser transparentes con los clientes y los integrantes de la
organizacioén, nunca ofrecer lo que no se puede cumplir.

Integracion. Siempre proteger la imagen institucional, contar con &reas de
espacio de libre transito para atencion a los clientes, generar buena
comunicacion y preocupacion por conservar y mantener un buen clima laboral.
Lealtad. Generar acciones que logren una conviccion, entre los trabajadores
de tal forma que estaran presente en los mejores y buenos momentos, asi como
en aquellos donde existan situaciones de dificultad.

Relaciones célidas. La gestion empresarial conlleva diversidad de acciones
entre las cuales se genera relaciones con los compafieros de trabajo, los duefios
y con los clientes, la base es saber escuchar, tener precision en la atencion,
plantear sugerencias al cliente de forma que logre darse cuenta que supero su
expectativa.

Seguridad social. Toda organizacion que actia responsablemente con sus
trabajadores, debe actuar asegurando el acceso a la atencion medica con lo que

beneficia al trabajador y sus familiares, ello tiene un impacto positivo en el
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negocio, ya que el colaborador tiene la seguridad que ante cualquier accion de
salud él y los suyos seran atendidos.
5. Productos y/o servicios.

Las organizaciones dedicadas a la gastronomia, sus integrantes desarrollan el
sentido comun para conocer a los clientes y brindarles los mejores productos
como diversidad de platos de comida, bebidas, licores, refrescos entre otros al
gusto del cliente. El servicio viene a ser la complementacion del producto mas
la atencién personalizada, con respeto, calidez, sencillez, humildad y

escuchandole en todo momento.

6. Organigrama.

Propietario /
Administrador

Cajero —

Jefe de la sala
de atencién

Personal de Ayudante de
limpieza cocina

Cheff principal

Camareros almacenero
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6.1 Descripcion de funciones

Administrador

Funciones

Perfil

Estudios superiores de
Administracion.
Alternativo, estudios de
Contabilidad.
Experiencia en el rubro 1
ano.

Planificar, organizar, dirigir y controlar

Representa a la empresa

Realiza seleccién y contrataciones de personal.
Registros contables,

Desarrollo y coordinacion de las operaciones diarias

Cajero Funciones
Perfil - Aperturay cierre de caja.
Estudios técnicos - Proceso de cobranza y emision de factura.
superiores. - Registro y reporte de ingresos.
Experiencia en el giro del | - Ser respetuoso, amigable y cordial
negocio

Jefe de sala de atencidén

Funciones

Perfil
Estudios de secundaria
béasica regular

Planifica y organiza el servicio de la sala de atencion
Distribuye las actividades a los camareros y personal
de limpieza

Provee de manera oportuna de los materiales a
camareros y personal de servicio

Toma nota de las ocurrencias en sala

Otorga el libro de reclamaciones a peticion del
cliente

Camareros

Funciones

Perfil
Estudios de secundaria
bésica regular completa

Recepcionar los platos de comida de acuerdo al
pedido de mesa.

Preparar los utensilios para ofrecer un servicio de
calidad

Atender los requerimientos del cliente

Escuchar y atender con calidez al cliente.,

Personal de limpieza

Funciones

Perfil
Estudios de secundaria
basica regular incompleta

Barrer los pisos, y pasar aspiradora

Utilizar la lustradora para sacar brillo a la cera en los
pisos.

Estar pendientes de los papeles u otros articulos que
se encuentren en el piso y recogerlos.

Clasificar los desechos en los potes de proteccion del
ambiente.
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Limpiar, supervisar constantemente la pulcritud de
los bafios.

Chef principal

Funciones

Perfil
Estudios técnicos
superiores en gastronomia

Planificar y organizar los menus de la semana.
Planificar los insumos para platos del menay de la
carta

Supervisar y evaluar el funcionamiento de todos los
equipos menores y mayores de la cocina.

Distribuir tareas a los ayudantes de la cocina
Revisar minuciosamente la calidad de los insumos.
Revisar la calidad del producto final que se presenta
en mesa.

Ayudantes de cocina

Funciones

Perfil
Estudios técnicos

superiores en gastronomia.

Alternativa- estudios de
secundaria béasica regular
completa.

Preparar los alimentos que se van a utilizar en el dia.
Revisar las carnes antes de picarlas.

Velar por que las verduras se encuentren en el estado
ideal para preparar los alimentos.

Pesar las cantidades que se utilizan en los platos a la
carta

Trasladar los platos servidos de la cocina a la barra
para que el mozo lo lleve a la mesa que hizo el
pedido.

Almacenero

Funciones

Perfil

Estudios técnicos
superiores en
Administracion y/o
contabilidad.

Formular el pedido de los insumos que estén faltando
0 para mantener stop.

Revisar la mercaderia que recibe.

Contar e ingresar al almacén los productos que
recibe.

Llevar control de ingresos y salidas de los productos.
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7. Diagnostico general.

Anélisis Foda
(Internos /Externos)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1.-Presencia de nuevas
tecnologias

2.-Centros de capacitacion
3.-Presencia de clientes y
turistas en la zona
4.-Zona con diversidad de
negocios

1.-Ausencia del servicio a
domicilio.

2.-Alto nivel de competencia
del rubro.

3.-Incremento en los precios de
los insumos.

4.-Inexistencias de areas de
estacionamiento.

FORTALEZAS

ESTRATEGIA-FO

ESTRATEGIA - FA

1.-Diversidad de platos
en la carta.
2.-Personal de cocina
con experiencia.
3.-trabajo en equipo y
rapida atencion de
pedidos.

4.-Adecuada
infraestructura para
comodidad de los
clientes.

1.-Uso de nuevas tecnologias
para promocionar la carta
2.-Desarrollar mayores
capacidades en el personal.
3.-Usar la sinergia del trabajo en
equipo y atencién rapida del
pedido para captar nuevos
clientes.

4.-Diversificar el uso de las
instalaciones diurno y nocturno.

1.-Innovar el servicio de
entrega a domicilio.
2.-Implementar ofertas y
promociones a los platos de la
carta.

3.-Comprar y usar insumos de
temporada.

4.-Acondicionar un area para
uso de estacionamiento.

DEBILIDADES

ESTRATEGIA -DO

ESTRATEGIA - DA

1.-Poca orientacién de
gestién en atencion
personalizada.
2.-Falta de
conocimiento e
identificacién de
estructura de costos.
3.-No se promueve a
los trabajadores.
4.-Los duefios muestran
poca responsabilidad
con los trabajadores.

1.-Capacitacion en técnicas de
atencion al cliente on line.
2.-Impartir conocimiento en
estructura de costos para
elaborar la carta.

3.-Premiar el desempefio laboral
mediante la capacitacion.
4.-Capacitacion de los duefios
respecto de los derechos
laborales y beneficios sociales
de los trabajadores.

1.-Implementar la atencién
personalizada en todos los
servicios.

2.- Innovar platos en la carta
con insumos de temporada,
para hacer frente a la
competencia.

3.-Cumplir oportunamente con
los beneficios de los
trabajadores para lograr su
lealtad laboral.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las microy

pequefias empresas

Atencion personalizada

Pocas veces los duefios consideran que atender
personalmente al cliente, Generalmente los duefios no
interactan con los clientes por falta de preparacion, al igual
que los trabajadores.

Precios adecuados

Muy pocas veces el duefio considera valido otorgar una
carta con listado de precios de los productos y que estos
sean atractivos, generalmente los precio no guardan
relacion con los costos de los insumos, dejando de lado el
aspecto social del cliente.

Promover al trabajador

Muy pocas veces los emprendedores consideran promover
a un trabajador, no forma parte de una politica de la
empresa.

Responsabilidad con los
trabajadores.

Muy pocas veces el duefio ha considerado la posibilidad de
mejorar las condiciones de los trabajadores para
incrementar el rendimiento y tener mayores resultados.
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9. Problemas.

Indicadores Problemas Causas del problema
Generalmente los
duefios no interactlian
Atencién con los clientes por falta

personalizada

de preparacion, al igual
que los trabajadores.

La falta de capacitacion a duefios vy
trabajadores no les permite atender de forma
adecuada a los clientes.

Muy pocas veces el

Los duefios y los trabajadores a cargo de los

Precios duefio considera valido . : .
precios en la carta no identifican plenamente
adecuados otorgar una carta con . . .
i . todos los insumos que intervienen en el
listado de  precios
. proceso y no hacen una estructura de costos,
atractivos 0 que | .. . . .
. i limitando el precio a su criterio.
beneficien al cliente.
Los emprendedores no
consideran  importante
Promover al | promover a un | Los duefios, de los restaurantes no tienen como
trabajador trabajador, ya que no | parte de su politica promover a los

forma parte de una
politica establecida en su
negocio.

trabajadores.

Responsabilidad
con los
trabajadores.

Muy pocas veces el
duefio ha considerado la
posibilidad de mejorar

las condiciones de los
trabajadores para
incrementar el
rendimiento 'y tener

mayores resultados

Los duefios no han considerado la posibilidad
de mejorar las condiciones de los trabajadores
por el desconocimiento de las normas que
emite el estado, en favor de la clase
trabajadora.
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10. Establecer soluciones

a. Establecer acciones de mejora

Indicadores

problema

Acciones de mejora

Atencion
personalizada

Generalmente los
duefios no interactdan
con los clientes por
falta de preparacion, al
igual que los
trabajadores.

-Capacitar a los duefios y trabajadores en
técnicas de atencion al cliente.

-Instruir al personal con el conocimiento
detallado de lo que ofrece el negocio.
-Implementar ~ acciones  orientadas a
incrementar la comunicacion y relaciones con
los clientes.

-Implementar la politica de la atencion
personalizada para lograr que el cliente sienta
que es identificado en sus preferencias.

Precios Muy pocas veces el -Implementar técnicas de adquisicién d
adecuados duefio considera | ;. "'P guisicion -ce
valido otorgar una insumos que reduzcan costos por volumen de
carta con listado de clomplra. i tructura d tos de |
orecios atractivos o Irntp emeg ar unla estructura de costos de los
que beneficien al platos en base a 10s INSUmos. .
cliente. -Aplicar politicas de promocién de precios en
los platos con productos de temporada.
-Capacitar al personal de cocina en la
preparacion y presentacion adecuada de los
platos que se ofrecen.
Promover al | Los emprendedores no | -Implementar politicas en la administracion
trabajador consideran importante | orientadas a identificar las capacidades de los
promover a un | trabajadores.
trabajador, ya que no | -Aplicar politicas de reconocimiento e
forma parte de una | incentivos al esfuerzo de los trabajadores.
politica establecida en | -Promover a los trabajadores de acuerdo a sus
su negocio. capacidades.
-Capacitar a los trabajadores para reforzar sus
capacidades y se motiven en la badsqueda del
crecimiento personal.
Responsabili | Muy pocas veces el | -Implementar politicas de personal, que
dad con los | duefio ha considerado | protejan a los trabajadores respecto de sus
trabajadores | la  posibilidad de | derechos laborales y brindarle los beneficios

mejorar las
condiciones de los
trabajadores para
incrementar el
rendimiento y tener

mayores resultados

sociales (salud).

-Cumplir oportunamente con los beneficios
que por ley le corresponden.

-Capacitar al trabajador en la prevencién de
riesgos de accidentes en el trabajo.

-Capacitar al trabajador en los procedimientos
a seguir de cuerdo a su perfil laboral.
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11. Recursos para implementacion de las estrategias

iNSUMOoS.

-Aplicar politicas de promocion de
precios en los platos con productos
de temporada.

-Capacitar al personal de cocina en
la preparacion y presentacion
adecuada de los platos que se
ofrecen.

-Implementar  politicas en la
administracion orientadas a
identificar las capacidades de los
trabajadores.

-Aplicar politicas de reconocimiento
e incentivos al esfuerzo de los
trabajadores.

-Promover a los trabajadores de
acuerdo a sus capacidades.
-Capacitar a los trabajadores para
reforzar sus capacidades y se
motiven en la busqueda del
crecimiento personal.

N° Estrategias Recursos | Recursos | Recursos | Tiempo
humanos | econémic | tecnoldgi
0S cos
1 |-Capacitar a los duefios vy
trabajadores en técnicas de atencion
al cliente.
-Instruir al  personal con el
conocimiento detallado de lo que
ofrece el negocio. Represent
-Implementar acciones orientadas a | antes y | S/.
incrementar la comunicacion vy | trabajador | 9,000.00
relaciones con los clientes. es Equipos
-Implementar la politica de la de cocina
atencion personalizada para lograr (congelad | 3 meses
que el cliente sienta que es ora,
identificado en sus preferencias. refrigerad
ora)
-Implementar técnicas de Computa
adquisicion  de insumos  que dora.
reduzcan costos por volumen de Equipos
compra. de aire
-Implementar una estructura de acondicio
costos de los platos en base a los nado
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-Implementar politicas de personal,
que protejan a los trabajadores
respecto de sus derechos laborales y
brindarle los beneficios sociales
(salud).

-Cumplir oportunamente con los
beneficios que por ley le
corresponden.

-Capacitar al trabajador en la
prevencion de riesgos de accidentes
en el trabajo.

-Capacitar al trabajador en los
procedimientos a seguir de cuerdo a
su perfil laboral.

5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la relacion con los clientes en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los
Meédanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Los clientes son atendidos por el trabajador desde que ingresan al restaurante, un 95%
de los clientes encuestados respondieron que son atendidos amablemente en la puerta
por un trabajador (tabla-1) este resultado contrasta con lo sefialado por Bueno (2018),
quien menciono que el 62.5% asegura que la atencidn que brinda el establecimiento es
buena, concluyendo que los duefios y trabajadores aplican la técnica de atencion pero
tienen poco conocimiento de lo que significa darle valor a los clientes. Esto demuestra
gue la mayoria 95% de los clientes percibe que son atendidos de forma inmediata al
ingresar al restaurante, lo que muestra que con el transcurrir del tiempo los duefios de
los restaurantes estan usando técnicas para ganar clientes, pero no demuestra que se
trata de un plan innovador de mejora en el servicio de atencidn al cliente.

Por otra parte, se tiene que el 69% de los clientes encuestados manifestaron que reciben
atencion preferencial por parte de los trabajadores e incluso del duefio. (tabla 1)

resultado que contrasta con Yasser (2018) donde entre sus resultados obtuvo que el
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64% de sus comensales se sienten satisfechos por la atencién recibida. Concluyendo
que los clientes reciben atencion y muestran su satisfaccion por la calidad de comida
y atencion. Esto demuestra que el 69% que representa la mayoria de clientes se sienten
atendidos preferencialmente, pero a la vez es un indicador que demuestra que los
administradores y/o duefios de los restaurantes deben seguir trabajando por
incrementar este grado de atencion en beneficio del cliente, el cual redundara en un
mayor ingreso econémico para el restaurante, y permitird aumentar el nimero de

clientes.

De otro lado, en los restaurantes los Médanos un 45% de los clientes se sienten
plenamente satisfechos porque les permiten conocer la especie marina que desean
consumir, (tabla 1) resultado que contrasta con Lopez (2018) expreso en sus resultados
que el 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el
restaurante ya que esta luce apetitosa. Concluyendo que realizdé una investigacion
cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento
de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de
parte de la empresa hacia el personal. Esto demuestra que una minoria representada
por el 45% siente plena satisfaccién, indicador que revela que es deficiente el trato
hacia el cliente respecto de conocer la especie marina que desea consumir, aqui se tiene
que implementar una politica de induccion y dotar a los trabajadores de los
conocimientos necesarios que les permitan exponer a detalle los diferentes platos de

la carta.

Asi también, el 39% de los clientes encuestados expresaron haber sido atendidos por

el propio duefio del restaurante, (tabla 1) resultado que contrasta con Sandoval (2018)
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uno de los resultados al 81% manifestd de una insatisfaccién del cliente. Concluyendo
que el nivel de atencién involucra todos los aspectos o procesos que se orientan a la
calidad de la mejora de atencion al cliente. Esto demuestra que la minoria del 39% de
clientes encuestados fueron atendidos por el duefio, situacion que evidencia que estos
pocas veces consideran de importancia atender personalmente a los clientes, por
factores como falta desenvolvimiento o facilidad de palabra, con lo que se
desaprovecha la oportunidad de imprimir confianza y seguridad de la calidad de la

atencién del cliente.

Finalmente se tuvo que el 57% de los clientes encuestados siente que se satisfacen sus
necesidades influyendo de forma positiva en la buena atencion y logro de las
expectativas del grupo de consumidores, (tabla 1) Resultados que contrasta con la
investigacion de Yzaguirre (2018) quien, en su estudio entre uno de los resultados
obtuvo que el 58.33% indic6 que la gestidn y las técnicas son orientadas a la prestacion
de atencién al cliente. Concluyendo que, el logro de los objetivos empresariales
depende de la atencidn, servicio y profesionalismo que brinden los integrantes del
restaurante. Esto demuestra que la mayoria representada por el 57% de clientes estan
satisfechos con la atencién brindada al grupo que asiste, y nuevamente se pone de
manifiesto la necesidad de que los duefios y/o administradores implementen técnicas
dentro de sus trabajadores para alcanzar un mayor nivel de atencion del cliente que

asegure su fidelidad con el restaurante.
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Tabla 2. Caracteristicas del modelo ServQual en la atencién al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento
Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022

Los clientes de los restaurantes Los Médanos en un 46% de los encuestados
manifestaron que a través de las cartas observan precio que se adecuan a su bolsillo.
(tabla 2) Resultado que contrasta con Medina (2018) quien en su investigacion el 75
% de los clientes encuestados manifestaron que son considerados y cubren sus
expectativas. Concluyo que la empresa y los integrantes dan importancia a los clientes,
priorizando el servicio que les brindan. Esto demuestra que una minoria con el 46%
estan de acuerdo con los precios que se presentan en la carta, 1o que prueba que la
mayoria de los clientes no tiene la perseccion que se le binde una buena atencion en
relacion a los precios que se presentan, por lo que se hace necesario que los duefios
y/o administradores hagan un analisis de costos de cada plato, su preparacién y de las
cantidades que se sirven, con la finalidad que el precio este acorde con los costos del
mercado y lograr atraer mas clientes y mantener a los que ya concurren habitualmente.
Por otra parte, el 75% de los clientes manifestaron que siempre los trabajadores
responden con respeto y coherencia, (tabla 2). Resultado cercano con Marchan (2019)
donde el 100% de los propietarios despliegan estrategias para brindar lo mejor al
consumidor, asi también usan el liderazgo relacional. Concluyendo que con respecto
a los componentes basicos de la atencion al cliente consideran fundamentales brindar
una buena atencion dandole énfasis a la seguridad con cero riesgos y ambiente de
confianza. Esto demuestra que el 75% de clientes estan satisfecho con las respuestas
claras y coherentes que brindan los trabajadores respecto de cualquier consulta de las

bondades que brinda el restaurante, esto seguramente debido a que los trabajadores
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tienen conocimiento y muy definido los diversos servicios que presta el restaurante,
sin embargo se hace necesario alcanzar un mayor porcentaje reforzando el
conocimiento, la buena predisposicion y actitud de los trabajadores, respecto de la
atencion del cliente.

De otro lado, un 83% de los clientes encuestados respondieron que el local y las
instalaciones del restaurante si brindan comodidad, (tabla 2). Resultado que coincide
con Garcia (2021) donde un 82.2% indicaron que estan de acuerdo con las
instalaciones. Concluyendo que los aspectos en base a factores perceptibles como era
las infraestructuras que fue lo menos quejado. Esto demuestra que la mayoria un 83%
de clientes siente que las instalaciones le brindan comodidad y satisface sus
expectativas, esto gracias al esfuerzo que hacen los duefios y/o administradores en
invertir en infraestructura y mobiliario que garantice un adecuado confort que ayude
elevar el nivel de atencién al cliente, a pesar de ello ahi clientes que no pueden apreciar
esto por cuestiones de gustos y costumbres.

Asi también se tuvo que el 85% de los clientes encuestados manifestaron que siempre
el personal ha mostrado preocupacion por los clientes, (tabla 2) Resultado cercano con
Garcia (2021) indic6 que el 62.5% indicaron que no cuentan con personal
especializado, pero satisfacen la atencion del cliente. Concluy6 que, el grado de
atencion hacia el cliente era minimo, ya que su servicio no es presuroso y a su vez no
integran sus perspectivas. Esto demuestra que la mayoria el 85% de clientes siente que
los trabajadores tienen un elevado nivel de atencion respecto de los diversos detalles
que involucra su estancia en el restaurante, lo que hace que perciban que la atencién
al cliente es muy buena, gracias a que muchas veces los duefios y/o administradores

dan las directivas claras en cuanto a los detalles que deben tener con los clientes.
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Finalmente se tiene que el 71% del cliente manifestaron que tiempo de espera del
pedido en el restaurante es el adecuado, (tabla 2) Resultado coincidente con Lopez
Ayala (2018) donde el 70% de los clientes encuestados estuvieron de acuerdo que la
comida brindada en el restaurante luce apetitosa. Concluyendo que los clientes siempre
son atendidos en el tiempo de espera programado de forma que aprovecha el tiempo
compartiendo con los integrantes del grupo. Esto demuestra que la mayoria el 71% de
clientes sienten que el tiempo de espera es el adecuado, muchas veces porque esta
espera es aprovechada para dialogar entre el grupo y no se prolonga a tal punto que
genere ansiedad por parte del cliente, esto gracias a que los trabajadores de la cocina
también hacen su trabajo no solo enfocado en la buena preparacion de los platos sino
también en la rapidez con que pueden atenderlos, lo que da como resultado una
atencion al cliente optima.

Tabla 3. Caracteristicas en el clima laboral de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del

Distrito Castilla, Piura, 2022.

Los trabajadores encuestados en un 67% manifestaron que siempre generan acciones
que les permite tener capacidad para tomar decisiones en beneficio de los clientes y de
la empresa. (tabla 3). Resultado coincidente con Torres (2018) quien en investigacion
identifico el resultado del 67 % de los consumidores que acuden al restaurante se
sienten satisfecha por la cantidad que les sirven en el platillo como consecuencia de
informar al mozo. Concluyendo que los clientes en su gran mayoria tienen estudios
superiores, lo que les permitid ser expresivos de que es lo que desea y en las cantidades,
quedando satisfechos. Esto demuestra que la mayoria un 67% de trabajadores se siente

en la capacidad de tomar decisiones por cuenta propia para dar solucion a alguna
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situacién que se presente durante su trabajo, a pesar de ello se hace necesario aumentar
este nivel de proactividad, es aqui cuando los duefios y/o administradores deben
reforzar las capacidades de los trabajadores para afrontar cualquier duda o pedido del
cliente, de esta manera el trabajador sentird la confianza necesaria y adoptara una

actitud mas segura lo que mejorara su autoestima y sentir respecto del clima laboral.

Por otra parte, el 67% de los trabajadores aplican técnicas que le ayuda a manejar
buenas relaciones con los clientes y entre los compafieros de trabajo, (tabla 3)
Resultado que contrasta con Forrero, Correa & Pazmifio (2019) quien en su estudio
expreso que el 48% manejan una posicion optima, el nivel de productividad que se
busca en el restaurante. Concluyendo que, el clima laboral y la productividad, se
considera elementos base primordiales, de sentido de disponibilidad y con recurso
humano comprometido con la empresa. Esto demuestra que la mayoria en un 67% los
trabajadores buscan mantener buenas relaciones tanto con los clientes como con sus
comparieros, lo que les permite tener un clima laboral aceptable, en ese sentido los
duefios y/o administradores deben proponer politicas dentro del negocio para aumentar
el nivel de armonia entre los trabadores, pues si bien es una mayoria la que siente un
buen clima laboral debe buscarse como objetivo que este sea el sentir de la totalidad

de los trabajadores.

Asi mismo el 62% de los trabajadores manifestaron que como reconocimiento de su
buen trabajo recibe un abrazo de parte del duefio (tabla 3) Resultado que contrasta con
Medina (2018) el 58% de los trabajadores se sienten muy comprometidos con los
clientes, ademas manejan buena coordinacion con el duefio y sus comparieros,

Concluyendo que, es de vital importancia reconocer en los trabajadores sus habilidades

85



que se orientan al servicio del cliente, obteniendo del empresario un reconocimiento.
Esto demuestra que la mayoria un 62% de los trabajadores ha recibido un abrazo o
reconocimiento del duefio o administrador por su labor, ante este resultado obtenido
se hace necesario que los duefios y/o administradores se involucren mas con sus
colaboradores respecto del reconocimiento, esta accion traerd como beneficio un
incremento significativo en cuanto al clima laboral se refiere, pues es importante lograr
que los trabajadores sientan que su esfuerzo es valorado.

De otra parte, el 83% de los trabajadores encuestados manejan acciones para
integrarse entre comparfieros (tabla 3) Resultado que contrasta con Marchan (2019)
quien indica que el 100% de los emprendedores manejan estrategias para conservar
unidos al personal con miras a un solo objetivo que es brindar la mejor atencion.
Concluyendo que, con respecto a la atencion al cliente en las MYPES restaurante de
la Urbanizacion de Santa Ana — Piura, considera clave que se genere un ambiente de
confianza entre los integrantes y trasmitirla a los clientes. Esto demuestra que la
mayoria en un 83% de los trabajadores busca la forma de integrarse para de esta forma
mantener la armonia laboral, esta busqueda de armonia debe ser un pilar fundamental
que debe ser manejado por los duefios y/o administradores como politica interna del
restaurante para alcanzar el maximo porcentaje en cuanto a clima laboral, hoy en dia
todo negocio busca integrar a su personal pues reconoce que un clima laboral elevado
trae mejores resultados y ayuda a lograr los objetivos trazados.

Referente a la importancia de ser promovido el 62% de los trabajadores encuestados
consideran importante tener la oportunidad de ser promovidos, (tabla 3) Resultado que
contrasta con Sanchez (2020) donde sefiala que el 75% consideran que en el desarrollo

de sus actividades buscan encontrarles deficiencias en las guias estandarizadas para
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realizar las tareas. Concluyendo que, los integrantes de la empresa tienen manuales y
orientacion, que buscan en todo momento el error cero en la atencion al cliente. Esto
demuestra que la mayoria, es decir el 62% de los colaboradores siente que se les ha
brindado la oportunidad de ser promovidos, indicador que refleja un buen clima
laboral, en ese sentido se debe reforzar ese estado de mejora del clima laboral
implementando dentro de su organizacién politicas tendientes a promover a los
trabajadores, que muestran grandes habilidades o dominio de sus tareas dandoles la
oportunidad de escalar dentro del organigrama de la organizacién, esta accion
desarrolla y fortalece el clima laboral pues el trabajador sabe que llegado el momento
podréan alcanzar un mejor puesto.

Del total de encuestados el 75% de los trabajadores le dan importancia a ser
capacitados para mejorar sus habilidades y capacidades (tabla 3) Resultado que
contrasta con lo presentado por Guzman (2019) donde el 91% opinaron que el nivel
de gestion administrativa es poco eficiente. Concluyendo que El nivel de Clima
Laboral en el restaurante Chilis de la ciudad de Piura en el afio 2018 es poco favorable,
los indicadores con mayor presencia son la solucion de conflictos, disposicion para
asesorar, la comunicacion vertical, la no imposicion de ideas. Esto demuestra que la
mayoria del 75% de colaboradores le da importancia hacer capacitados, esta
capacitacion debe ser adoptada como una forma de lograr mayores conocimientos que
aumenten las capacidades en los trabajadores, todo trabajador que es capacitado con
regularidad estara siempre con una actitud mas segura y proactiva frente a los clientes
y/o duefios al desarrollar su trabajo, esa seguridad influye e incrementa el clima

laboral.
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Finalmente, el 71% de los trabajadores encuestados manifestaron que el propietario
aplica técnicas para propiciar un buen clima laboral en el personal, (tabla 3) Resultado
gue contrasta con Bravo (2018) uno de sus principales resultados es que un 33% se
encuentra en un punto medio, dependiendo de las situaciones que se vayan generando
en la Empresa. Concluyendo que, el clima organizacional actual no es el idéneo para
el desarrollo, tanto del personal como de la Empresa, pues, los resultados obtenidos
denotaron inconformidad en los empleados respecto a su entorno laboral, lo que afecta
claramente su desempefio. Esto demuestra que la mayoria, el 71% de trabajadores tiene
claro que el propietario busca propiciar un buen clima laboral, esto se debe a que los
duefios estdn viendo con mayor preocupacion mantener unas buenas relaciones
interpersonales con sus trabajadores, esta actitud es la que mantiene activo el clima
laboral, y debe ser constante, buscando realizar actividades de integracion como parte
de la politica de mejora del clima laboral.

Tabla 4. Caracteristicas de los elementos en el clima laboral de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento

Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Un 67% de los trabajadores encuestados estan dispuesto a respetar los procesos de la
organizacién (tabla 4) Resultado que contrasta con Gonza (2020) donde el 77.5%
colabora con la mejora de los procesos, concluyendo que se demuestra la actitud del
trabajador para la realizacion de sus funciones; y una cultura de trabajo adecuado,
asimismo que se goza de un adecuado clima organizacional. Esto demuestra que la
mayoria con un 67% esta dispuesto a respetar los procesos de la organizacion, a la vez
debe tenerse en cuenta que estos procesos son el pilar fundamental para el buen

desempefio de la labor que realiza cada uno de los integrantes de los restaurantes de
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los Médanos, en ese sentido es prioritario para los duefios concientizar a cada
trabajador de la importancia de seguir los procesos establecidos, pues dentro de ellos
también se encuentran aquellos destinados a establecer normas de convivencia, cuyo

cumplimiento redundara en mantener un 6ptimo nivel del clima laboral.

Por otra parte, un 59% de los trabajadores expresaron que los propietarios actlan
responsablemente con los trabajadores (tabla 4) Resultado que contrasta con Chirinos
(2018) quien concluyo que el clima laboral estuvo valorado por los trabajadores con
un 80%, Concluy6 que el clima laboral en la cadena de restaurantes en el norte del
Perd es percibido de manera favorable, asi como todas sus dimensiones. Esto
demuestra que la mayoria es decir que el 59% consideran que los propietarios acttan
responsablemente, al respecto podemos manifestar que es importante para los duefios
y/o administradores cumplir con todas sus obligaciones respecto de los derechos
laborales y de salud de sus trabajadores, ya que el nivel observado si bien es una
mayoria no representa el sentir total de los trabadores, e influye drasticamente en el
clima laboral, ya que los trabajadores al ver la falta de intereses en el cumplimiento de
las responsabilidades de los duefios, también estos se contagien y pierden interés en
ser responsables en sus labores, creandose un ambiente de incertidumbre que
perjudicara el clima laboral, por lo que se vuelve una accion imprescindible por parte
de los duefios y/o administradores, ya que un trabajador seguro que todos sus derechos
salariales y sociales son velados a conciencia, elimina pensamientos distractores y/o

de resentimiento contra la organizacion elevando el clima laboral.

De otro lado, el 71% de los trabajadores encuestados dejan ver que su esfuerzo impacta

en su remuneracion (tabla 4) Resultado que coincide con Guzman (2020) quien indica
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que un 94% manifestaron que el nivel del clima laboral es poco favorable.
Concluyendo que EIl nivel de Clima Laboral en el restaurante Chilis de la ciudad de
Piura en el afio 2018 es poco favorable, los indicadores con mayor presencia son la
calidad del desempefio, los incentivos econémicos por buen desempefio, el apoyo en
casos imprevistos. Esto demuestra que la mayoria representada por el 71% coinciden
en que su esfuerzo impacta en su remuneracién, al respecto podemos mencionar que
los duefios generalmente se enfocan en lograr mayores ingresos economicos,
descuidando otros aspectos de su restaurante, actualmente duefios y trabajadores son
conscientes que una mayor afluencia de clientes logra un mejor ingreso, en ese sentido
corresponde a los duefios implementar politicas de reconocimiento e incentivos
econoémicos para que sus trabajadores se sientan comprometidos y pongan su mayor
esfuerzo, este tipo de acciones elevara el nivel del clima laboral ya que el trabajador

no se sentir explotado.

Asi mismo el 88% de los trabajadores se identifican entre si y trabajan en equipo (tabla
4) Datos que contrastan Forero, Correa & Pazmifio (2019) teniendo como uno de sus
resultados que el 81% de las personas encuestadas creen que los niveles de
productividad se pueden mejorar en el restaurante, concluyendo que el clima laboral
es favorable dentro del recurso humano comprometido con la empresa por una buena
relacion con los comparfieros de trabajo, la comunicacion vertical y horizontal dentro
del negocio, la capacitacion y el desarrollo personal que impacta de forma positiva en
el nivel de productividad de los empleados. Esto demuestra que la mayoria un 88% de
los trabajadores se identifican entre si y trabajan en equipo, muchas veces la mayoria
de los trabajadores por las horas que comparten dentro de los restaurantes generan

vinculos amicales, lo que contribuye a mantener un buen clima laboral, esta actitud o
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comportamiento de los trabajadores no debe ser opacado por los duefios con acciones
de favoritismos, dejar de lado este accionar contribuira a elevar el porcentaje del clima

laboral.

Siendo que el 62% de los trabajadores encuestados tienen oportunidad de coordinar
con el duefio (tabla 4) dato que contrasta con Duarte (2018) que manifestd que existe
supervision de los superiores de forma buena y sin perjudicar el trabajo casi en su
totalidad con un 90%, Concluye que nos da el origen del como, porque, cuando, de
qué forma y donde se da un servicio, esto llevado a cabo por personas (trabajadores o
prestadores de servicio) los cuales generan los resultados en base al ambiente que
crean. Esto demuestra que el 62% trabajadores tiene oportunidad de coordinar con el
duefio, mantener un politica de puertas abiertas por parte de los duefios y/o
administradores contribuye enormemente a tomar conocimiento en forma directa de
cualquier situacion que se presente y deba ser atendida de forma prioritaria, es por ello
que los duefios de los restaurantes de los Médanos deben comunicar a sus
colaboradores que estan abiertos a recibir cualquier sugerencia, pregunta o ser
informado de cualquier queja, sin que ello represente algun tipo de reproche, solo asi
los trabajadores tendran la confianza para mantener una buena comunicacion que

elevara el nivel del clima laboral.

Siendo que el 75% de los trabajadores encuestados manifestaron que estandares
definidos ayudan a mejor el trabajo (tabla 4) Dato que contrasta con Sanchez (2020)
Respecto al clima organizacional sefiala que el 100% de los propietarios brindan las
pautas respectivas para la preparacion de cada comida, concluyendo que los empleados

encuestados consideran que hay espacio adecuado y necesario para llevar a cabo sus
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actividades. Esto demuestra que la mayoria un 75% de los encuestados son conscientes
que usar los procesos definidos por la empresa ayudan a su trabajo, es por ellos que
los duefios son responsables de establecer en forma clara y sencilla cada una de las
funciones, responsabilidades y protocolos que deben seguir los trabajadores y hacer
un seguimiento de su cumplimiento para lograr que todos los integrantes de la
organizacién entiendan y cumplan, de esta forma se mantiene y mejora el clima

laboral.

Finalmente, el 83% de los trabajadores encuestados cumplen el rol que desempefia en
el restaurante (tabla 4) Dato que contrasta con Forero, Correa & Pazmifio (2019)
teniendo como uno de sus resultados que el 48% de sus trabajadores valora el nivel de
productividad de forma regular. Conclusion el clima laboral es favorable, pero que a
su vez esta segmentado por areas de la organizacion, la comunicacion vertical y
horizontal dentro del negocio es buena y contribuye en mejorar la productividad de los
trabajadores y del restaurante. Esto demuestra que la mayoria con un 83% cumplen
con su desempefio de acuerdo a su rol asignado, esta accién genera en los trabajadores
un sentimiento de satisfaccidn personal, es por ello que los duefios deben ser consientes
y reconocer con frecuencia esta labor, este reconocimiento tiene como meta contribuir

en generar un buen clima laboral.
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Vi CONCLUSIONES

Los duefios de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios Rubro Restaurante
del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022, dedicadas a
la gastronomia deben considerar la importancia de brindar un buen servicio de atencién
al cliente, precios adecuados de los platos de la carta y considerar ofertas y
promociones, asi también promover al personal y que actien responsablemente con

sus trabajadores. Segun los resultados se puede lograr lo siguiente:

Objetivo especifico 1.- Determinar las caracteristicas de la relacion con los
clientes en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro Restaurante

del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022.

El 95% de los clientes de las Mypes de restaurantes del Asentamiento Humano Los
Médanos del Distrito de Castilla manifestaron la importancia que tiene ser recibidos
personalmente por el mozo, el 69% conocen que reciben atencién preferencial en el
restaurante, un 57% de los clientes conocen la actitud de los trabajadores generando
buenas relaciones satisfaciendo al grupo, el 45% comprenden la importancia de tener
la opcion de verificar el producto especialmente cuando se trata de especies marinas y
finalmente, el 39% entienden por qué son atendidos por el duefio de la empresa. Los
duefios de los negocios de restaurante consideran que recibir a los clientes desde la
puerta con amabilidad pone en evidencia la importancia que tiene el cliente para la
empresa. Por otra parte, brindarles atencion preferencial muestran la capacidad de
trabajo y dedicacion para atenderlos, la actitud positiva de los trabajadores generando
buenas relaciones y satisfacer al grupo, los trabajadores muestran su capacidad de

tomar decisiones al mostrar a los clientes el producto especialmente cuando se trata
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de especies marinas dandole al cliente la seguridad y confianza de la calidad de
productos que les atienden y finalmente, el ser atendidos por el duefio de la empresa

genera entre ellos acercamiento y buenas relaciones.

Objetivo especifico 2.- Determinar las caracteristicas del modelo ServQual en la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura,

2022.

85% de los clientes de los restaurantes del Asentamiento Humano Los Médanos del
Distrito de Castilla han percibido que el personal siempre ha mostrado preocupacion
por los clientes, el 83% dan importancia a las instalaciones del restaurante porque les
brinda comodidad, el 75% valoran la atencion que le brindan los trabajadores y
siempre reciben respuestas coherentes que les da solucion, el 71% aplican técnicas que
permite que la espera del pedido se de en el tiempo adecuado sin generar a los clientes
incomodidad y desarrollan sus actividades normalmente. Finalmente, el 46%
considera que los representantes deben aplicar acciones orientadas a mejorar los
precios de la carta. En consecuencia, queda claro que los representantes deben aplicar
técnicas y realizar acciones orientadas a mejorar el nivel de preocupacion por el
cliente, que las instalaciones muebles y equipos logren brindar mejor comodidad, no
bajar la guarda en la calidez de atencion que les brinda el personal, disminuir los
tiempos de espera del pedido y finalmente realizar una revision de la estructura de

costos y que esta se refleje en los precios, frente a la competencia existente.

94



Objetivo especifico 3.-Describir las caracteristicas de los Factores del Clima
laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante

del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Muy pocas veces los emprendedores consideran promover a los trabajadores, el 83%
de los trabajadores de las micro y pequefia empresa realizan acciones orientadas a la
integracién con sus compafieros, de otro lado el 75% pide capacitacion para mejorar
sus habilidades, asi también el 71% aplican técnicas que les ayuda a propiciar un buen
clima laboral en el interior de la organizacién, un 67% pocas veces realizan acciones
para la toma de decisiones en el contexto de las tareas que ejecutan, asi también
desarrollan buenas relaciones entre ellos y finalmente al 62% les reconocen el
esfuerzo y trabajo, asi como la poca oportunidad de ser promovidos a nuevos cargos.
Esto representa que duefios deben seguir trabajando en estas buenas actitudes que van
en favor de los colaboradores y lograr mayor produccion y rentabilidad para beneficio

de las partes.

Objetivo especifico 4.-Definir las caracteristicas de los elementos del Clima
laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante

del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022.

El 88% de los trabajadores se identifican entre si y trabajan en equipo, un 83% pone
énfasis para que el cliente termine satisfecho, un 75% respetan los estandares definidos
ya que les ayuda a mejor en el trabajo, el 71% de los trabajadores son obligados a
trabajar mas horas para alcanzar un mejor beneficio econémico, el 67% de los
trabajadores estan dispuestos a respetar los procesos de la organizacion, son muy pocos

Osea el 62% de los trabajadores que logran coordinar con el jefe y finalmente el 59%
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de los trabajadores manifiestan que muy pocos de los propietarios actian
responsablemente con otorgarles sus beneficios y derechos. Esto significa que los
emprendedores deben cambiar de mentalidad y pensar en todos sus trabajadores, ya
que ellos son el pilar de la empresa y la fuente para que la productividad y rentabilidad

se incremente.

Elaborar una propuesta de mejora de la atencion al cliente y clima laboral. las
caracteristicas de los elementos del Clima laboral en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los

Meédanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

En base a los resultados tabulados y organizados se elabord un plan de mejora para las
empresas del rubro de restaurante en el Asentamiento Humano Los Médanos del
Distrito de Castilla con la finalidad de brindar a los emprendedores técnicas, procesos,
herramientas y acciones que se pueden llevar acabo y les ayude a mejorar la gestion
en la atencidn al cliente y trabajen constantemente en mantener un buen clima laboral
entre sus integrantes que son el pilar del éxito organizacional, el desarrollo y

crecimiento empresarial.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones.

Los duefios de los negocios de restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos

del Distrito Castilla, Piura, 2022 para fortalecer al personal deben:

-Capacitar a los duefios y trabajadores en técnicas de atencién al cliente.

-Instruir al personal con el conocimiento detallado de lo que ofrece el negocio.

-Implementar acciones orientadas a incrementar la comunicacion y relaciones con los
clientes.

-Implementar la politica de la atencion personalizada para lograr que el cliente sienta
que es identificado en sus preferencias.

-Implementar técnicas de adquisicion de insumos que reduzcan costos por volumen de
compra.

-Implementar una estructura de costos de los platos en base a los insumos.

-Aplicar politicas de promocién de precios en los platos con productos de temporada.

-Capacitar al personal de cocina en la preparacion y presentacién adecuada de los
platos que se ofrecen.

-Implementar politicas en la administracion orientadas a identificar las capacidades de
los trabajadores.

-Aplicar politicas de reconocimiento e incentivos al esfuerzo de los trabajadores.

-Promover a los trabajadores de acuerdo a sus capacidades.

-Capacitar a los trabajadores para reforzar sus capacidades y se motiven en la busqueda
del crecimiento personal.

-Implementar politicas de personal, que protejan a los trabajadores respecto de sus

derechos laborales y brindarle los beneficios sociales (salud).
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-Cumplir oportunamente con los beneficios que por ley le corresponden.
-Capacitar al trabajador en la prevencién de riesgos de accidentes en el trabajo.

-Capacitar al trabajador en los procedimientos a seguir de cuerdo a su perfil laboral.
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ANEXOS

Anexo 1 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2022
Marzo Abril Mayo Junio
112 3[4]11[2]3|4(1]2|3[4|1]2]|3|4

1 | Elaboracion del Proyecto. X
5 Revision del proyecto por el Jurado de N

Investigacion.
3 Aprobacion del proyecto por el Jurado de .

investigacion.

Exposicion del proyecto al Jurado de
4 o X

Investigacion o Docente Tutor.
5 | Mejora del marco teérico. X
6 | Redaccion de la revision de la literatura. X
7 | Elaboracion del consentimiento informado X
8 | Ejecucion de la metodologia. X
9 | Resultados de la investigacion. X
10 | Conclusiones y recomendaciones. X
11 | Reaccion del informe final. X

Aprobacion del informe final por el Jurado
12 N X

de Investigacion.

Presentacion de ponencia en eventos
13 | . X

cientificos.
14 | Redaccion de articulo cientifico. X
15 | Sustentacion y empastado X | X
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Anexo 2 Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

CATEGORIA BASE NS/I‘\)A(;RO TOTAL (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.5 400 200.00
Fotocopias 0.1 380 38.00
Empastado 55 3 165.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 16 6 96.00
Lapiceros 4.65 3 13.95
Servicios 0
Uso de Turnitin 50 4 200.00
Sub - Total 712.95
Gastos de viaje
rnizarjr?]sazi (r,)enfrlgerlos para recolectar 25 20 500.00
Sub - Total 500.00
TOTAL PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE 1212.95
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)
CATEGORIA BASE NUI\(;fI)EgO TOTAL (S/.)
Servicios
gisgi tdael !nlf;rnDe)t (Laboratorio de Aprendizaje 40 10 400.00
Busqueda de informacion en base de datos 35 25 875.00
Investigacon del ERP Universty - MOIC) 50 : 400.00
rni?ilgss;:(igglde articulo en repositorio 50 1 50.00
Sub - Total 1725.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 50 16 800.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

NO

Razdn social

Direccion

Restaurante de Garcia Sanchez
Alberto

Asentamiento Humano Los Médanos

Clorinda

2 Restaurante de Suarez Bereche, Zoila | Asentamiento Humano Los Médanos

3 Restaurante de Coello Camizan, Asentamiento Humano Los Médanos
Magali

4 Restaurante de Chumacero Castillo Asentamiento Humano Los Médanos
Luis

5 Restaurante de Bereche Maza, Asentamiento Humano Los Médanos
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Anexo 4. Consentimiento informado

&

PARPAREIO) ARSE SR Ymaise
LA LALL AR )

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Cirncan Sacialex)

La finelided de ese prococoks en Chaces Soctales, es infoomarle soire of provecto de mvessgacos v
solatarie wi comsentrmnento De aceptar, o isvestizador y used se quediarin con wra copa

PILRA, 2032 ¥ 3¢ LADY COELLO CAMIZAN, Invesigador de 1a Universidad Cantice 105
Argeden de Chimbose

El propdsno de s mvestgaciin es
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peuetas ded wxior mrvwan, mbeo Restwnrte ded Asestamvientn Humsen Los Madanos
ded Diserine Cesslle, Plara 2022

~  Descrivir laa sctions gee syudan & conocer las direamions de alescin al thesle de b mico v
pegueies cmpresas o secior senvicio. oo Ressauriete dd Asestamienio Humuato Los NMadaros
del Dintrive Cagglla, Pisra 2022

- Determing | impomencie de Io; componestes resdianes en o clima laboral de las micro y

pocotas enprosas del secior servico, oo Restwunnte del Asermareeno Humano los Madinos
del Diatrdo de Canalla, Prars 2022

= Deterreiner | importarciy do bos elemerion on o) chima bibordf 4o 1as micro » paquelias empresss
del secior sarvicio, rubre Restsuraete del Asestantiesto Horeane Jos Medanoe Cantilis, Murs, 2012

Para ello, ae be irrvr 8 participar €2 wro encueda qee be tomans (5 MINUTOS de s iempo

Sy paricipacion e ln Imvestigacion e comgheamenie volumtariy v andeima Usied puede decdir
snpecruenpitls ep cusdguier momenio, n que dllo le gewre sirun pepsicis. S8 ey slasns inguensd 1o
duda sobee Lo iovestgacion, puade fomudata cundo res coevesnie

Al concleir s mvesigacion, weed wea infoemady de lon ressltadon & traevis de cormeo dectroncn S dowm,
tarbice poded ewirbir o Cotren mafers S55Thotnal comn purk seeidin muyof mftesacida Asinmou, pers
corsultas sobre aspacos €105, pweds somutianse con of Comite de Eca de l Davesagacion de e
univers dad Catobicn lon Angeles de Chumboe

S earih die 300er00 00N b5 PUBLOS ANENOres, Comphene s45 43005 2 CORHITUSON

Cormeo shocroel oo o

Firma o pardciparee %

-
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FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Clencon Sacialex)

La finadided de este prococoks en Crancies Soclales, o5 mformurle sobro o rosesto de mvestgacos v
solivmanie su coeseatimiento Da acapar, o investigadr ¥ awed w quadess con s apa

sm WW m-ulpﬂetdl ] l.'an (‘nmalm
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ded Distrito CoutiBi, Piuses 2022

Dascribir 1ss acaoaes que aysdm 2 cosocer bee denereoes de senaos o diente de Lo micso y
peqesten del soctir wvicss, tubvo Restasrane del Aseroarienno Hureano Los Médanos
dd Distrito Castifla, Piurs 2022
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(Clenclas Seciales)
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

dg
"\
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

Estimado Cliente, jBuenos dias!, estoy realizando un trabajo de
investigacion, solicito su colaboracion, respondiendo con sinceridad el
presente cuestionario. La prueba es totalmente anénima. El cuestionario tiene
por objetivo: Determinar si la propuesta de mejora de Atencion al cliente y
clima Laboral permite un éptimo funcionamiento en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano
los Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022.

A continuacidn, encontrara preguntas las cuales agradezco de antemano
responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcion
que usted verdaderamente considera que es lo correcto.

Preguntas para los clientes, de la variable Atencién al cliente.
1. ¢Usted es atendido personalmente por el mozo del restaurante?
SI ( ) NO ( ) A veces

2. ¢Considera que en el restaurante le brindan atencion preferencial’
Sl ( ) NO ( ) A veces (

3. ¢En el restaurante le brindan la opcion de verificar el producto?
SI ( ) NO ( ) A veces (

4. ¢Alguna vez ha tenido la oportunidad de ser atendido por el duefio?
SI ( ) NO ( ) A veces
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Sl

Sl

Sl

SI

10.

SI

¢Le brindan en el restaurante lo que realmente satisface la necesidad del
grupo?
( ) NO ( ) A veces

¢Los platos de comida que presenta el restaurante en la carta su precio es
el adecuado?
( ) NO ( ) A veces (

¢Los trabajadores del restaurante ante una pregunta le responden con
coherencia?
( ) NO ( ) A veces (

¢El local y las instalaciones del restaurante le brindan comodidad?
( ) NO ( ) A veces (

¢El personal del restaurante se preocupa de cuidar los intereses de los
clientes?
( ) NO ( ) A veces (

¢El tiempo de espera para la entrega de un plato en el restaurante es el

adecuado?

«C ) NO ( ) A veces (
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Estimado trabajador, jBuenos dias!, estoy realizando un trabajo de
investigacion, solicito su colaboracidn, respondiendo con sinceridad el presente
cuestionario. La prueba es totalmente andnima. El cuestionario tiene por
objetivo: Determinar si la propuesta de mejora de Atencion al cliente y clima
Laboral permite un éptimo funcionamiento en las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano los
Médanos del Distrito Castilla, Piura,2022.

A continuacion, encontrard preguntas las cuales agradezco de
antemano responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en
la opcion que usted verdaderamente considera que es lo correcto.

Preguntas para los trabajadores, de la variable Clima laboral.
¢Se considera con capacidad para tomar decisiones y dar soluciones en

beneficio del restaurante?
( ) NO ( ) A veces (

¢ Considera que existe buenas relaciones entre el personal del restaurante?
( ) NO ( ) A veces (

¢Alguna vez el duefio del restaurante ha reconocido su trabajo con un abrazo?
( ) NO ( ) A veces (

¢Usted es de los trabajadores que siempre estd buscando integrarse con sus

comparieros?
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Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Si

Sl

Sl

10.

11.

12.

13.

( ) NO ( ) A veces ( )

¢Alguna vez le han brindado la oportunidad de promoverlo por ser proactivo
en su trabajo?
( ) NO ( ) A veces ( )

¢ Le ofrecen capacitacion para mejorar sus capacidades y habilidades?
( ) NO ( ) A veces ( )

¢Considera que el propietario siempre propicia un buen clima laboral en el
personal?

SI ( ) NO ( ) A veces ( )

¢Usted siempre esta dispuesto a respetar los procesos de la organizacion?
( ) NO ( ) A veces ( )

¢Considera que los propietarios acttian responsablemente con los trabajadores?

( ) NO ( ) A veces ( )
¢Considera que de acuerdo a su esfuerzo es bien remunerado en la empresa de
restaurante?

( ) NO ( ) A veces ( )
¢Considera usted que todos los trabajadores se identifican entre si y trabajan
en equipo?

( ) NO ( ) A veces ( )
¢ Tiene usted la oportunidad de coordinar con facilidad con su jefe?

SI ( ) NO ( ) A veces ( )

¢ Los estandares definidos en los procesos le ayudan a realizar mejor su trabajo?
( ) NO ( ) A veces ( )
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14. ;Considera que el rol que desemperia en el restaurante ayuda a que el cliente

termine satisfecho?

Si ( ) NO ( ) A veces ( )
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Anexo 6 Validacion

INFORME DE OPIMION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
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Items correspondientss al Instrusneste 2. CLUMA LABDRAL
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VALIDACION DE INSTRUMENTO - SERVICIO AL CLIENTE

liem relacionados

ATENCION AL CLIENTE
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VALIDACTON DE INSTRUMENTO - CLIMA LABORAL
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto):
1.2. Grado Académico: "~ oo T
1.3. Profesion: A DML G TRABOE
1.4. Institucion donde labora:
1.5. Cargo que desempeiia: /~ © ¢ TERDe R
1.6. Denominacién del instrumento: Opinién de Experto de Juicio
1.7. Autor del instrumento: Lady Coello Camizan
1.8. Carrera: Administrabién
II. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de }
contenido constructo criterio
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite ob .

r— alguna dimensidn de medir el indicador clasificar a los REIVACIONCS [
N° de ltem 7 4 |
la variable planteado sujetos en las |
categorias ‘
establecidas |
s i NO sl l NO sl \ NO !

Dimension 1: Relacion en la asistencia del personal
X o X |

2
X X 4 |
1
M . ¥ X |
> X % \
Dimensidn 2: Dimensiones de la Atencion al cliente ‘
§ X X X |
7 V4 D( X |
8 ¥ va v :
|
B X X %4 ;
4
10 f
X X X 1
AN
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VALIDACION DE INSTRUMENTO - SERVICIO AL CLIENTE

Ttem pelacisnados

ATENCION AL CLIENTE

i Es pertinente
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f

¥

2 (Considern que en el
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preferencial

3. jEn el mestauranie le brindan
lz opoibn de  verilicar el
producto?

4.
oportunidsd de ser atendbde por
el disedin?

LAlgana wez ha fenido la)

5. & bondm oem el
restauranle  lo gque  realmen

satisfoce la necesidad del prape?

G, jLos plawss de comida que
presendn el reslauranle en la
carta su precio es el adecunda?

T, ilos  tmbajndores  del
restaurante anle ung pregurita ke
reaponden con coberencia’

B (El local ¥ las instalaciones
del  restagurante ke brindan
comadidad?

9, (El persanal del restsurnnte
se preccupa de  cuidar  los
infgreses de loa clientes?

T

10, LEl tempo de espera para
la entrega de un plaa e el
reslaurante 8 el abniusde?
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YALIDACION DE INSTRUMENTO - CLIMA LABGRAL
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I, DATOS GENERALES:
1,1, Apellidos y nombres del informante (Experto): Victor Hugo Vilela Vargas
1.2. Grado Académico: Magister
1,3, Profesion: Lic. en Administracidn.
1.4, Institucién donde labora; Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
1.5, Cargo que desempedia: Director de Comunicaciones
1.6. Denominacion del Instrumento: Opinion de Experto de Juicio
1.7. Autor del instrumento’ Lady Coelio Camizan
1.8. Carrera. Administrackin

I. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: ATENCION AL CLIENTE
Validez de Validerde | Validez de
contenido constructo criterio

dlguna dimension de |  medir el indicador clasificar a los

N* de ltem

El item corresponde 8 | El item contribuyea | Elitem permite ot i

la variable planteado Sujetos en las
cotegorias
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Anexo 7. Hoja de tabulacién
Determinar las caracteristicas de la relacion con los clientes en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano. Los

Médanos del Distrito Castilla,2022

Frecue | Frecu
Pregunt | Respuest Tabulacién ncia | encia
as a Absolu | relati
ta va
T T T TN
T T T AT AT
LT
Si LT | 365 | 95
T
Siempre T T T AT TN
es LT
atendido | No T 19 5
personal | A veces - 0 0
mente T T T TN
por el LT
mozo. LT
LT
Total nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn | 384|100
LT
T T T AT TN
M
T T T T T TN
T T T AT TN
Si LT | 266 | 69
T T T TN
e I T T T AT
. T T T T T TN
g{éﬂ‘g?é‘n No LT % 25
oreferen | AVeces TN 24 6
cial en el T T T T TN
estauran LT T
o LT
T T T Y
Total | 384|100
LT
LT
MU
Tiene ) LT
opcion | > M T e
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de

verificar Hm
el
producto T T T ST TR
No OO | 141 | 37
T
T T T T TR
A veces T 70 18
T T T T I
T T T T T RN AIAT
T T T T T TR
T T T T T RN AIAT
Total nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn | 384|100
T T T T ST AR AT
T T T T TR
N
T T T NI
) S T T T LRI
S oo | 8439
T
DO
En No LT %8 36
alguna OO
oportuni | A veces T T ST R IIA Y 102 | 25
gfedn:ﬁdr:)a T I
L erio T T T T TR
T T T T T AR AIAT
T T T T TR
Total | 384|100
S T T T TR IIIT
T T T T T TR
N
T T T T T TN
T T T T T TR
Si DO | 217 | 57
Los T T T T T TR
trabajad I
ores T T
atienden | No DO | 114 | 30
lo que [l
realment | A veces | INLCOCLLEELOEEELOEELOEEELOEEELOEE T | 53 13
e T I
satisface S T T T LRI
al grupo | LTI A
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Determinar las caracteristicas del modelo ServQual en la atencion al cliente de las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento

Humano. Los Médanos — Castilla, 2022

Frecuen | Frecue
Pregunt | Respuest Tabulacién cia ncia
as a Absolut | relativ
a a
COT |
) T
178 46
S T
N
TN T
No N | 121 32
Presenta T
la carta N |
orecio |/ Veces U 85 22
adecuad T NN T
05 T
T
T
Total N | 38 100
T
T
T
T T
T
) T
289 75
Los S T
trabajado T T
res H
siempre T
responde | NO NI 3 19
rohc;r;enc A veces TSI 22 6
- HOLC |
Total T T —— 100
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Si U | 319 83
M
El local M I
?/nls?:llaci L
e | o ||||||||||||||||||::”:::::::”:mummmun o o
tauran
[gsle A veces - 0 0
i T I
oot M I
ad M
Total nnnnnn oo | 384|100
M I
M
U
T
M I
T I
Si U | 327 85
Siempre T I
el M I
personal NLRTARRRRRARRANTANY
ha NO ] 32 8
mostrado | A veces TEOECEREEE R R e 25 7
preocupa T I
cion por M
los M I
clientes M
Total nnnnn oo | 384 100
M
I
U]
L T
copora M I
o . L CTTTEET - "
eico M I
M I
en el NI
restauran
gl P A ”
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adecuad | A veces T 28 8
0 T I
T
M I
T
Total nnnn | 384 100
M
I

Describir las caracteristicas en el clima laboral de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del

Distrito Castilla, Piura, 2022.

., Frecuencia| Frecuencia

Preguntas |Respuesta Tabulacion Absoluta | relativa
Acciones que Si LR 16 67
realizaria
para que se No 11 3 12
sienta con A 11 5 21
capacidad VECES
para tomar
decisiones | Total NI 24 100
Técnicaque |Si TR 16 67
se tomaria
para que los | NO I 2 8
EQ%Z?sdores A veces i 6 25
buenas
relaciones Total PR 24 100
Alguna vez Si L 15 62
han
reconocido No I 4 17
sutrabajo | A yeces i 5 21
con un
abrazo Total RN 24 100
Acciones que | Si LR 20 83
realizaria
para No I 1 4
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integrarse

A veces i 3 13
entre
compafieros | Total TR 24 100
Importancia | Sf I 15 62
de tener
oportunidad No [l 4 17
de ser _ A veces 1l 5 21
promovido
en el trabajo Total TEEEEEEEEEE R 24 100
Si TEEEEEEEEEee 18 75
Importancia
de ser No I 2 8
capacitado
para mejorar | A veces 1l 4 17
capacidades
y habilidades
Total TEEEEEEEEEE R e 24 100
Técnicas que | gj I 17 71
aplica el
propietario No I 5 8
para
propiciar un
buen clima A veces I 5 21
laboral en el
personal Total TR 24 100

Definir las caracteristicas de los elementos en el clima laboral de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los

Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022.

Preguntas Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecue_nua
absoluta relativa
Si T 16 67
Dispuesto a
respetar los No Il 2 8
procesos dela | A yeces i 6 25
organizacion
Total TR 24 100
Si FLELEETELETT 14 59
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Los propietarios

g No i 3 12
actuan
responsablemente | A veces T 7 29
con los
trabajadores Total N 24 100
Si TR 17 71
El esfuerzo del
trabajador No I 3 12
Impactaensu | A yeces i 4 17
remuneracion
Total T 24 100
Si THELELEEEETELETET 21 88
Los trabajadores
se identifican No - 0 0
entre si 'y trabajan | o veces n 3 12
en equipo
Total T 24 100
Si T 15 62
Coordinar con No T 4 17
facilidad con su
jefe A veces 1 5 21
Total N 24 100
Si i 18 75
Los estandares
definidos ayudan | NO Il 2 8
amejorenel | A yeces 1l 4 17
trabajo
Total TR 24 100
Si FHEEEELELEEm 20 83
El rol que
desempefiaenel |\ i 0 0
restaurante ayuda
a que el cliente
termine A veces il 4 17
satisfecho
Total T 24 100
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Anexo 8. Figuras
Caracteristicas de la relacion con los clientes en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito

Castilla, Piura, 2022

95%

mSi mNo = Aveces

Figura 1. Siempre es atendido personalmente por el mozo
6%

Fuente. Tabla 1

69%

m S| = NO = AVECES

Figura 2. Le brindan atencion preferencial en el restaurante
Fuente. Tabla 1
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18%

—

——

m S| = NO = AVECES

Figura 3. Tiene opcion de verificar el producto
Fuente. Tabla 1

25%

-

36%

mS| = NO = AVECES

Figura 4. Importancia de haber sido atendido por el duefio
Fuente. Tabla 1
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13%

. 57%

30%

=S| = NO = AVECES

Figura 5. Los trabajadores atienden lo que realmente satisface al grupo
Fuente. Tabla 1.

Caracteristicas del modelo ServQual en la atencidn al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los

Médanos del Distrito Castilla, Piura, 2022

22%

<
~

m S| = NO = AVECES

Figura 6. Importancia de presentar en la carta precios adecuados
Fuente. Tabla 2
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6%

mS| = NO = AVECES

Figura 7. Los trabajadores siempre responden con coherencia
Fuente. Tabla 2

0%
17% ’

S| mNO = AVECES

Figura 8. El local y las instalaciones del restaurante le brindan comodidad
Fuente. Tabla 2
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85%

mS| = NO = AVECES

Figura 9. Siempre el personal ha mostrado preocupacion por los clientes

Fuente. Tabla 2

8%
%

m S| = NO = AVECES

Figura 10. La espera del pedido en el restaurante es el adecuado
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas en el clima laboral de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del Distrito

Castilla, Piura, 2022.

[s)
21% 67%

m S| = NO = AVECES

Figura 11. Acciones que realizaria para que se sienta con capacidad de
tomar decisiones

Fuente. Tabla 3

25%
67%

8%

—

—

m S| = NO = AVECES

Figura 12. Técnica que tomaria para que los trabajadores tengan buenas
relaciones
Fuente. Tabla 3
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21%

-

= Si = No = Aveces

17%

Figura 13. Alguna vez han reconocido su trabajo con un abrazo

Fuente. Tabla 3

0,
13% 83%

m S| = NO = AVECES

Figura 14. Acciones que realizaria para integrarse entre compafieros
Fuente. Tabla 3
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21%

17%

m S| = NO = AVECES

Figura 15. Importancia de aplicar acciones de promocién en el trabajo

Fuente. Tabla 3

17%
5%
8%

S| = NO = AVECES

Figura 16. Importancia de ser capacitado para mejorar capacidades y
habilidades
Fuente. Tabla 3
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21%

71%

8%

=S| = NO = AVECES

Figura 17. Técnicas que aplica el propietario para propiciar un buen
clima laboral en el personal
Fuente. Tabla 3

Caracteristicas de los elementos en el clima laboral de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro Restaurante del Asentamiento Humano Los Médanos del

Distrito Castilla, Piura, 2022.

25%

8%

m S| = NO = AVECES

Figura 18. Dispuesto a respetar los procesos de la organizacion
Fuente. Tabla 4
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29%

12%

mS| = NO = AVECES

Figura 19. Técnicas de los propietarios para actuar responsablemente con los
trabajadores
Fuente. Tabla 4

17%

71%
12%

m S| = NO = AVECES

Figura 20. El esfuerzo del trabajador impacta en su remuneracion
Fuente. Tabla 4
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12%

. . 88%

m S| = NO = AVECES

4

Figura 21. Los trabajadores se identifican entre si y trabajan en equipo

Fuente. Tabla 4

21%

<

=

62%

m S| = NO = AVECES

Figura 22. Coordinan con facilidad con su jefe
Fuente. Tabla 4
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17%

75%
8% |

mS| = NO = AVECES
Figura 23. Los estandares definidos ayudan a mejorar el trabajo

Fuente. Tabla 4

17%

83%
0% .

mS| = NO = AVECES

Figura 24. El rol que desempefian en el restaurante ayuda a que el
cliente termine satisfecho
Fuente. Tabla 4
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