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RESUMEN
La presente investigacion titulada propuesta de mejora de los factores relevantes de la
calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021. Tuvo como
objetivo general: determinar si la propuesta de mejora de la calidad de servicio permite
la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal- descriptivo- de propuesta, para el recojo de informacion se
utilizé una poblacion de 46 representantes y la muestra fue censal, a quienes se les
aplicd un cuestionario de 11 interrogantes. Obteniendo los siguientes resultados, los
mas relevantes el 71,70% cumplen lo prometido en tiempo pactado, el 89,10% de las
empresas ofrecen servicio seguro para mejorar la fiabilidad de la calidad de servicio,
el 67,40% comprenden la necesidad de los clientes, el 65,20% manifiestan que siempre
sus trabajadores transmiten confianza con buena presencia, el 78,30% cuentan con
instalaciones adecuadas para prestar el servicio y el 69,60% utilizan los materiales de
comunicacion visualmente atractivos en los restaurantes. Se concluye que la mayoria
de los representantes desarrollan los indicadores de la calidad de servicio para lograr
la sostenibilidad de los emprendimientos, excepto la atencion personalizada que es uno
de los factores que requiere fortalecer para que estas empresas logren la competividad
y el crecimiento en el mercado, de tal modo permita mejorar las expectativas de los

consumidores.

Palabras clave: calidad, emprendimientos, servicio y sostenibilidad
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ABSTRACT

The present investigation entitled proposal to improve the relevant factors of the
quality of service for the sustainability of the enterprises in the micro and small
companies category restaurants in the city of Yungay, 2021. Its general objective was:
to determine if the proposal to improve the quality of service allows the sustainability
of micro and small enterprises in the restaurant sector in the city of Yungay, 2021. The
research was of a non-experimental-transversal-descriptive-proposal design, for the
collection of information a population was used. of 46 representatives and the sample
was census, to whom a questionnaire of 11 questions was applied. Obtaining the
following results, the most relevant 71.70% fulfill what was promised in the agreed
time, 89.10% of the companies offer secure service to improve the reliability of the
quality of service, 67.40% understand the need to customers, 65.20% state that their
workers always transmit confidence with a good presence, 78.30% have adequate
facilities to provide the service and 69.60% use visually attractive communication
materials in restaurants. It is concluded that most of the representatives develop the
indicators of the quality of service to achieve the sustainability of the enterprises,
except the personalized attention that is one of the factors that needs to be strengthened
so that these companies achieve competitiveness and growth in the market, in such a

way that it allows to improve the expectations of the consumers.

Keywords: quality, entrepreneurship, service and sustainability
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I. INTRODUCCION

Actualmente las empresas del rubro restaurantes no son ajenas a la fuerte competencia,
aspecto que obliga a estas empresas a conseguir la mayor cantidad posible de clientes,
ya que ellos son la razon de ser de los negocios. Por ello los representantes de las micro
y pequefias empresas rubro restaurantes de la ciudad de Yungay, no solo deben
preocuparse por la calidad de los productos sino por brindar un servicio de calidad,

para cumplir con las expectativas y lograr la satisfaccion de sus clientes.

La calidad de servicio en el mercado de hoy poco a poco toma parte fundamental en
los negocios, por el hecho de que los clientes exigen cada vez més calidad en los
servicios. En tal sentido Prieto (2014) manifiesta que la calidad de servicio es
fundamental, porque da la satisfaccion total a los clientes y por medio ellos se logra la
fidelizacion y la rentabilidad para que la empresa pueda permanecer en el mercado
desarrollando su actividad. Asimismo, Moya (2019) cuando se habla de calidad de
servicio, viene a la mente el concepto del cliente, ya que ellos siempre buscan calidad
en los productos y/o servicios que adquieren, y de esta forma satisfacer sus necesidades

y cumplir sus expectativas.

A ello se suma el emprendimiento sostenible que permite a las organizaciones que se
unan hacia al avance econémico y el desarrollo social, ya que este genera empleo y
abastece bienes y servicios para el crecimiento de las comunidades. La iniciativa de
un negocio nace para proporcionar rentabilidad al emprendedor, y a la vez impulsa
estas empresas al mercado de competencias. También a traves de ello se puede lograr
la innovacion sostenible dirigida a un mercado masivo que brinde beneficios a la

mayor parte de la sociedad, generando nuevos productos y servicios, reduciendo el



impacto al ecosistema y aumentando la calidad de vida de la poblacién (Merifio et al.,

2018).

Por ello, en Espafia segiin Garcia (2017) manifiesta que la mayoria de los esparioles
que asisten a un restaurante, lo que mas admiran es la calidad de servicio que ofrecen
los establecimientos, dejando en segundo lugar a los precios, ya que las personas que
deciden comer fuera de casa esperan ser satisfechos, también toman en cuenta el
tiempo de preparacion de los platos, lo cual implica dar una respuesta exacta al cliente.
Ademaés, para que las empresas de este rubro brinden buena calidad de servicio deben
tener claro a su publico objetivo, y de esta manera saber sus preferencias para poderlas

cumplir.

Por otro lado, Segun JL consultores (2019) los Limefios estiman que la calidad de
servicio contribuye un 60% en la decision de la compra de un producto o la
adquisicion de un servicio de los clientes, ademas el 71% no suelen a regresar a un
lugar de compra por la mala experiencia del servicio, en tal sentido, para que el cliente
siga consumiendo el producto, es importante enfocarse en brindar un buen servicio, ya
que es innegable la relacidn entre la calidad de servicio y la decision de compra en los

consumidores.

A nivel local las empresas pequerias dedicadas a brindar el servicio de comidas en la
ciudad de Yungay tienen que tomar en cuenta la importancia de ofrecer un calidad de
servicio a sus consumidores para poder captar mas clientes, ya que, en la ciudad de
Yungay se observa la desconformidad por parte de los consumidores al asistir a un
establecimiento de restaurante, que no logran satisfacen sus necesidades y no cumplen

sus expectativas, ademas el servicio que brindan los restaurantes es pésima por esta



razén no existe la competencia entre los restaurante en dicha ciudad, por ello es
necesario que mejoren la calidad en sus servicio ejecutando adecuadamente las
dimensiones de la calidad de servicio como la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, aspectos fisicos y la empatia y de esta manera lograr la sostenibilidad de

sus negocios.

Por lo antes expuesto el enunciado del problema fue: ¢La propuesta de mejora de los
factores relevantes de la calidad de servicio permite la sostenibilidad del
emprendimiento en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de
Yungay, 20217 Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar si la propuesta de mejora de la calidad de servicio permite
la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de la fiabilidad como factor relevante de la calidad de
servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos de las micro y pequefias
empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021. Describir las caracteristicas
de la capacidad de respuesta como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021. Determinar las caracteristicas de la
seguridad como factor relevante de la calidad de servicio para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequerias empresas rubro restaurantes en la ciudad de
Yungay, 2021. Describir las caracteristicas de la empatia como factor relevante de la
calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y

pequefias rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021. Determinar las



caracteristicas de los elementos tangibles como factor relevante de la calidad de
servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021. Elaborar un plan de mejora de los factores
relevantes de la calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en

las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021.

La investigacion se justificO porque permitié plantear propuestas de mejora de la
calidad de servicio como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de
Yungay, 2021. Esto debido que a través de la calidad de servicio las empresas buscaran
ser diferentes de la competencia, en tal sentido la calidad de servicio ayudara a las
organizaciones a orientarse a cumplir las expectativas de los clientes, ya que por medio
de ella las empresas logran una ventaja competitiva y asi establecer acciones necesarias
para ofrecer un buen servicio. Asimismo, la investigacion servird como base para que
se pueda continuar con el estudio més profundo sobre esta variable, para poder lograr
la sostenibilidad de los emprendimientos, de la misma forma para que sigan
contribuyendo y generando nuevas investigaciones relacionadas a la sostenibilidad de
los emprendimientos y de calidad del servicio en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay.

La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo-de propuesta.
La poblacion estuvo conformada por 46 representantes de las micro y pequefias
empresas pertenecientes rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, la misma cantidad
fue para muestra de la investigacion por ser una poblacion pequefia, a quienes se les

plante6 un cuestionario de 11 interrogantes a traves de la técnica encuesta.



Dentro de los resultados mas relevantes el 89,10% de los representantes ofrecen un
servicio seguro para mejorar la fiabilidad, el 67,40% comprenden la necesidad que
tienen los clientes, el 71,70% cumplen lo que prometen y el 65,20% de los
representantes manifiestan que siempre sus colaboradores transmiten confianza hacia
los clientes. Se concluye que las micro y pequefias empresas de rubro restaurantes en
la ciudad de Yungay, en su mayoria desarrollan los indicadores de la calidad de
servicio, excepto la atencién personalizada que es uno de los factores que requiere
fortalecer para que estas empresas logren la competividda y el crecimiento en el

mercado, de tal modo permita mejorar las expectativas de los consumidores.



I1.REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedente Internacional

Garcia (2019) en su tesis analisis de la calidad de servicio del restaurante Toro Asado
para disefiar in plan de mejora del servicio, presentando en la Universidad del
Guayaquil para obtener titulo de licenciada en turismo y hoteleria, el objetivo general
fue analizar la percepcion de calidad del servicio del restaurante Toro Asado para
disefiar un plan de mejoras del servicio. La metodologia fue enfoque mixto, nivel
descriptivo, disefio no experimental, la poblacion fue representada por 1620 de los
clientes visitantes asimismo la muestra para la investigacion fue 310 clientes a quienes
se aplicd un cuestionario de 8 items a traves de una encuesta; obteniendo los siguientes
resultados: el 28% los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo con las
instalaciones del restaurante, el 50% respecto al imagen de los empleados estan
indeciso lo que indica que se debe mejorar la imagen siendo el empleo de carta de
presentacion, el 24% estan de desacuerdo a que los colaboradores no comprenden su
necesidad, el 28% totalmente de desacuerdo con la cordialidad y amabilidad de
empleados, el 28% estan de desacuerdo la atencion brindada por los empleados, el
31% estan de desacuerdo indicando que el servicio no cubro sus expectativas de los
clientes, el 27% mencionan que los empleados carecen de capacidad de respuesta hacia
el cliente y el 37% estan totalmente de acuerdo proponer un plan de mejora para lograr
la calidad en las diferentes areas de servicio. Llego a la conclusion la investigacion
permitio determinar falencias que no ha permitido desarrollar una calidad de servicio
a esta empresa, ya que requiere mejorar el servicio para que el cliente se sienta

satisfecho en la atencion recibida por parte personal del restaurante.



Lopez (2018) en su tesis calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rach’s de la ciudad de Guayaquil, presentado en la universidad catdlica
de Santiago de Guayaquil para obtener titulo de magister en administracion de
empresas, el objetivo general fue determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rach’s de la ciudad de Guayaquil. La
metodologia fue de enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6é un modelo serqual;
para recolectar la informacion se realiz6 una encuesta en una muestra 365 clientes con
un cuestionario de 15 items de escala Likert, donde se obtuvo los siguientes
resultados: el 69% estan acuerdo con las instalaciones del restaurante visualmente de,
el 40% de los clientes no estan de acuerdo que cuando tienen alguna queja o problema
el personal del restaurante se muestra la sinceridad, el 67% de los clientes encuestados
estan de acuerdo a que el restaurante cuenta con maquinas y equipos de apariencia
moderna, el 70% estan de acuerdo que la comida brindad en el restaurante luce
apetitosa, el 48% no estan de acuerdo ni desacuerdo que le personal del restaurante
realiza bien el servicio desde el primer momento, el 46% no estan de acuerdo a que el
personal cumple con los horarios establecidos, el 51% no estan de acuerdo que le
restaurante ofrece un servicio rapido, el 46% no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo
que el personal cumple con los horarios establecidos , el 79% no estan de acuerdo ni
desacuerdo con respecto a su satisfaccion hacia el servicio del restaurante, el 52% de
los clientes encuestados no estan de acuerdo ni desacuerdo que el servicio prestado
cumple con sus expectativas y el 47% de los clientes encuestados no estan de acuerdo
que el personal tiene conocimiento suficiente para respondes sus preguntas. Llego a la
conclusion para la empresa es importante que el cliente siempre salga satisfecho para

que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio.



Romero (2020) en su tesis determinacion de un modelo de calidad de servicio en
restaurantes de la ciudad de Zaruma, presentando en la universidad catdlica de
Santiago de Guayaquil para obtener la titulacion del grado ingeniero en marketing, el
objetivo general fue determinar un modelo de calidad de servicio en restaurantes de la
ciudad de Zaruma. La metodologia fue tipo descriptivo, enfoque cuantitativo y disefio
no experimental, la poblacion conformada por 7753 turistas y para la busqueda de la
informacion se realiz6 una encuesta en una muestra de 366 clientes con un cuestionario
de 15 items; obteniendo los siguientes resultados; se observo que la edad promedio de
los encuestados es de 37 afios que visitan a este restaurante, asimismo el 57% son de
género femenino. Por otra parte el 38% de los encuestados siente satisfechos con el
ambiente del restaurante, el 37% califican un nivel alto la confianza y seguridad del
restaurante, el 35% consideran normal el comportamiento de los empleados, el 37%
sienten satisfechos con la ayuda de los empleados, el 39% estan satisfechos con el
servicio rapido que brinda los restaurantes, el 37% estan satisfechos con la entrega de
sus pedidos, el 36% consideran un nivel intermedio la informacion de los servicios que
prestan los restaurantes, mientras al 32% les parece un poco satisfactorio, el 35% estan
satisfechos y 26% estan muy satisfechos con los protocolos de bienvenida y atencién
en los diferentes restaurantes de Zaruma'y el 37% estan satisfechos con los 6rdenes de
pedido . Llegando a la conclusién la finalidad de la investigacion permitid intervenir
correctamente en la reduccion o eliminacion de falencias que existe dentro del

restaurante.



Antecedente Nacional

Gabriel (2017) en su tesis calidad de servicio del restaurante La Rosa Nautica, distrito
Miraflores 2017, presentando en la Universidad César Vallejo para obtener el titulo
profesional licenciada en administracion en turismo y hoteleria, el objetivo general fue
determinar el nivel de calidad del restaurante La Rosa Nautica, distrito Miraflores
2017.La metodologia fue enfoque cuantitativo, tipo descriptivo y disefio no
experimental de corte transversal, se utiliz6 una poblacion infinita para recolectar la
informacion se realizd la encuesta en 384 clientes con un cuestionario 5 preguntas;
obteniendo los siguientes resultados: el 50% consideran un nivel medio la fiabilidad
en cumplimiento de promesas, el 51.8% de los clientes encuestados manifiestan de
estar acuerdo con la atencion, trato cordial del personal, el 50,8% estan de acuerdo a
que el persona transmite confianza a los clientes, el 27,3% estan de acuerdo a que el
personal es amable y el 56,0% no estan de acuerdo con la atencion personalizada.
Lleg6 a la conclusion a traves de la percepcion de los clientes se pudo precisar que el
trabajo en equipo y una buena organizacion interna hace que los empleados laboren de

manera apasionado y asi lograr una buena calidad de servicio.

De la cruz (2019) en su tesis calidad de servicio y la competitividad en las MYPES
del sector Servicio, caso restaurante La espafiola en el distrito San Vicente, provincia
de Cafiete,2018, presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote para
obtener el titulo profesional licenciada en administracion, el objetivo general de la
investigacion fue determinar la relacion de la calidad de servicio y la competitividad
en las MYPE del sector servicio, caso restaurante la espafiola. La metodologia de la
investigacion fue nivel descriptivo con enfogque cuantitativo, disefio no experimental

de corte transversal y correlacional, para la busqueda de la informacion se realizé una



encuesta en 377 clientes con 22 preguntas ; obteniendo los siguientes resultados donde
el 66,3% consideran un nivel regular la calidad de servicio en el restaurante la
espafiola, el 76,7% consideran un nivel regular la atencion personalizad del restaurante
la Espafiola, el 69,5% consideran un nivel regular la seguridad (confianza al cliente)
en dicha restaurante, lo cual de dentro de las principales conclusiones, que la Calidad
de servicio y la Competitividad en el restaurante es regular porque consideran que le
falta mejorar la calidad del mismo aspecto de elementos tangible como la

infraestructura, empatia del personal, la seguridad como la confianza al cliente

Cornel (2016) en su tesis calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el
restaurante pizza hut en el centro comercial mega plaza Lima,2016, presentando en la
Universidad Sefior de Sipan para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion, el objetivo general fue determinar la calidad de servicio y el grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurante pizza Hut del centro comercial mega plaza-
Lima 2016. EIl tipo de la investigacién fue descriptivo-correlacional, disefio no
experimental, la poblacidon conformo por 4800 clientes para obtener la informacion se
realizd una encuesta en una muestra de 356 consumidores con un cuestionario de 16
preguntas, donde se obtuvo los siguientes resultados; el 40.7% estan un poco satisfecho
con el servicio recibido, el 39.0 estan un poco acuerdo con el trato que reciben por el
personal, el 36.5% un poco satisfecho con el producto que ofrecen , el 46.6% no
recomendaria el consumo de productos en pizza Hut, el 38.8% consideran un nivel
normal su grado de satisfaccion, el 41.6% estan satisfechos pues el restaurante cuenta
con camareros amables y respetuosos, el 65.7% de los clientes consideran un nivel
medio la calidad de servicio del restaurante, el 39,0% de los encuestados estan un poco

insatisfechos con la seguridad del restaurante pizza hut, el 46,6% estan satisfechos con
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la atencién de los personales y el 42,1% estan satisfechos con el cumplimiento de
promesas del restaurante. Dentro de las principales conclusiones, del total de 356
encuestados en el restaurante pizza hut-Lima las 181 comensales estan satisfechas con
el servicio brindado, sin embargo 175 manifiestan su insatisfaccion, para ello el clave

es mejorara el trato hacia el cliente.

Dévilay Aguilar (2017) en su tesis la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes
de un restaurante de comida rapida en la ciudad de Trujillo-La Libertad, afio 2019,
presentando en la universidad cat6lica Santo Toribio de Mogrovejo para obtener titulo
profesional licenciado en administracion de empresas, el objetivo general fue evaluar
la calidad del servicio en el restaurante turistico el cantaro de Lambayeque. La
metodologia fue de enfoque mixto, descriptivo y disefio no experimental, la poblacion
fue 350 clientes y para la recoleccién de la informacion se aplicé un cuestionario en
una muestra de 80 clientes con 15 preguntas obteniendo los siguientes resultados: el
50.90% de los comensales afirman que el restaurante casi siempre mantiene en buen
estado de limpieza sus instalaciones, el 50,90 de los clientes casi siempre estan
satisfechos con la puntualidad del servicio, el 41.90% afirman que siempre el personal
cuenta con el conocimiento adecuado de los productos que ofrecen, el 40% afirman
que casi siempre los colaboradores demuestra actitud positiva durante la atencion, el
49.10% afirman que casi siempre los trabajadores son comunicativos y asertivos en
nel servicio que brindan, el 37% de los clientes encuestados afirman totalmente de
acuerdo ejecucion de un servicio fiable del restaurante, el 47%estan de acuerdo con la
capacidad del personal para ofrecer la ayuda, el 48% manifiestan de estar de acuerdo
con la simpatia y amabilidad del personal, el 45.40% afirman que casi siempre los

colaboradores tienen la capacidad para responder a sus necesidades de manera
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oportuna, el 43.60% afirman que casi siempre el personal les brinda informacion
oportuna sobre el servicio, el 31.80% afirman que algunas veces brinda atencion
personalizad a sus clientes . Una de las principales conclusiones la investigacion
permitio identificar diferentes percepciones de los clientes al recibir el servicio en el

restaurante el cantaro de Lambayeque.

Antecedentes Regional

Maldonado (2018) en su tesis calidad de servicio y posicionamiento de la empresa
Ishiba Contratistas generales, Chimbote 2018, presentando en la Universidad de San
Pedro; el objetivo general de la investigacion fue determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y posicionamiento de la empresa Ishiba Contratistas
generales S.A.C. Chimbote 2018.la metodologia de la investigacion fue tipo
descriptivo correlacional y disefio no experimental de corte transversal, para la busque
la informacion se realiz6 una encuesta en una muestra poblacional de 79 trabajadores
de la empresa a traves de un cuestionario de 20 preguntas, donde se obtuvo los
siguientes resultados el 88% de los trabajadores estan de muy acuerdo con la atencién
fiable de la empresa ,71% estan de acuerdo con el equipamiento adecuado , el 70%
estan de acuerdo con la amabilidad de los empleados, el 66% estan muy acuerdo de
que los trabajadores brindan un servicio oportuno, el 71% estan listos a la peticiones
de los clientes, el 81% son eficaces en la empresas, el 84% estan de acuerdo en que la
atencion del personal es idonea en la empresa, el 76% estan de acuerdo que existe
compromiso con el cliente en la empresas. Lleg6 a la conclusion la calidad de servicio
en la empresa ha demostrado tener atributos como buen trato, empatia y eficacia que
respalda la capacidad optima de los trabajadores para brindar un buen servicio al

cliente.
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Antecedente local

Tacunan (2016) en su tesis Caracterizacion de la calidad de servicio bajo el modelo
servperf en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro restaurantes en
el Distrito de Huari, 2014, presentando en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion, el objetivo
general fue describir las principales caracteristicas de la calidad de servicio bajo el
modelo de SERPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro
restaurantes en el distrito de Huari. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio transeccional; para el recojo de la informacion se realizé una
encuesta en 336 clientes con 20 items, obteniendo los siguientes resultados, el 35,7%
los clientes encuestados manifiestan estar de acuerdo con las instalaciones
fisicas,38,7% estan de acuerdo con los materiales como (folletos, listas de precios) son
visualmente atractivos, el 51,8% no estan de acuerdo con la disponibilidad de los
empleados para prestar su ayuda. Llegando a la conclusién la calidad de servicio
brindada por las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huari
demuestra deficiente, ya que no existe la capacidad de respuesta por parte de los

empleados.

Bases tedricas de la investigacion

Variable: Calidad de servicio

Segun Blanco (2019) menciona la calidad de servicio cumple un papel muy importante
en aquellas empresa u organizaciones que pretenden determinar la vision de
posicionamiento reconocida en el mercado, en tal sentido una organizacion se logra
posicionarse a largo plazo es a traves del punto de vista de los clientes sobre el

producto o servicio que reciben. También el autor manifiesta actualmente la calidad
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de servicio se ha convertido en factor principal ante la decision de la compra de los
clientes, ya que la percepcion de la calidad es distinta de un cliente al otro. Por su parte,
Arenal (2016) define la calidad de servicio es la capacidad de ofrecer la satisfaccion a
las exceptivas y requisitos de los clientes, porque los servicios y productos
demandadas por las empresas son aquellas que realmente satisfacen las necesidades
esperadas de los clientes, también la forma de como ofrecerlo y sobre todo el trato al

consumidor que hace la diferencia de las deméas empresas.

Gastalver (2017) la calidad de servicio es el plus que percibe un cliente al momento
de adquirir el producto o servicio, cuando el producto o servicio adquirido supera sus
expectativas del cliente el servicio es de calidad. La calidad de servicio esta siempre
presente en todas las fases de la compra, desde el momento que el cliente observa el
producto hasta su uso o ante cualquier reclamo. También Vargas y Aldana (2020)
manifiesta es un juicio global de los clientes a cerca de la excelencia del servicio, que
resulta de la comparacién entre las expectativas de los consumidores y sus
percepciones sobre el resultado que da el servicio brindado, ademéas manifiesta que la
calidad es producir un bien o servicio bueno, ya que producir lo que desea el
consumidor la calidad se asemeja a la perfeccion, en tal sentido impulsa a las

organizaciones hacia un desarrollo competitivo.

Por otro lado, Valls, Roman, Chica y Salgado (2017) manifiestan que es la actitud
relacionada a la satisfaccion del cliente, ademas describe el grado y direccion de la
discrepancia que tiene el consumidor entre las expectativas y las percepciones a cerca
del servicio, de la misma forma consideran como el factor principal de la satisfaccion

del cliente y como una propuesta de valor para la competencia, también como un
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vinculo positivo que favorece la lealtad de los clientes a la empresa. Para ello

determinan las siguientes caracteristicas:

Fiabilidad. -se refiere la capacidad que tienen los empleados dentro de las empresas
para brindar un servicio de la forma exacta, fiable, sequra y cuidadosa desde primer
momento, por ello es importante a que las empresas tomen en cuenta su nivel de

importancia.

Capacidad de respuesta. -se refiere a la voluntad y la disposicién que tienen las
personas que trabajan dentro de una empresa para ofrecer un servicio rapido y para

poder ayudar a los clientes.

Seguridad. -se trata a cerca del conocimiento, la cortesia de los empleados y
habilidades para transmitir seguridad y confianza a los clientes, ademas demostrar la

preocupacion hacia los clientes para dar una mayor satisfaccion.

Empatia. -es la capacidad para entender la perspectiva del consumidor a través de la
atencion personalizad demostrando la cortesia y el cuidado hacia el cliente. Ademas,
esto implica tener un compromiso con los clientes asi conocer a fondo sus

requerimientos especificos.

Elementos tangibles. -dentro ello es importante tomar en cuenta los aspectos o de las
instalaciones fisicos, equipos y materiales de comunicacion donde brinda el servicio

la organizacion al cliente.
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Sostenibilidad de los emprendimientos

Segun Rodriguez (2016) el emprendimiento es considerado un campo dinamico en la
economia ,que permite realizar oportunidades con enfoque creativo que genera un
cambio e innovacion , ademas es un factor fundamental para el desarrollo econémico,
asimismo menciona que la sostenibilidad esta orientado hacia el presente y a largo
plazo que pretende lograr una interaccion entre el sistema humano y ecoldgico, en tal

sentido busca el bienestar ambiental y social para la sociedad.

Por otro lado, el emprendimiento sostenible es el proceso para descubrir, evaluar y
aprovechar oportunidades econdémicas actuales donde ocurren las fallas en el entorno
del mercado, es decir una inadecuad asignacion de recursos que dificulta la
sostenibilidad para el emprendimiento, por ende, es importante vencer las barreras del
funcionamiento ineficiente del mercado para logar una ventaja competitiva
(Rodriguez, 2016). Sin embargo, Valle y Pérez (2016) manifiestan que el
emprendimiento sostenible se caracteriza por formar parte de la integracion humana,
economiay social, con el objetivo de llevar a cabo la iniciativa de negocio que permita
la posibilidad de aprovechar la oportunidad que se presenta en el entorno, ademas
busca mejorar la forma de producir los bienes y servicios para satisfacer las

necesidades de la sociedad.

Por su parte, Vazquez (2015) menciona la sostenibilidad es aquel que refleja el uso de
los recursos de forma racional, con la finalidad de satisfacer las necesidades de la
generacion actual sin esconder a las generaciones futras de tener sus necesidades
cubiertas, ademas indica que el emprendimiento sostenible busca comprender las
oportunidades para poder desarrollar futuros bienes y servicios, con qué consecuencias

econdmicas, sociales y ambientales.
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Las organizaciones que invierten en el emprendimiento sostenible es para combinar
las oportunidades e intenciones que se presentan en los mercados para crear valor de

manera simultanea dentro de las siguientes dimensiones (Vazquez, 2015).

Econdmica

Consiste en gestionar los recursos de forma eficiente para poder alcanzar una ventaja
competitiva, ademas desde la perspectiva del emprendimiento sostenible busca las
oportunidades en el mercado y resultados positivos sin causar el dafio al medio que

rodea.

Social

Se centra en la busqueda de resolver los problemas sociales y las necesidades de la
comunidad, a traves del desarrollo de y crecimiento orientado a la visién de una buena

sociedad contribuye mejorar el accionar de las empresas.

Ambiental

Dentro de ello se da la adopcidn de practicas empresariales para ser responsables con
el ambiente y asi mantener empresas en el mercado, ya que, a traves de ello las
empresas deben centrarse en el incremento de utilizar los recursos potenciales con el

fin disminuir los dafios sociales.

Micro y pequefias empresa-MYPES

Las micro y pequefias empresas cumplen un papel fundamental dentro del desarrollo
social y econémico en nuestro pais, ya que genera un mayor empleo en el mercado
peruano. Segin Huaman (2019) la micro y pequefia es la unidad econdémica que esta

constituida por persona natural o juridica, bajo cualquier gestiébn empresarial u
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organizacion contemplada en legislacion vigente, las MYPES tienen como objetivo de
desarrollar actividades de transformacion, extraccion, produccion, comercializacion
de bienes o prestacion de servicio, ya que, las micro y pequefias en su mayoria surge
por las necesidades insatisfechas en el &mbito de pobreza, por ejemplo bajo recurso

economico, trabas burocraticos, dificultades para adquirir préstamos y entre otros.

Acuerdo el congreso de la republica (2013) la ley modificada N° 30056 tiene como
objetivo impulsar a las MYPES hacia el desarrollo productivo, crecimiento y promover
la competitividad. Ademas, esta ley ataca los problemas que tienen las micro y
pequefias empresas como: la informalidad, falta de capital humano capacitado, altos

costos para innovar.

Asimismo, para formar parte de este régimen las empresas deben incluirse dentro de

las siguientes categorias segun la capacidad de sus ventas anuales:

La microempresa: tienen entre uno a 10 trabajadores y su venta anual es 150 UIT el

monto maximo

Pequefias empresas: cuentan uno hasta cien trabajadores y su venta anual es 1700

UIT el monto maximo.

Media empresa: sus ventas anuales sobrepasan a 1700 UIT, pero no se debe exceder

a 2300 UIT.

Marco conceptual

Calidad. -conjunto de caracteristicas que tiene un producto o un servicio y que cumple

la percepcion del cliente para satisfacer sus necesidades ( Gastalver, 2017).
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Servicio. -es el trabajo que realizan las personas, pero va mas alld donde hace la

referencia al conjunto de actividades para la satisfaccion de los clientes

Sostenibilidad. -es el uso de los recursos de la forma mas racional, con la finalidad de

satisfacer las necesidades de nuevas generaciones futuras.

Emprendimiento. -proceso que permite realizar oportunidades creativas, ademas es un

factor principal para el desarrollo de la economia y generador de cambio e innovacion

Capacidad. — es la aptitud de una organizacién, proceso o sistema para poder realizar

el producto y que cumpla los requisitos para dicho producto (Cortés, 2017).

Tangibles. -son aquellos aspectos fisicos de la empresa que se puede tocar

Fiabilidad .-inspirarar la seguridad y confianza a los clientes cuando acuden a su

establecimiento

Expectativas .-Hace referencia a lo que perciben los clienets cuando requien adquirir

un bien o servicio

Restaurantes: es un establecimiento o comercio, donde ofrecen a los clientes o
consumidores comidas y bebidas de distintos tipos, ademas es un espacio publico, ya
que, se puede acudir cualquier persona. Sin embargo, no es la entidad del bien comdn,
por lo que el servicio de alimentos se da a los consumidores a cambio de un pago

(Bembibre, 2015).
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I1l. HIPOTESIS
La hipotesis normalmente se aplica para poder medir uno o més variables, por ende,
Cuando la investigacion es descriptiva no es necesario utilizar la hipotesis segun

(Mufoz , 2015).

En la presente investigacion titulada propuesta de mejora de los factores relevantes de
la calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias empresas en la ciudad de Yunga, 2021.No se plante6 hip6tesis por ser una

investigacién descriptivo- de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de propuesta.
El disefio no experimental, en un estudio de investigacion que se desarrolla sin alterar
deliberadamente la variable en estudio, por ello solo se realiza la investigacion
observando tal como se presenta la situacién en su contexto segun (Hernandez,
Fernadndez y Baptista, 2014). Es por ello no se manipul6 de forma deliberada la

variable en estudio la calidad de servicio y asimismo no se intervino en la realidad.

El disefio transversal de acuerdo Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) son
investigaciones que requiere recolectar los datos necesarios en solo momento, ya que
el proposito de este tipo de investigacion es describir la variable y analizar en un
tiempo determinado, por ello en la presente investigacion propuesta de mejora de los
factores relevantes de la calidad de servicio para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de

Yungay, 2021.Se obtuvo los datos para la investigacion en un tiempo Unico.

La investigacion fue descriptiva, este tipo de investigacion se encarga de describir las
caracteristicas de la poblacién en estudio, para poder obtener la informacion que se
necesita para la investigacion segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Por ello
en la presente investigacion propuesta de mejora de los factores relevantes de la
calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021, se describi0 las principales

caracteristicas de la variable en estudio.
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La investigacion fue de propuesta, ya que permitié realizar una propuesta y un plan de
mejora sobre los resultados de la investigacion denominada: propuesta de mejora de
los factores relevantes de la calidad de servicio para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de

Yungay ,2021.

4.2. Poblaciéon y muestra

La Poblacion o universo es el conjunto que representa la totalidad de personas u
objetos de los que se desea investigar para conocer la informacion que se busca a traves
de ciertas caracteristicas que requiere el estudio segun (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014).

- La poblacion para la presente investigacion estuvo conformada por 46
representantes de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la

ciudad de Yungay, 2021. (ver el anexo 4).

La muestra representa un parte de la poblacion en cual se realiza la investigacién, por
ende, la muestra para la presente investigacion propuesta de mejora de los factores
relevantes de la calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021, fue

la misma cantidad de la poblacion por ser una poblacion pequefia.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Chica, & Salgado,
2017)

comunicacion
atractivos

atractivos visualmente?

Denomi Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
nacién conceptual
Cumple lo 1. ¢Ensuempresa cumple lo prometido en tiempo
Es la actitud Fiabilidad prometido pactado?
relacionada que servicio seguro 2. ¢Ensuempresa ofrecen un servicio seguro?
responde las
expectativas del Atencion rapida 3. ¢Ensuempresa la atencion es rapida con los pedidos?
cllgnfte ] Capacidad de Ayudan a los 4. ¢Ensuempresa los trabajadores tratan de ayudar a los
satis ?;'ano Sus | respuesta clientes clientes a solucionar su problema?
necest ; d _es ysus Comportamiento 5. ¢Ensuempresa el comportamiento de sus trabajadores
requerimientos a : - : ’
Calidad ) de | oportuno transmite confianza a los clientes®
alida raves de las . — - - -
R Seguridad Establecimiento 6. ¢Cdmo gerente busca seguridad para sus clientes en su i
de siguientes - Ordinal
- e seguro establecimiento?
servicio | caracteristicas
como la — . — -
fiabilidad Atencién 7. ¢Ensuempresa ofrece un servicio personalizado a los
N Empatia personalizada clientes?
capacidad de
Colaboradores 8. ¢En suempresa el personal es amable con los
respuesta, .
. ambles clientes?
seguridad, - -
empatfa y los Comprende la 9. ¢Cdmo gerente comprende la necesidad de sus
necesidad clientes?
elementos Element Instalaci 10. :E las instalaci decuad
. . ementos nstalaciones . ¢En su empresa las instalaciones son adecuadas para
tangibles seglin anaib| decuad ¢ o el presa N P
. angibles adecuadas restar el servicio?
(Valls, Roman, g - P . S— _
Materiales de 11. (A Los materiales de comunicacion mantienen

Nota: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccién de datos

La técnica que se utilizd para la presente investigacion fue la encuesta, que hizo
posible para conocer los elementos determinados de la variable y para poder realizar
los cuadros estadisticos, ya que la técnica encuesta permita realizar una bdsqueda de
informacidn al investigador sobre los datos que se desea conseguir a traves de

cuestionario segun (Ibafiez, 2015)

Instrumento

El instrumento que se utilizé para la presente investigacion fue el cuestionario, que
permitio la recoleccion de los datos a traves de las preguntas planteadas respecto al
variable de la investigacion, ya que el cuestionario es una herramienta de la
investigacidn que contiene preguntas para poder obtener la informacidn que se necesita
para la realizacion de la investigacion de acuerdo (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014).

4.5. Plan de andlisis

Para expandir la sostenibilidad de los emprendimientos con el uso de la calidad de
servicio, se realizo a partir de la encuesta y el cuestionario a los representantes de las
micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, siendo la escala
ordinal que facilité la obtencion de la informacidn. Después de lograr los resultados
fueron introducidos a los programas de Excel, Ms Word y spss 25 para que sean

procesados y presentados en tablas y figuras.
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4.6. Matriz de consistencia

TITULO ENUNCIADO DEL | OBJETIVOS VARIABLE | METODOLOGIA | POBLACION | INSTRUMENTO Y
PROBLEMA Y MUESTRA | PROCESAMIENTO | PLAN DD
ANALISIS
Objetivo general:
Determinar si la propuesta de mejora de la calidad de servicio
permite la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro
y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de Poblacion Técni Para el
écnica
Yungay,2021 Estuvo desarrollo
conformado | La encuesta de la
Objetivos especificos: por 46 presente
Propuesta de 1. Determinar las caracteristicas de la fiabilidad como factor Disefio: no | representant !r,lvestigac
mejora de los ¢la propuesta de relevante de la calidad de servicio para la sostenibilidad de experimental- es de los ion se
factores mejora de los los emprendimientos en-las MICro y pequenas empresas | ~aiidad de transyergal- restaurgntes Instrumento U_tl|l?0 los
relevantes de la factores rubro .re.staurantes enla qudad de Yungay,ZOZl - descriptiva-de de la ciudad El cuestionario siguientes
calidad de relevantes de la | 2. Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta | servicio propuesta de Yungay. programa
servicio para la calidad de como factor relevante de la calidad de servicio para la s: Excel,
sostenibilidad de | S€rVicio pe_rmlte sostenibilidad de los emprendimientos de Ias_mlcro y Ms Word
l0s la sostenibilidad pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad de y spss 25
emprendimientos de - los Yungay_,2021 - . Mues_t_ra
en las micro y emprendimientos | 3. Determinar las caracteristicas de la seguridad como factor Se utilizo la
pequefias en Ia§ micro y relevante de !a galldad de servicio para la SOS'EenIblhdad de misma
empresas en la pequenas los emprendimientos en_las micro y pequefias empresas cantidad _c,je
ciudad de | EMpresas rubro rubro restaurantes en la ciudad de Yungay,2021 la poblacion
Yungay, 2021 rgstaurantes en la | 4. Describir las caracteristicas de la empatia como factor por ser
’ ’ ciudad de relevante de la calidad de servicio para la sostenibilidad de censal.
Yungay,2021? los emprendimientos en las micro y pequefias rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021
5. Determinar las caracteristicas de los elementos fisicos
como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias rubro restaurantes en la ciudad de Yungay,2021
6. Elaborar plan de mejora de los factores relevantes de la

calidad de servicio para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021.

Nota: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
Para la presente investigacion se tomo en cuenta los siguientes principios determinados

de la ULADECH Catdlica:

Principio de proteccion a las personas, para la presente investigacion se presento el
consentimiento informado (ver anexo 5), lo cual fue firmado por las personas que
formaron parte de la muestra determinada para el estudio de la investigacion, en otros
casos la aceptacion fue a través de los medios digitales como correos electronicos y

mensajes de via WhatsApp.

A través del documento consentimiento informado se les comunico claramente la
finalidad de la investigacion que consiste en recolectar la informacién de la variable
calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en los restaurantes
en la ciudad de Yungay, asi mismo se dio a conocer que se hara respetar la
confiabilidad de los datos recolectados, ya que no se vulnerara la privacidad de los
participantes. La informacion proveniente de esta investigacion sera respetada en todo

el momento y sera utilizada para los fines de la investigacion.

Antes de empezar con el trabajo en campo, se solicito a través de una carta dirigida a
los responsables de las empresas del rubro en estudio la autorizacion para el inicio de
la investigacién, las mismas fueron aceptadas a traves de la firma en el mismo

documento.

Principio de beneficencia y no maleficencia, la presente investigacion por su
naturaleza no presentdé ningun peligro tanto para los participantes como para el
investigador, para ello para recolectar la informacion, primero se informé a las

personas que formaron parte de la muestra la manera como se llevara acabo la
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investigacion, buscé maximizar el beneficio para la investigacion, sin ir en contra de

los derechos de los participantes.

Principio de la justicia, después de obtener los resultados finales de la investigacion,
estara disponible para las personas que formaron parte de muestra por si los desean
aplicar en sus empresas 0 para realizar investigaciones nuevas se les facilitarad la
informacion por el medio necesario, puede ser por el correo electrénico o por los
eventos donde se expongan el resultado de la investigacion .Ademas todas personas
que formaron parte de la investigacion fueron tratados con respeto ,consideracion e

informacion de manera adecuada.

Principio de integridad cientifica, durante el proceso de la investigacion se respetd las
normas de conducta ética como investigador, las cartas de autorizacion y la aceptacion
de los protocolos del consentimiento informado, fueron aceptados por los participantes
que formaron parte de la muestra, como investigador no se hizo la manipulacion del

cuestionario ni tampoco alterar las firmas para el logro del objetivo de la investigacion.

Principio de libre participacién y derecho a estar informado, para empezar la
aplicacion del cuestionario, se tomd en cuenta la aceptacién del protocolo de
consentimiento informado de los participantes de la muestra determinada, a través de
la firma indicado en el protocolo de consentimiento informado y también se hizo la
aceptacion por medios digitales por la situacion actual del pais, ya que en el protocolo
se preciso la finalidad, los datos de la investigacion y el representante de cada empresa
tomo su participacién. También las dudas que tuvieron los participantes fueron

solucionadas oportunamente.
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Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, para el estudio de la
investigacion la muestra fueron los responsables de los restaurantes de la ciudad de
Yungay, por ende, no hubo ningun dafio ni riesgo que afect6 a las plantas, animales

tampoco al medio ambiente.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la fiabilidad como factor relevante de la calidad servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Caracteristicas de la fiabilidad N %
Cumple lo prometido en tiempo pactado

Siempre 33 71.70
Algunas veces 13 28.30
Nunca 0 0.00
Total 46 100.00
Ofrece un servicio seguro

Siempre 41 89.10
Algunas veces 5 10.90
Nunca 0 0.00
Total 46 100.00

Nota: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES rubro restaurantes en la
ciudad de Yungay

Tabla 2

Caracteristicas de la capacidad de respuesta como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Caracteristicas de la capacidad de respuesta N %

La atencidn es rapida con los pedidos

Siempre 25 54.30
Algunas veces 16 34.80
Nunca 5 10.90
Total 46 100.00
Los trabajadores ayudan a los clientes

Siempre 26 56.50
Algunas veces 17 37.00
Nunca 3 6.50
Total 46 100.00

Nota: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES rubro restaurantes en la
ciudad de Yungay
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Tabla 3

Caracteristicas de la seguridad como factor relevante de la calidad de servicio para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Caracteristicas de la seguridad N %
Comportamiento de los trabajadores transmite confianza

Siempre 30 65.20
Algunas veces 15 32.60
Nunca 1 2.20
Total 46 100.00
Busca seguridad para los clientes en su establecimiento

Siempre 31 67.40
Algunas veces 15 32.60
Nunca 0 0.00

Total 46 100.00

Nota: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES rubro restaurantes en la
ciudad de Yungay

Tabla 4

Caracteristicas de la empatia como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Caracteristicas de la empatia N %
Ofrece un servicio personalizado

Siempre 10 21.70
Algunas veces 31 67.40
Nunca 5 10.90
Total 46 100.00
Empleados amables

Siempre 12 26.10
Algunas veces 34 73.90
Nunca 0 0.00
Total 46 100.00
Compre la necesidad del cliente

Siempre 31 67.40
Algunas veces 15 32.60
Nunca 0 0.00
Total 46 100.00

Nota: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES rubro restaurantes en la
ciudad de Yungay
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Tabla 5

Caracteristicas de los elementos tangibles como factor relevante de la calidad de
servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias

empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Caracteristicas de espacios fisicos N %
Las instalaciones son adecuadas para prestar el servicio

Siempre 36 78.30
Algunas veces 9 29.60
Nunca 1 2.20
Total 46 100.00
Sus materiales de comunicacion son atractivos visualmente

Siempre 32 69.60
Algunas veces 13 28.30
Nunca 1 2.20
Total 46 100.00

Nota: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES rubro restaurantes en la

ciudad de Yungay
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Tabla 6

Plan de mejora de los factores relevantes de la calidad de servicio para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias

empresas rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021

Problema Problemas encontrados | Causas Accién de mejora Responsable
priorizado
Conocimiento empirico de Falta de El gerente del restaurante debe participar en
Calidad de la calidad de servicio conocimiento y talleres sobre tema de la calidad de servicio
servicio descuido sobre el | para que conozcan mejor las técnicas y

tema para brindar | herramientas para brindar un servicio de
una calidad de calidad y asi mejorar para poder captar mas

servicio cliente en el rubro.
Falta de capacitacion al No contarconun | EI gerente o el duefio debe realizar | Representante o el duefio
personal (carencia de experto para capacitaciones a sus empleados con un
Atencion empatia) capacitar al experto sobre la empatia, de tal forma permita
personalizada personal mejorar la comunicacion a través de las
habilidades blandas de cada trabajador.
No utilizan la estrategia Falta de Implementar estrategias de trato al cliente:
Colaboradores de como tratar el cliente | conocimiento sobre | Para ello primero se debe evaluar a los
amables las estrategias de | empleados si  poseen la disposicion 'y

trato al cliente habilidades para ayudar al cliente y esto
implica una buena seleccién de personal para
la atencion al cliente.

Nota: Elaboracion en base a los resultados del cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes de la ciudad de Yungay, 2021
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Plan de mejora

1.Datos generales

Nombre o razon social:” Virgen de Rosario”

Giro de la empresa: Rubro restaurantes y puestos de comida

2.Mision

Nuestra empresa tiene la responsabilidad de ofrecer a las comensales comidas en menu
y platos a la carta con un buen sabor Yungaina y asimismo estamos comprometidos para
la satisfacer las necesidades de los clientes ofreciendo un servicio de calidad

3. Vision

Ser la mejor empresa de servicio de comidas en la ciudad, que permita ampliar locales a

sus alrededores mejorando su servicio para fortalecer su emprendiendo en el futuro.

4. Obijetivos empresariales

» Implementar nuevos locales en la ciudad para dar facilidades a nuestros clientes

» Desarrollar un aplicativo que permita la comunicacion directa con los clientes o
para pedir pedidos a tiempo.

» Contar con colaboradores capacitados para atender a los clientes

» Lograr posicionarse en el mercado como una empresa lider en servicio de
comidas

5. Productos y/o servicios

La empresa ofrece un servicio de platos de comidas de diferentes tipos con

productos adquiridos de la comunidad Yungaina.
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6. Organigrama

Organigrama estructural de la empresa

Propietario /gerente

Contador

I |

Chef Mesero Asistente

Ayudante
en la cocina

|

general

Perfil y funciones de acuerdo al organigrama

Cargo

Propietario/gerente

Perfil

v

Conocimiento en los negocios similares
Saber resolver problemas
Saber administrar el negocio

Saber dirigir al personal

Funciones

v
v
v
v

Realizar verificaciones si estan desarrollando con
conformidad sus actividades los personales.

Mantener una buena relacion con los proveedores y con los
colaboradores.

Administrar la panilla del personal que trabaja en la empresa
Asignar y contratar los puestos a los empleados, para el
puesto requerido

Garantizar el buen funcionamiento de la parte operativa de

las empresas

Cargo

Contador

Perfil

v
v

Poseer suficiente capacidad de andlisis

Tener conocimiento en entorno de donde desarrolla sus
actividades

Procurara el progreso de la empresa

Funciones

ASRNENEN

Llevar la parte financiera de la empresa en orden
Elaborar la planilla de los pagos y otro
Informar de la manera mensual el estado financiero al gerente
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Cargo Chef o cocinero
Perfil v' Saber escuchar y mantener una comunicacion asertiva
v" Poseer suficiente capacidad para preparar los platos
v" Propiciar la integridad de los consumidores
Funciones v" Prepara los platos diariamente con cuidado y al acorde al
pedido de los clientes
v Medir los tiempos de preparacion de los paltos para tener a
tiempo
Cargo Mozo
Perfil v Dominio palabras convencionales
v’ Capacidad en la atencion al cliente
v" Ser consciente lo que dice y piensa al atender un cliente
Funciones v' Atender a los consumidores con respeto
v" Realizar los pedidos y los pagos
Cargo Asistente general
v Laresponsabilidad ante todo lo que realiza la limpieza de los
Perfil utensilios tomando en consideracion las medidas de salubridad
v" Paciencia y cuidado
v Agilidad
v Apoyar en las labores de elaboracion que reporte de ventas
Funciones v Apoyar a los meseros
v Apoyo en el cobro a los clientes
Cargo Ayudante de cocina
Perfil v" Personal con capacidad para cortas las verduras
v’ Saber administrar el tiempo
Funciones v' Cortar las verduras
v

Realizar compras
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v Ayudar a los mozos en lo pertinente

medidas de salubridad

v" La limpieza de los utensilios tomando en consideracion las

7. Diagnostico empresarial

FORTALEZAS

1. Precio acorde a los estandares
de calidad

2. Personal capacitado en
atencion al cliente

3. Implementacion de equipos
adecuados

4. Contar con local propio

DEBILIDADES
1. Poca capacidad de
respuesta

2. No realiza una
supervision adecuada
los ingresos

3. Carencia de estrategias
frente a la competencia

OPORTUNIDADES

1. Deseo de apertura
nuevo local

2. Aplicativos
tecnoldgicos para
atencion al cliente

3. Crecimiento de la

F-O

(F1, O1) Aprovechar el precio de
los platos para abrir el nuevo local
(F2, 02) Aprovechar la capacidad
del personal para usar nuevos
aplicativos

(F3, 0O3) Mejorar los equipos 0

F-A

(F1, A1) generar una
ventaja competitiva con los
precios

(F2, A2) Realizar todos los
protocolos de seguridad
(F3.A3) Contar con

1. Costos elevados para
pedir permiso de
funcionamiento

2. Pandemia mundial

3. Incremento de
delincuencia

(D1, O1) tener un control
minucioso de la capacidad del
personal

(D2, O2) Aprovechar el sistema
tecnolégico para llevar un control
adecuado los ingresos

(D3, O3) implementar estrategias
de para no perder el cliente

poblacién ampliar local del restaurante para | camaras de seguridad
brindar el servicio a més clientes
AMENAZAS D-O D-A

(D1, Al) Mejorar la
capacidad del personal a
traves de feedback

(D2, A2) Tener una base de
datos

(D3, A3) Mantener las
actividades dentro de zona
segura.

8. Indicadores de una buena gestion
Indicadores para la gestion de la empresa

Indicadores

estas empresas

Evaluacion de los indicadores dentro de

que se ofrece

Evaluacién constante del servicio

de servicio

Tienen un conocimiento empirico de la calidad

Capacitar al personal

Deficiencias para capacitar al personal y no

contar herramientas necesarias para realizarlo.
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Mejorar al trato al cliente

No utilizan estrategias como tratar al cliente.

9. Problemas

Problemas identificados en la empresa

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Evaluacion constante del

servicio que se ofrece

Tienen un conocimiento
empirico de la calidad de

servicio

Descuido de los representantes
de conocer temas sobre en

ofrecer un servicio de calidad

Capacitar al personal

Deficiencias para capacitar al
personal y no contar
herramientas necesarias para

realizarlo

No realizan acciones que les
ayuden a mejorar en ofrecer un

servicio de calidad

Mejorar al trato al cliente

No utilizan estrategias como

Solo buscan ganar y no mas el

tratar al cliente.

trato al cliente.

10. Establecer soluciones
a). Establecer acciones

Indicadores Problema

Accién de mejora

Evaluacion constante
del servicio que se

ofrece servicio

Tienen un conocimiento

empirico de la calidad de

Asistir o inscribirse en cursos o talleres
gue traten acerca de la calidad de

servicio

Capacitar al personal

realizarlo

Deficiencias para capacitar al
personal y no contar

herramientas necesarias para

Una vez al mes a realizar la capacitacion
a todo el personal que forma parte de la

empresa

Mejorar al trato al

cliente tratar al cliente.

No utilizan estrategias como

Implementar estrategias que ayuden a
evaluar las necesidades del cliente y
responder adecuadamente sus

inquietudes
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b). Estrategias que desean implementar

N.° | Accion de mejora Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
1 | Asistir o inscribirse en | Poco interésde | 2a3 | Tomar Al tener un
cursos o talleres que los representes | meses | decisiones conocimiento
traten acerca de la en no invertir correctas y nuevo
calidad de servicio en adecuada en permite
conocimientos prestar un prestar un
en nuestras servicio de servicio
herramientas calidad mejor al
administrativas cliente
2 | Unavezal mesa Poco la2 | Mejoray Capacitar a
realizar la presupuesto meses | aumento de la | todos los
capacitacion a todo el | para realizar la capacidad de trabajadores
personal que forma capacitacion respuesta de los | y realizar la
parte de la empresa colaboradores | evaluacion en
hacia los cierto tiempo
clientes.
3 | Implementar Desinterés de 3a4 | Fidelizaciony | Realizar la
estrategias que ayuden | los mese | confianza de busqueda de
a evaluar las representantes los clientes los diferentes
necesidades del bases
cliente y responder informativos.
adecuadamente sus
inquietudes
c). Recursos para la implementacion de estrategias
N.° | Accién de mejora Recursos Econdmicas Tecnoldgicos | Tiempo
humanos
1 Asistir o inscribirse en | Representante Aproximadamente | Laptop 3 mese
cursos o talleres que de la empresa a 700 soles Folletos
traten acerca de la Manuales
calidad de servicio
2 Una vez al mes a Responsable o Aproximadamente | Local
realizar la capacitacion | gerente de la 500 soles Laptop
a todo el personal que | empresa Diapositivas
forma parte de la
empresa
3 Implementar Gerente de la Laptop
estrategias que ayuden | empresa Internet
a evaluar las Manuales
necesidades del cliente
y responder
adecuadamente sus
inquietudes
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5.2. Andlisis de resultados
Referente a las caracteristicas de fiabilidad de la calidad de servicio en las microy

pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad, 2021

Se determind que el 71,70% de los representantes manifestaron que siempre sus
colaboradores cumplen lo prometido en tiempo pactado con el cliente de los restaurantes
en la ciudad de Yungay (Tabla 1), lo cual coincide con Elguera (2016) el 36% de los
gerentes encuestados del restaurante de Huanuco mencionan que estan conformes a que
sus trabajadores cumplen lo que prometen. También en lo tedrico con Vargas y Aldana
(2020) manifiestan la fiabilidad comprende la capacidad que tienen las empresas para
prestar el servicio confiable a los clientes, pero contrasta con Lépez (2018) que el 46%
de los clientes encuestados no estan de acuerdo a que los trabajadores cumplen lo que
prometen en el restaurante de Rach’s en la ciudad de Guayaquil; esto demuestra que en
las MYPES del rubor restaurantes los responsables hacen que sus colaboradores cumplan
con lo que prometen el servicio para lograr la satisfaccion del cliente, ya que asi mejoran

calidad de servicio a traves de la fiabilidad del cliente.

En cuanto ofrecen un servicio seguro el 89,10% los representantes encuestados
manifiestan que siempre (Tabla 1), coincide con Elguera (2016) que el 48% de los
gerentes encuestados en los restaurantes de Huanuco mencionan que los consumidores
siempre se sienten satisfechos con el servicio seguro que ofrecen los restaurantes, también
con Gabriel (2017) que el 50% de los clientes encuestados estan de acuerdo con servicio
seguro de la empresa, este resultado muestra a que los representantes de los restaurantes
de la ciudad de Yungay siempre se preocupan en ofrecer un servicio adecuado y fiable a
sus clientes ,ya que ellos son la razon de ser de estas empresas en el mercado y asi permite

mejorar en ese aspecto frente a la competencia.
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Caracteristicas de la capacidad de respuesta en las micro y pequefias empresas
rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021

La atencion répida el 54,30% de los representantes encuestados de los restaurantes en la
ciudad de Yungay manifiestan siempre (tabla 2). Coincide con Cornel (2016) el 46,6%
de los clientes encuestados estan satisfechos con la atencion del personal en el restaurante
Pizza Hut en centro comercial Lima, también con Gabriel (2017) el 51,8% los clientes
encuestados estan de acuerdo con la atencion rapida del personal y en lo tedrico con
Arenal (2016) que menciona los empresarios deben entender la forma como ofrecer un
servicio de calidad y trato hacia el consumidor para lograr la diferencia de las demas
empresas, este resultado demuestra que la mayoria de estas empresas cuenta con
personales eficientes.

Estan dispuestos a ayudar a los clientes el 56.50% los representantes de los restaurantes
de la ciudad de Yungay manifiestan que siempre sus colaboradores ayudan a los clientes
en lo que necesitan (tabla 2). Coincide con Davila 'y Aguilar (2017) el 47% los clientes
estan de acuerdo con la capacidad del personal para ofrecer la ayuda y con Valls et al
(2017) consideran la calidad de servicio como factor principal de la satisfaccion del
cliente y ademas como un vinculo positivo que favorece la lealtad de los clientes a la
empresa, pero contrasta con Lopez (2018) que el 40% de los clientes encuestados no se
sienten satisfecho a que los trabajadores nunca estan dispuestos a ayudarlos, esto
demuestra que los personales de estas empresas del rubro restaurante estan dispuestos a
ayudar a los clientes ,ya que generara beneficios para la empresa logrando la satisfaccién

del cliente con el servicio brindado.
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Caracteristicas de la seguridad en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021

Transmiten confianza sus colaboradores el 65.20% los representantes manifiestan que
siempre transmiten confianza a los clientes (tabla 3), este resultado coincide con Romero
(2020) el 37% los duefios de los restaurantes en Zaruma califican un nivel alto la
confianza y seguridad, también con De la cruz (2019) el 69,5% los clientes encuestados
consideran un nivel regular la seguridad (confianza hacia el cliente). Ademas, coincide
en lo tedrico con Valls et al (2017) manifiestan que es importante a que los empleados de
las empresas tengan conocimiento y habilidades para transmitir confianza y seguridad
hacia los clientes, esto demuestra a que los empleados de las micro y pequefias empresas
del rubro restaurante en la ciudad de Yungay siempre transmiten confianza a los clientes.
Ademas, el 67.40% los representantes manifiestan que siempre buscan la seguridad para
sus clientes dentro de sus restaurantes de la ciudad de Yungay (Tabla 3). Que coincide
con Cornel (2016) el39,0% los clientes encuestados estan satisfechos con la seguridad
que brinda el restaurante pizza hut 'y en lo tedrico con Vargas y Aldana (2020) consideran
a que las empresas deben demostrar la preocupacion por el interés del cliente y por dar
una mayor satisfaccion. En tal sentido en su mayoria los clientes se sienten seguros al
asistir a los restaurantes ya que los duefios buscan comunidad para sus clientes.
Caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes
en la ciudad de Yungay, 2021

Para demostrar la empatia a los clientes los representantes de los restaurantes en la ciudad
de Yungay, el 67.40% algunas veces ofrecen un servicio personalizado (tabla 4).
Coincide con Gabriel (2017) el 56,0% de los clientes no estan de acuerdo a que los

restaurantes brinden un servicio personalizado. Contrasta con lo tedrico con Vargas y
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Aldana (2020) manifiestan que la empatia demuestra la disposicion que tienen las
empresas para ofrecer un servicio cuidado y atencidn personalidad a los clientes, ademas
contrasta con De la Cruz (2019) que el 76,7% de los clientes consideran un nivel regular
la atencion personalizada en el restaurante la espafiola-Cafiete. Por lo que es importante
ofrecer un servicio personalizado a veces ya que los clientes se sienten Unicos y especiales
al momento de adquirir el servicio.

Asimismo, el 67,40% de los representantes de los restaurantes en la ciudad de Yungay
comprenden la necesidad que tienen los clientes (tabla 4). Que coincide con Lopez (2018)
el 30% de los consumidores estan totalmente de acuerdo que los restaurantes comprendan
sus necesidades en base al servicio que ofrecen y en lo teérico con Blanco (2019) un
servicio de calidad trata de que las empresas comprendan lo que buscan los clientes y
lograra satisfacerlas, pero contrasta con Garcia (2019) el 24% los clientes manifiestan
que el restaurante no comprende sus necesidades. En tal sentido los clientes desean
sentirse comprendidos para las organizaciones que prestan el servicio, ya que el objetivo
que tienen los restaurantes es satisfacer las expectativas de los clientes en el servicio que
ofrecen.

El 73,90% de los representes manifiestan que algunas veces sus empleados son amables
con los clientes (Tabla 4), que coincide con Davila y Aguilar (2017) el 48%% de los
clientes encuestados estan de acuerdo con la simpatia y amabilidad del personal, también
con Maldonado (2018) que el 70% de los clientes estan de acuerdo con la amabilidad de
los empleados. Este resultado demuestra en la mayoria de los restaurantes en la ciudad de
Yungay cuentan con los empleados o los mozos pocos amables, pero esto deben mejorar

para que puedan lograr mas clientes.
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Caracteristicas de elementos tangibles de las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay, 2021

Los espacios fisicos de las empresas del rubro restaurantes en la ciudad de Yungay, el
78,30% consideran que siempre cuenta con instalaciones(ambiente) adecuadas para que
puedan prestar el servicio (tabla 5). Coincide con Lopez (Lopez D. , 2018) el 67% de los
clientes encuestados estan de acuerdo a que el restaurante cuenta con maquinas y equipos
de apariencia moderna y con Maldonado (2018) el 71% de los clientes estan de acuerdo
con el equipamiento adecuado de la empresa. También coincide con Vargas y Aldana
(2020) consideran que los aspectos fisicos y los equipos de las empresas deben ser lo
mejor para prestar un servicio adecuado, ya que representa la imagen de la empresa para
poder construir la lealtad de los clientes; esto demuestra que las instalaciones de las
MYPES del rubro restaurantes son adecuadas para brindar el servicio.

Referente a los materiales de comunicacion el 69.60% los representantes de los
restaurantes de la ciudad de Yungay consideran que siempre lo tienen visualmente
atractivos (tabla 5). Este resultado coincide con Gabriel (2017) el 38,7% los clientes
encuestados manifiestan de estar de acuerdo respectos a los materiales que utiliza los
restaurantes (folletos, lista de precios, mena), ademas con Tacunan (2016) el 39,7% de
los clientes estan de acuerdo con los materiales de comunicacién, ya que son atractivos
visualmente, en tal sentido la mayoria de los clientes estan de acuerdo con el aspecto
fisicos de las empresas de rubro restaurantes, por ello es importante contar con materiales
de comunicacion visual porque mediante ello los clientes perciben el servicio que ofrece

la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Conclusion general

Las micro y pequefias rubro restaurantes en la ciudad de Yungay para lograr la
sostenibilidad de sus empresas en el mercado en su mayoria estan ejecutando en forma
adecuada la calidad de servicio, por parte de los responsables bajo sus cinco componentes
como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los elementos tangibles.
Esto se da porgue la gran mayoria de los representantes se preocupan por mejorar las
expectativas de los clientes ofreciendo una calidad de servicio y cubriendo las
necesidades que buscan, finalmente estos resultados estan orientados para que los
responsables mejoren eficientemente la calidad de servicio para lograr la sostenibilidad

de esta empresa en el futuro.

Conclusiones especificas

Los restaurantes en la ciudad de Yungay el 89.10% ofrecen un servicio seguro y el
71.70% cumplen lo que prometen a sus clientes en lo que respecta a tiempo y al servicio,
esto se refleja en la fiabilidad de la calidad de servicio, esto se debe a que los
representantes de estas empresas se preocupan por ofrecer un servicio de calidad
demostrando siempre la fiabilidad absoluta a sus clientes, ya que, la permanencia de las
empresas es a gracias a la participacion de los clientes en su desarrollo diaria, en tal
sentido permite para que estas empresas sigan mejorando para lograr una ventaja

competividda

Los representantes de las empresas de rubro restaurantes en la ciudad de Yungay tienen
una capacidad de respuesta eficiente hacia los clientes, ya que, el 54.30 % siempre brindan

la atencidn rapida y el 56.50% estan dispuestos a ayudar o dar respuesta a sus inquietudes
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de los consumidores, ya que los duefios se preocupan por ofrecer una calidad de servicio

cubriendo las expectativas de los clientes, y asi capten mas clientes en el mercado.

Los responsables de las empresas del rubro restaurante cuentan con trabajadores capaces,
ya que el 65.20% a traves de sus comportamientos siempre trasmiten confianza hacia los
clientes, ademas el 67.40% siempre buscando la seguridad dentro de sus locales, esto se
debe porque los responsables de dichas empresas buscan dia a dia mejorar el servicio que
ofrecen en la ciudad de Yungay. Lo cual los resultados obtenidos estan orientados en

mejorar la seguridad porque permite lograr mas clientes y el crecimiento en el mercado.

Los representantes de las empresas de rubro restaurantes manifiestan que hay algunas
deficiencias para demostrar la empatia por parte de sus colaboradores hacia los clientes,
ya que el 67.40 % algunas veces ofrecen un servicio personalizado y el 73.90% algunas
veces son ambles con los clientes, sin embargo el 67.40% siempre comprenden
claramente las necesidades que tienen los consumidores, esto se debe porque la empresas
a veces cuentan con trabajadores de capacidad deficiente para atender a los clientes y con
conocimientos empiricos ,en tal sentido estos resultados obtenidos estan orientados hacia
los responsables para que realicen algunas mejoras respecto a esta dimension de la calidad

de servicio para mejorar el trato hacia al cliente .

Los responsables de la empresa de rubro restaurantes en dicha ciudad respecto al aspectos
fisicos de la empresa el 78.30% siempre cuentan con instalaciones adecuadas para prestar
el servicio y el 69.60% con materiales de comunicacion visualmente atractivos, ya que
representa la imagen de la empresa y que los clientes lleven un aspecto agradable. Esto

se debe porque los responsables se preocupan por el bien de la empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

En lo general se recomienda a los responsables de los restaurantes en la ciudad de Yungay,
que tomen en cuentan todos los componentes de la calidad de servicio para lograr la
sostenibilidad de la empresa y para que puedan ofrecer un mejor servicio, en tal sentido
permita lograr mas clientes y ser diferente de la competencia, buscando siempre la

permanencia de la empresa en el mercado.

Se recomienda a los representantes de los restaurantes en la ciudad de Yungay a que
continten mejorando la fiabilidad para que los clientes perciban su calidad de servicio de
estas empresas y para lograr la sostenibilidad, por lo tanto, es importante implementar la
herramienta feedback por parte de los responsables a fin de no solo ofrecer una calidad

de servicio si no de superar las expectativas de los clientes.

Se recomienda a que los responsables realicen capacitaciones a cada cierto tiempo a sus
empleados para que sigan mejorando la capacidad de respuesta hacia los clientes a traves
de una comunicacion adecuada y asertiva respondiendo todas las inquietudes que

representan los consumidores, por ende, permita ofrecer una atencion rapida confiable

Para que sigan fortaleciendo la seguridad se sugiere a los responsables de los restaurantes
en la ciudad de Yungay deben realizar charlas motivaciones a los colaboradores para
sigan representando a la empresa segun politicas establecidas cada restaurante, ya que es
importante transmitir confianza hacia los clientes, de tal modo, permita lograr la

fidelizacién hacia la empresa a través y recomendacion a otras personas.

Para mejorar la empatia los responsables deben contar con programas de capacitacion

para sus empleados para que asi proporcione herramientas para comprender lo que el
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cliente busca o necesita y que brinden un servicio adecuado. Ademas, el responsable o el

gerente debe asistir en tallares o charlas sobre temas de la calidad de servicio.

Existe conformidad respecto al aspecto fisico de la empresa, por lo que se recomienda
considerar las opiniones de los clientes o personas expertos modelacion de locales para
mejorar en algunos aspectos de los elementos tangibles de la empresa, ya que puede ser
util para tomar decisiones para realizar algunas remodelaciones, para mantener la

comodidad de los clientes.
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ANEXOS
Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
N.° | Actividades ANO 2020-2 |ANO 2021-0 |ANO 2021-1  |ANO 2021-2
SEMESTRE SEMESTRE | SEMESTRE SEMESTRE
1 ] |
TESIS | TESIS 11 TESIS 11 TESIS IV
112 |3]4 |1 |2(3]4|1]2]3]|4 |12 |3 |4
1 | Elaboracion del Proyecto | X| X | X
2 | Revisidn del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacién
4 | Exposicion del proyecto X
al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor
5 | Mejora del marco teérico X
6 | Redaccion de la revision X | X
de la literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento
informado (*)
8 | Ejecucion de la X
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Analisis de los resultados X | X
11 | Conclusiones y X | X
recomendaciones
12 | Redaccion del pre X | X
informe de Investigacion
13 | Reaccidn del informe X| X
final
14 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
15 | Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos
16 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2: El presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (estudiante)

Categoria Base % numero Total (s/.)
Suministros (*)
e Impresiones fotocopias 0.20 100 20
o Empastados 6.00 2 12
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 100 10
e Lapiceros
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 142
Gastos de viaje
¢ Pasajes para recolectar 1.00 30 30
informacion
Sub total 30
Total, de presupuesto 172
desembolsable
Presupuesto no desembolsable (universidad)
Categoria Base % numero Total (s/.)
Servicio
e Uso de Internet (Laboratorio de | 30.00 4 120
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en 35.00 2 70
base de datos
e Soporte informético (Mddulo 40.00 4 160
de Investigacion del ERP
University - MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50
repositorio instituciona
Sub total
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas | 63.00 4 252
por semana
Sub total 652
Total, de presupuesto no 652
desembolsable
Total (S/.) 824
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

N. | ITEMS ESCALA
FIABILIDAD Siempre | Algunas Nunca
veces
01 | ¢Ensuempresa cumplen lo prometido en tiempo
determinado?
02 | ¢Ensuempresa ofrecen un servicio seguro a los clientes?
CAPACIDAD DE RESPUESTA Siempre | Algunas Nunca
veces
03 | ¢Ensuempresa la atencidn es rapida con los
pedidos de los clientes?
04 | ¢En suempresa sus trabajadores ayudan a los clientes a
solucionar sus problemas?
SEGURIDAD Siempre | Algunas Nunca
veces
05 | ¢Ensuempresa el comportamiento de sus trabajadores
transmite confianza hacia los clientes?
06 | ¢Como gerente busca seguridad para sus clientes en su
establecimiento?
EMPATIA Siempre | Algunas Nunca
veces
07 | ¢En suempresa ofrece servicio personalizado a
los clientes?
08 | ¢En suempresa el personal es amable con los clientes?
09 | ¢Usted como gerente comprende la necesidad de sus
clientes?
ASPECTOS FISICOS Siempre |Algunas veces [Nunca

10

¢En su empresa las instalaciones son adecuadas para
prestar el servicio?

11

¢A los materiales de comunicacion mantienen
atractivos visualmente?
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Anexo 4: Directorio de las empresas

N. | NOMBRE COMERCIAL REPRESENTANTE LEGAL | DIRECCION
(o]
1 | RESTAURANTE-PICANTERIA | UCHPAS HUERTA GLORIA JR LEONCIO PRADO S/N-
“LLANERO” CONSUELO YUNGAY
2 | RESTAURANTE EL BUEN LEON DE VASQUEZ JR SANTO DOMINGO S/N-
SABOR DELFINA AURORA YUNGAY
3 | RESTAURANTE RINCON ROMERO ROCA JULIA AV. ARLAS GRAZZNIANI
TARMENO MARLENE S/IN-YUNGAY
4 | RESTAURANTE TURISCO TORRES MENA ARMANDO | AV.28 DE JULIO S/N-
YUNGAY HERMOSURA YINGAY
5 | RESTAURANTE CAMPESTRE | FITZCARRALD DE MEJIA CARRETERA CENTRAL
“SABORES ANDINOS” PILARF. CASERIO DE HUANCHUY
6 | RESTAURANTE LA CASA BARROSO PEREZ MARIA AV. ARIAS GRAZZIANI S/N-
IDELBERTA YUNGAY
7 | RESTAURANTE “LAS RAMIREZ ARNAO HEIDI AV. ARIAS GRAZZIANI S/N-
DELICIAS” KARINA YUNGAY
8 | RESTAURANTE ALPAMAYO | QUIROGA DE PAJUELO AV. CENTENARIO NORTE
INGEBORG JESUS (CARRETERA CENTRAL
HUARAZ A CARAZ)
9 | RESTAURANTE YOMEIRA ROSALES PENA EFRAIN AV.28 DE JULIO S/N-
ROBERT YUNGAY
10 | RESTAURANTE “DELICIA” PASIONSOSA JUSTO CALLE INDUSTRIAL
MAGNO SECTOR SANTA ROSA S/N-
YUNGAY
11 | RESTAURANTE “CHABELA” PARIA UCHPA NANCY AV. ARIAS GRAZZIANI S/N-
LUISA YUNGAY
12 | RESTAURANTE MAYOLUZ VARGAS TORRES MANUEL | CERRETERA HUARAZ-
RUBEN CARAZ COSTADO DEL
CAMAL-YUNGAY
13 | RESTAURANTE YUNGAINO FELIPE NATIVIDAD JR. LEONCIO PRADO
BLANCA MARIA SECTOR PAMPAC-YUNGAY
14 | RESTAURANTE- MENDOZA HUAMAN ESQUINA DE LA PLAZA DE
LLANGANUCO HERMELINDA ELENA ARMAS-YUNGAY
15 | RESTAURANTE-KING FRANCISCO URBANO AV. ARIAS GRAZZIANI-
BARRIOS AGULA YUNGAY
16 | RESTAURANTE “KAWAQ RANDOLPH SCOTT ROSSJR | INTERSECCION DEL JR.28
YAKU” DE JULIO Y RJ. 2 DE MAYO-
YUNGAY
17 | RESTAURANTE “LOBO” NEHEMIAS MICHAEL SOSA | CAMPO FERIAL-LADO
MEJIA NORTE S/N-YUNGAY
18 | RESTAURANTE TURISTICO ARMANDO TORRES MENA | AV. ARIAS GRAZZIANI-
“YUNGAY HERMOSURA” YUNGAY
19 | REATURANTE BRITER ARMANDINA MORRILLO CARRETERA CENTRAL S/N-
VIA YUNGAY
20 | RESTAURANTE “SAZON CINDER BEATRIZ HUERTA | MZ “J” LOTE 10 Y 05-JR.
YUNGAINO” ASHNATE INEZ DE SALAS-YUNGAY
21 | RESTAURANTE TURISTICO SANDRA NELYDA SECTOR CAMPO SANTO S/N
“VILLASOL DEL BERNALDO FUENTES YUNGAY
HUASCARAN
22 | RESTAURANTE “LA ESTELITA LUCIA ALVA JR. SANTA ROSA S/N
CUCHARA BRAVA” MONTANEZ YNUGAY
23 | RESTAURANTE “PURO FELICIANA MARIA AV.28 DE JULIO S/IN
SABOR” ROSALES DE LA CRUZ YUNGAY
24 | RESTAURANTE ROSITA ROSA PELAGIA AGUILAR JR. SANTA ROSA S/N
VILLACORTA YUNGAY
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25

RESTAURANTE “ROSDELY”

GRABIEL ANGEL SANCHEZ
BARROSO

LR. SANTA ROSA S/N
YUNGAY

26

RESTAURANTE “NELSON”

ELADIO DIONICIO
CARRION ADAGUA

AV. ARIAS GRAZZIANI
NORTE-YUNGAY-ANCASH

27 | RESTAURANTE NATALIA KARINA AV. ARIAS GRAZZIANI
“RINCONCITO MAZAQUINO” | BARROSO ROMERO NORTE-YUNGAY-ANCASH
28 | RESTAURANTE “EL IRMA YOVANA CARRETERA
MANANTIAL 117 PRUDENCIO CRUZ LLANGANUCO S/N-CALLE 2
SANTO DOMINDO
29 | RESTAURANTE “LA PULPA” LIDIA MARINA GARCILAZO | AV. LLANGANUCO

VEGA

30

RESTAURANTE “EL QUE TE
DIJE”

EDOVIX SEFERINO JAVIER
BENITO

URBANIZACION SANTA
ROSA MZ. B LOTE 15 JR.
INDUSTRIAL

31

RESTAURANTE “SANTA
ROSITA”

DONATA SEGUNDINA INTI
HUAMAN

URBANIZACION SANTA
ROSA MZ. B LOTE 23 JR.
INDUSTRIAL

32

RESTAURANTE “PALACIO
DEL POLLO”

VIOLETA MARIENE BEDON
MACAYO

URBANIZACION YUNGAY
JR. INEZ DE SALAS LOTE 10
MZ.URB.ZONA A

33

RESTAURANTE SOFI

TAMARA VILLAFAN SOFIA
MARGARITA

AV. ARIAS GRAZZIANI-
YUNGAY

34

RESTAURANTE CHILCA

CHILCA SALVADOR
GILBER AMANCIO

CALLE 14 MZ ELT5-
YUNGAY

35

RESTAURANTE “ROCKY”

SOLIS MELENDEZ MARLON
JIM

URBANIZACION YUNGAY
MZ. E LOTE 10 JR..MIGUEL
GRAU

36

RESTAURANTE “VIRGEN
DEL ROSARIO”

MILLA RAMIREZ SIMON
ALFREDO

URBANIZACION YUNGAY -
ZONA A MZ.JLOTE 10
JR..INEZ DE SALAS

37

RESTARANTE “MISKY WASI”

SALON PEREZ NANCY
VIOLETA

JR. LEOCIO PRADO S/N-
YUNGAY

38

RESTAURANTE TURISTICO
“EL RINCONCITO DEL ARPA
YUNGAINA”

SANCHEZ MILLA JESUS
EMILIO

SECTOR PIQUIP
CARRETERA ANTIGUA
HUARAZ-CARAZ-YUNGAY

39

RESTAURANTE-POLLERIA
“YAROPASIS”

SIRHUA HUERTA ROCIO
VICTORIA

MZ.B LOTE 15 JR.
INDUSTRIAL-YUNGAY

40 | RESTAURANTE VEGA PAREDES VEGA YBAN JR. SANTA ROSA MZ ALT
HIPOLITO 17-YUNGAY

41 | RESTAURANTE CHAVEZ MENDEZ CHAVEZ ADOLFO | AV..LIBERTAD S/N SECTOR
JAIME COCHAHUAIN-YUNGAY

42 | RESTAURANTE “DONA UCHPAS JARA CARMEN SECTOR DE COCHAHUAIN

CARMEN”

AV. CARRETERA HUARAZ-
CARAZ

43

RESTAURANTE “MIRADOR”

MENDEZ HUARAC YONI
EFRAIN

AV. ARIAZ GRAZZIANI S/N-
YUNGAY

44

RESTAURANTE ROMENO

ROMERO PEREZ PEDRO
ORLANDO

CAMPO FERIAL MZ. A LOTE
09-YUNGAY

45

RESTAURANTE “SANTA
ROSA”

LINO RAMIREZ FREDY
JHON

CARRETERA CENTRAL
HUARAZ-CRAZ CRUCE DE
LLACTA

46

RESTAURANTE PILAR

GOMEZ ROJAS CAROLINA

CARRETERA CENTRAL
HUARAZ-CARAZ-CRUCE
DE LLACTA
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Anexo 5. Carta de aceptacion
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Anexo 6: Consentimiento informado
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Anexo 7: validacion del cuestionario

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

I DATOS GENERALES:
11

12
13.
14.
15.
1.6.
1.7.
18.

I.  VALIDACION:

INVESTIGACION

Grado Académico: Magister

Profesion: Licenciada en Administracion

Cargo que desempefia: Docente

Carrera: Administracion

Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Ala Olivera Margarita Felicita

Items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Institucion donde labora: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote

Apellidosy nombres del informante (Experto): Yuly Yolanda Morillo Campos

Validezde Validezde Validez
contenido constructo de
criterio Ob .
N° de item Elitem El item contribuye El item Servaciones
correspondea a medir el permite
alguna indicador clasificar a
dimensiénde la planteado los sujetos
variable en las
categorias
establecida
S
Sl |NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Fiabilidad (...... )
01| ¢En su empresa cumplen log x X X
prometido en tiempo
determinado?
02 |tEn su empresa ofrecen un X X X
servicio seguro a los clientes?
Dimension 2: Capacidad de respuesta
03| ¢En su empresa la atencién es X X X
rapida con los
pedidos de los clientes?
04 |cEn Su empresa  sus X X X
trabajadores ayudan a los
clientes a solucionar sus
problemas?
Dimension 3: Seguridad
05 |;En su empresa el X X X
comportamiento de sus
trabajadores transmite
confianza hacia los clientes?
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06

;Como  gerente busca
seguridad para sus clientes en
su establecimiento?

D

imension 4: Empatia

07

(En su empresa ofrece
servicio personalizado a los
clientes?

08

¢En su empresa el personal es
amable con los clientes?

09

; Usted cémo gerente
comprende la necesidad de sus

clientes?

Dimensién 5: Elementos tangibles

10

GEn  su  empresa las
instalaciones son
adecuadas para prestar el
servicio?

11

A los materiales de
comunicacion  mantienen
atractivos visualmente?

Otras observaciones generales:

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
DNI N° 33263862
CLAD N° 01359
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.9. Apellidosy nombres del informante (Experto): José Fernando Escobedo Galvez

1.10. Grado Académico: Magister en Gestion Plblica

1.11. Profesion: Licenciado en Administracion

1.12. Institucién donde labora: ULADECH

1.13. Cargo que desempefia: Coordinador de Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico e

Innovacion

1.14. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.15. Autor del instrumento: Ala Olivera Margarita Felicita

1.16. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde |Validezde Validez
contenido [constructo de
criterio .
Ne de | Elitem El item El item Observaciones
e ltem . :
correspondea contribuye a permite
algunadimension medir el clasificar a
de lavariable indicador los sujetos
planteado en las
categorias
establecida
S
S NO S NO S NO
I
Dimension 1: Fiabilidad
¢En su empresa cumplen lo X X X
01 | Prometido en tiempo
determinado?
02 [tEn su empresa ofrecen un X X X
servicio seguro a los
clientes?
Dimension 2: Capacidad de respuesta
03| ¢En su empresa la atencién es X X X
rapida con los
pedidos de los clientes?
04 tEn su empresa sus X X X
trabajadores ayudan a los
clientes a solucionar sus
problemas?
Dimension 3: Seguridad
05En su empresa el X X X
comportamiento de  sus
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trabajadores transmite
confianza hacia los
clientes?

06 |(Cémo  gerente  busca X X X
seguridad para sus clientes
en su establecimiento?

Dimension 4: Empatia

07 LEn su empresa ofrece X X X
servicio personalizado a los
clientes?

08 |tEn su empresa el personal X X X
es amable con los clientes?

09 |¢Usted como gerente X X X

comprende la necesidad de
sus clientes?

Dimension 5: Elementos tangibles

10[cEn  su empresa las X X X
instalaciones son
adecuadas para prestar el
servicio?

11 A los materiales de X X X

comunicacion mantienen
atractivos visualmente?

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.

Firma
Escobedo Galvez, José Fernando
DNI N° 44632438

CORLAD N° 09720
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.17.Apellidos y nombres del informante (Experto): Leén Vigo Maritza

1.18. Grado Académico: Maestria de Administracion

1.19. Profesion: Licenciada en Administracion

1.20. Institucion donde labora: Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

1.21. Cargo que desempefia: Coordinadora de la Carrera Profesional de Administracion

1.22. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.23. Autor del instrumento: Ala Olivera Margarita Felicita

1.24. Carrera: Administracion

II. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitem El item contribuye El item ob .
N° de item correspondea a medir el permite SErvaciones
alguna indicador clasificar a
dimensiénde la planteado los sujetos
variable en las
categorias
establecidas
SI |NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Fiabilidad
01 ¢En su empresa cumplen log x X X
prometido en tiempo
determinado?
02/¢En su empresa ofrecen un X X X
servicio seguro a los
clientes?
Dimension 2: Capacidad de respuesta
03| ¢En su empresa la atencién es| x X X
rapida con los
pedidos de los clientes?
04¢En su empresa sus X X X
trabajadores ayudan a los
clientes a solucionar sus
problemas?
Dimension 3: Seguridad
05KEn su empresa el X X X
comportamiento de sus
trabajadores transmite
confianza hacia los
clientes?
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06

;Como  gerente  busca X
seguridad para sus clientes
en su establecimiento?

D

imension 4: Empatia

07

(En su empresa ofrece X
servicio personalizado a los
clientes?

08

¢En su empresa el personal X
es amable con los clientes?

09

¢(Usted cémo  gerente X
comprende la necesidad de

sus clientes?

Dimensién 5: Elementos tangibles

10

¢(En  su empresa las X
instalaciones son
adecuadas para prestar el
servicio?

11

;A los materiales de
comunicacion mantienen X

atractivos visualmente?

Otras observaciones generales:

qd // )
i

Firma
Ledn Vigo Maritza
DNI N°1885804
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Anexo 8: Cuadro de tabulacion

Caracteristicas de la fiabilidad como factor relevante de la calidad servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Siempre CLOLEEEEEE EEEEE TR TR e i 33 71.70
Cumple lo Algunas veces | I 13 28.30
prometido en Nunca 0.00
tiempo pactado Total 46 100.00
Siempre FOCE EEEEE U TEEEE TEEE TR i 41 89.10
Ofrece un I
servicio seguro | Algunas veces il 5 10.90
Nunca 0 0.00
Total 46 100.00

Caracteristicas de la capacidad de respuesta como factor relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la ciudad

de Yungay,2021

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Siempre CLEEE TR R 25 54.30
La atencion es Algunas veces | I 16 34.80
rapida con los Nunca [l 5 10.90
pedidos Total 46 100.00
Siempre I TEEEE T nne et 26 56.50
Los trabajadores | Algunas veces | LTI 17 37.00
ayudan a los Nunca 11l 3 6.00
clientes Total 46 100.00

Caracteristicas de la seguridad como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Siempre CEEEEEEE EEEEE TR e i 30 65.20
Comportamiento | Algunas veces | T 15 32.60
de los Nunca I 1 2.20
trabajadores Total 46 100.00
transmite
confianza
Siempre Ry 31 67.40
Busca seguridad | Algunas veces | LTI 15 32.60
para los clientes Nunca 0 0.00
ensu Total 46 100.00
establecimiento

72




Caracteristicas de la empatia como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Siempre IR 10 21.70
Ofrece un Algunas veces | T T IR RECEETENEE TN | 31 67.40
servicio Nunca il 5 10.90
personalizado Total 46 100.00
Siempre I T T 12 26.10
Empleados Algunas veces | I TN ILELETEUEE TEEEE TN 1 34 73.90
amables Nunca 0 0.00
Total 46 100.00
Siempre CLELEREEEE DU TR EEe i 31 67.40
Compre la Algunas veces I TEE 15 32.60
necesidad del Nunca 0 0.00
cliente Total 46 100.00

Caracteristicas de los elementos tangibles como factor relevante de la calidad de servicio
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

Preguntas Respuestas Tabulacion N %
Las Siempre FELEEEEEE R TR TR v i 36 78.30
instalaciones son | Algunas veces | Il 1111 9 29.60
adecuadas para Nunca I 1 2.20
prestar el Total 46 100.00
servicio
Sus materiales Siempre FEEE T EEEEE TR e 32 69.60
de comunicacion | Algunas veces | LI 13 28.30
son atractivos Nunca I 1 2.20
visualmente Total 46 100.00
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Anexo 9: Figuras

Caracteristicas de la fiabilidad como factor relevante de la calidad servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

M Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 1 Cumple lo prometido en tiempo pactado

Fuente: Tabla 1

10.90%

M Siempre
H Algunas Veces

® Nunca

Figura 2 Ofrece un servicio seguro

Fuente: tabla 1
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Caracteristicas de la capacidad de respuesta como factor relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en la
ciudad de Yungay,2021

M Siempre
m Al V
34.80% 54.30% gunas Veces
® Nunca
Figura 3 La atencion es rapida con los pedidos
Fuente: tabla 2
M Siempre

m Algunas veces

® Nunca

Figura 4 Los trabajadores ayudan a los clientes

Fuente: tabla 2
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Caracteristicas de la seguridad como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

M Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 5 Los trabajadores transmiten confianza

Fuente: tabla 3

M Siempre

m Algunas veces

67.40% ¥ Nunca

Figura 6 Busca seguridad para sus clientes en su establecimiento

Fuente: tabla 3
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Caracteristicas de la empatia como factor relevante de la calidad de servicio para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

M Siempre
m Algunas Veces

® Nunca

Figura 7 Ofrece un servicio personalizado

Fuente: tabla 4

W Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 8 Cuenta con empleados amables

Fuente: tabla 4

W Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 9 Comprende la necesidad del cliente

Fuente: tabla 4
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Caracteristicas de los elementos tangibles como factor relevante de la calidad de servicio
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Yungay,2021

M Siempre
H Algunas veces

® Nunca

Figura 10 Las instalaciones son adecuadas para el servicio

Fuente: tabla 5

W Siempre
M Algunas veces

® Nunca

Figura 11 Los materiales de comunicacion son atractivos visualmente

Fuente: tabla 5
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