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5. Resumeny Abstract

RESUMEN

El trabajo planted como Objetivo Determinar las caracteristicas de la gestion
de la calidad y la atencidn al cliente para proponer mejoras a las microempresas del
rubro restaurantes en Tingo Maria 2022, para ello se empled una metodologia de
disefio no experimental, transversal, Descriptivo, Cuantitativo, se considerd una
poblacidn de 24 restaurantes de Tingo Maria, se trabajé con una muestra no
probabilistica de 11 microempresas, se formularon 15 preguntas a través del
cuestionario con un nivel de confiabilidad del alfa de Cronbach igual a 0.96, se validé
el cuestionarios con la opinidn de 3 expertos; se procedio al recojo y procesamiento
de los datos arribando a las siguientes conclusiones: respecto a las caracteristicas de
la atencidn al cliente muy pocas veces los microempresarios aplican encuestas para
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, tampoco aplican algun instrumento
para evaluar las experiencia de compra de sus clientes, ni cuentan con servicio de
posventa, asimismo algunas veces el microempresario cuentan con politica de
solucion de problemas y conocen las expectativas de los clientes, casi siempre tienen
alguna estrategia para ofrecer un servicio de calidad; con respecto a las
caracteristicas de la gestion de la calidad muy pocas veces los microempresarios
establecen objetivos en su empresa, tampoco establecen un programa de evaluacién
de riesgos, ni cuentan con un programa de mejora continua, por otro lado algunas
veces los microempresarios promueven actividades de control, promueven la
autoevaluacion y casi siempre consideran que sus productos son de buena calidad.

Palabras Clave: Atencion al cliente, Gestién de la calidad, Restaurantes.
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ABSTRACT

The objective of the work was to determine the characteristics of quality
management and customer service to propose improvements to microenterprises in
the restaurant sector in Tingo Maria 2022, for which a non-experimental, transversal,
Descriptive, Quantitative, design methodology was used. a population of 24
restaurants in Tingo Maria was considered, a non-probabilistic sample of 11 micro-
enterprises was worked on, 15 questions were formulated through the questionnaire
with a reliability level of Cronbach's alpha equal to 0.96, the questionnaires were
validated with the opinion of 3 experts; The data was collected and processed,
arriving at the following conclusions: regarding the characteristics of customer
service, very rarely do microentrepreneurs apply surveys to determine the level of
customer satisfaction, nor do they apply any instrument to evaluate customer
experience. purchase of their clients, nor do they have after-sales service, likewise
sometimes the microentrepreneur have a problem-solving policy and know the
expectations of the clients, they almost always have some strategy to offer a quality
service; With regard to the characteristics of quality management, very few times do
microentrepreneurs establish objectives in their company, nor do they establish a risk
assessment program, nor do they have a continuous improvement program, on the
other hand, sometimes microentrepreneurs promote quality management activities.
control promote self-assessment, and almost always consider their products to be of

good quality.

Keywords: Customer service, Quality management, Restaurants
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l. Introduccion

A nivel mundial la crisis econdmica causada por la pandemia del
coronavirus ha causado un dafio enorme a la economia global y ha afectado
el bienestar de las empresas, en particular la mayor afectacion ha recaido en
la Mypes, entre las actividades mas perjudicadas son los servicios de
alojamiento, restaurantes, las agencias de viajes; la industria textil y la
confeccién. En Europa y Asia, varios paises han adoptado una serie de
disposiciones econdmicas que tienen que ver principalmente con el
aplazamiento del pago de impuestos y créditos, el aumento de garantias para
préstamos y el otorgamiento de créditos blandos y subvenciones (CEPAL,
2020); Adicional a ello existe otro tipo de problema por el cual las mypes
frenan su crecimiento y la dificultad radica en no cuentan con buenos
procesos para la atencién al cliente lo cual hace que devenga en una
inadecuada gestion de la calidad.

Los retos que enfrentan las pequefias y medianas empresas tienen que
ver con dar respuesta a las grandes expectativas que tienen sus clientes, las
micro y pequefias empresas no gestionan adecuadamente sus procesos lo
cual dificulta la mejora de la productividad; por lo que se recomienda a la
empresa crear estandares de calidad en el servicio, asi como estandares para
mejorar la gestidn de calidad. (Lépez, 2019).

En Argentina, las mypes representan el 80% de la actividad econdmica

del pais, muchas de ellas buscan innovar y modernizarse para ser mas



competitivas; no obstante, las mypes no logran una atencidn personalizada, y
a diferencia de las grandes empresas, la mayoria de las mypes carecen de una
estructura desarrollada técnicamente, por lo que la atencion al cliente de
manera personalizada se hace una labor desafiante y se busca subsanar dichas
falencias a través de una buena comunicacién y con la creacién de manuales
de gestién de calidad para mejorar el rendimiento de la microempresa
(Gregosz, 2021).

En Colombia (Rodriguez, 2020) por su parte sefiala que las
microempresas tienen problemas para brindar una buena atencién y servicio
a los consumidores debido a que las mypes solo se limitan a acopiar
informacién y no hacen el andlisis de la informacion de esta manera pierden
una gran oportunidad de generar valor para el consumidor en base al
requerimiento de sus necesidades de atencién y servicio y también de poder
mejorar sus procesos de calidad.

Las microempresas son consideradas son organizaciones econdmicas
constituidas por personas naturales o juridicas para generar actos de
comercio que les permita generar ingresos econdmicos para subsistir, otros
emprenden un negocio con la finalidad de poder desarrollarse profesional y
econdmicamente. En estos pequefios establecimientos los duefios tienen
participacién directa en el desarrollo de las actividades de su negocio, cabe
mencionar que algunos de los propietarios desconocen las herramientas
modernas de la administracién para la gestidn de la calidad es por ello que

tienen diversas dificultades para implementar mejoras en sus



establecimientos lo cual afecta también al servicio de atencidn al cliente que
como consecuencia estos dejan de adquirir los productos o servicios que
ofertan generandose perdidas para las microempresas lo cual limita su
crecimiento y consolidacién en el mercado.

En el Peru, segun el portal del Ministerio de Produccion, las
microempresas representan un 99.5% del total de los ingresos fiscales lo que
sefala una economia muy dindmica, sin embargo las microempresas fracasan
debido a que no cuentan con politicas de gestion de la calidad, lo cual hace
gue no sean sostenibles en el tiempo. (Ramirez, 2018).

Ante esta realidad, las microempresas restaurantes de Tingo Maria no
son una excepcion a la problematica descrita, es por ello que en concordancia
con las cifras que senala el Ministerio de la Produccidn las mypes restaurantes
carecen de buenas practicas en la gestion de la calidad por la que también
deviene en una inadecuada atencién y servicio al cliente; por lo expresado la
presente investigacion se plantea el siguiente problema e investigacion:
¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de la calidad y la atencidn al cliente
para proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes enTingo
Maria 20227, se plantearon los siguientes Problemas Especificos: (a)
¢Cudles son las principales caracteristicas de la atencién al cliente de las
microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria? (b) ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la gestién de calidad de las microempresas del
rubro restaurantes de Tingo Maria? Y (c) ¢Cudl serd la propuesta de mejora

para la gestion de la calidad y la atencién al cliente a las microempresas del



rubro restaurantes en Tingo Maria 20227? Para responder dicha pregunta se
plantearon los siguientes objetivos de investigacion: Objetivo General:
Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la atencién al cliente
para proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo
Maria 2022. Y como objetivos especificos plantea los siguientes: (a)
Determinar las principales caracteristicas de la atencién al cliente de las
microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria. (b) Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las microempresas del
rubro restaurantes de Tingo Maria y (c) Elaborar |la propuesta de mejora para
la gestidon de la calidad y la atencion al cliente a las microempresas del rubro
restaurantes en Tingo Maria 2022.

La Investigacion se justifica de manera practica porque la presente
investigacion permitira contribuir con informacion atil para los
microempresarios del rubro restaurante en Tingo Maria, informaciéon que
permitird tomar decisiones en base a los hallazgos de la presente
investigacion; asimismo el presente estudio tendra una propuesta de mejora
la misma que contribuird a que los microempresarios del rubro restaurantes
puedan poner en marcha las recomendaciones sefaladas en el presente
trabajo para mejorar sus procesos de atencidn al cliente y en gestion de la
calidad; se justifica de manera tedrica porque la presente investigacion
contribuird con la generacién conocimientos plasmados en el presente
trabajo asimismo se empled para ello el uso de fuentes secundarias y fuentes

primarias, conocimientos que permitirdn comparar y contribuir a la mejora



del proceso de la gestidon de la calidad y de la atencidn al cliente a las
microempresas del rubro restaurante y se justifica de manera metodoldgica
porque la presente investigacién utilizé el método cientifico para la
elaboracion del presente trabajo asimismo, contempla un disefio de
investigacion de corte transversal, no experimental, cuantitativo y descriptivo,
se aplicara un instrumento de recoleccidn de datos la misma quefue validado
por expertos y sometido a prueba de confiabilidad a través del coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach obteniendo un resultados de

0.96 lo que significa que tiene un alto grado de confiabilidad. La investigacion
llega a los siguiente resultados, respecto a las principales caracteristicas de la
atencién al cliente de las microempresas del rubro restaurantes de Tingo
Maria, el 53.33% de los entrevistados senalaron que Algunas veces los
microempresarios tienen conocimiento de las expectativas del cliente, un 60%
sefalan que muy pocas veces aplican encuestas para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes, el 53% precisa que muy pocas veces aplican algun
instrumento para evaluar el la experiencia de compra de los clientes, por otro
lado un 60% respondié que casi siempre los microempresarios tienen alguna
estrategia para ofrecer un servicio de calidad, un 46.67% indicaron que casi
siempre cuentan con politica de solucién de problemas de manera inmediata
y finalmente un 53% indicaron que muy pocas veces las microempresas
cuentan con servicio de posventa para la atencion al cliente; respecto a las
principales caracteristicas de la gestién de la calidad de las microempresas del

rubro restaurantes de Tingo Maria, el 53.33% de los entrevistados sefialaron



que casi siempre los microempresarios consideran que sus productos son de
buena calidad, el 53% manifestaron que muy pocas veces los
microempresarios establecen objetivos en su empresa, el 60% indicé que muy
pocas veces los microempresarios cuentan con un programa de evaluacidn de
riesgos, por otro lado el 46.67% precisaron que algunas veces se promueve
actividades de control, un 67% respondié que muy pocas veces cuentan con
un programa de mejora continua y finalmente un 53.33% precisoé que algunas
veces los microempresarios promueven la autoevaluacion en la organizacién.
La investigacion llega a las siguientes conclusiones: Con respecto a las
principales caracteristicas de la atencién al cliente de las microempresas del
rubro restaurantes de Tingo Maria tenemos que muy pocas veces los
microempresarios aplican encuestas para determinar el nivel de satisfaccion
de los clientes, tampoco aplican algun instrumento para evaluar las
experiencia de compra de sus clientes, ni cuentan con servicio de posventa
para atencion al cliente, asimismo algunas veces el microempresario tiene
conocimiento de las expectativas de los clientes y finalmente casi siempre los
microempresarios tienen alguna estrategia para ofrecer un servicio de calidad
y cuentan con politica de solucion de problemas de manera inmediata; Con
respecto a las principales caracteristicas de la gestién de la calidad de las
microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria tenemos que muy
pocas veces los microempresarios establecen objetivos en su empresa,
tampoco establecen u programa de evaluacion de riesgos, ni cuentan con un

programa de mejora continua, por otro lado algunas veces los



microempresarios promueven actividades de control ni promueven la
autoevaluacion en toda la organizacién y finalmente casi siempre consideran
gue sus productos son de buena calidad, asimismo se realiza una propuesta

de mejora que se encuentra en tabla 5 del presente trabajo de investigacion.



Il. Revision de la Literatura

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Pincay (2020) En su tesis titulado: Gestion de la calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras. En Ecuador, para optar el titulo de
Maestria en Administracién de Empresa. Tuvo como objetivo general: analizar
la gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras
en Ecuador, para lo cual utilizo la metodologia de tipo descriptivo, de nivel
cuantitativo, disefio no experimental, transversal, correlacional. Se tuvo una
poblacion y muestra de 13 estudios que cumplieron con los criterios
establecidos, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario llegando a los siguientes resultados: apuntan a identificar las
condiciones en las que operan las PYMES comercializadoras en relacién a la
gestion de la calidad del servicio al cliente, pudiéndose conocer que en este
tipo de empresas no se emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos
de evaluacidn del servicio son poco fidedignos. Por ultimo, desconocen el
alcance y los objetivos de la gestidon de calidad. Se concluye que las PYMES
constituyen piezas fundamentales para el crecimiento econédmico que deben
ser acompanadas de un proceso de formacién constante que apunte hacia las
mejoras de los factores internos (actitudes y conocimiento de los empleados);
asi como de practicas propias de la empresa a favor de una gestién de calidad

de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de los mas confiables



para la evaluacién de la calidad del servicio al cliente en una organizacién
empresarial.

Avilés y Cedefio (2018) En su tesis titulada Disefio de un modelo de
gestién de calidad de servicio al cliente para el restaurante “La Finquita”. En
la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil- Ecuador, para optar el titulo
de ingenieria en gestion empresarial internacional. Tuvo como objetivo
general: Diseflar un modelo de gestion de calidad de servicio al cliente
mediante estrategias que permitan incrementar las ventas del restaurante “La
Finquita” en la Ciudad de Guayaquil, la metodologia empleada fue cualitativa,
cuantitativa, de tipo descriptiva. La técnica utilizada fue la entrevista y el
instrumento utilizado fue el cuestionario, los principales resultados fueron:
Los consumidores de La Finquita son personas dentro de un rango de 21 a 40
anos en donde 35% de las personas entrevistadas tienen entre 21 a 30 anos y
el 27%son personas de 31 a 40 afios, el 62% que asisten de manera mas
frecuente al establecimiento son hombres, 107 personas estan dispuestos a
pagar por una comida $2.50 hasta $ 3.00y el 13% si estan dispuestos a pagar
$3.50 a 4.00, el 98.4% de los individuos encuestados sefialaron que
recomendarian el establecimiento a sus amigos y familiares y el 1.6%
indicaron que no lo harian. Llegando a las siguientes conclusiones: Que el
Restaurante “La Finquita” es un buen lugar para poder consumir diversos
platos que tienen un buen sabor y ademads son saludables, lo cual ha sido
calificado por los clientes, pero se necesita de una buena gestion de calidad

para asi mejorar el desenvolvimiento y crecimiento a un futuro, y asi no verse
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afecta a un futuro y mds aun que siempre debe de haber dentro de la empresa
el trabajo mutuo y la empatia.

Avila y Torres (2017) en su tesis Analisis de la calidad en el servicio de las
Pymes Restauranteras en Chalco, Estado de México, tuvo como objetivo general
identificar los factores que integran a la calidad total en el servicio de las PYMES
restauranteras en el Municipio de Chalco, Estado de México para la satisfaccién del
cliente, la metodologia que se utilizo fue un tipo de nivel descriptivo correlacional,
donde se encuesto a los clientes de los restaurantes que residen en el Municipio de
Chalco, Estado de México, el enfoque de la investigacidon fue mixto. Se aplico las
encuestas a los Restaurantes que aceptaron la aplicacion del estudio el cual fueron
7, el tamafio de la muestra es de 128 personas, aproximadamente 20 encuestas por
cada restaurante, y otra para los empleados de los mismos, 1 por cada uno de ellos,
en el caso de los clientes se disefid un cuestionario con base en el modelo SERVQUAL
aplicando previamente una muestra piloto para identificar las caracteristicas, se
utilizé el cuestionario del modelo de calidad del servicio de SERVQUAL de veintinueve
items estructurado conforme a la escala de Likert para aplicarlos a los clientes de las
Pymes restauranteras (P.16-20). En cuanto a los resultados se obtuvo lo siguiente:
nos muestran que el 93.75% de los comensales dijo que las instalaciones se
encuentran aseadas y muy aseadas, las instalaciones de los Restaurantes
encuestados alcanzan un porcentaje del 89.06% encontrandose en buen y muy buen
estado, el 92.97% recibe una atencién buena y muy buena por parte del personal, el
59.38% de los clientes califica a la publicidad de estos restaurantes como ni buena ni
mala y muy buena, el 87.5% de los clientes dicen que el ambiente interno del
restaurante es agradable y muy agradable, el 89.06% de las personas encuestadas

considera que la ubicacion de los restaurantes es accesible y muy accesible, el 66.41%
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de los comensales dicen que el producto es de buena calidad y la comida servida de
manera abundante, el 61.72% respondieron que los empleados son pacientes y muy
pacientes ala hora de tomarles la orden, el 58.6% de las encuestas respondié que los
empleados se comportaron de manera cortés (P.75- 109). En cuanto a las
conclusiones: Cabe resaltar que cada uno de los restaurantes tiene claros cudles son
sus objetivos, sus metas, asi como sus derechos y obligaciones, como participes o
miembros del equipo de trabajo, tienen bien identificado quienes son sus clientes,
implementan estrategias de venta que les permite ir mejorando como empresa, se
actualizan constantemente a través de los programas que brinda el municipio y otros
lo hacen a base de cursos por internet. Organizan actividades. En cuanto al personal
cada uno cuenta con el que le es util para brindar un servicio de buena calidad, éste
también es capacitado para atender a los clientes: se les hacer ver que deben contar
con muy buena presentacidon, ser muy organizados, atentos, cordiales, agiles,
respetuosos y que sobre todo cuenten con la actitud de servicio.

Escobar y Goyes (2019) En su tesis titulada Estudio de modelos de
gestion de calidad en restaurantes del Cantdn Playas, Provincia de Guayas. En
la universidad de Guayaquil Ecuador, para optar el titulo de turismo vy
hoteleria. Tuvo como objetivo general: Analizar los procesos de gestion de
calidad de los restaurantes del Cantdn playas, Provincia de Guayas. Utilizo una
metodologia: Tipo descriptiva, cuantitativa, de corte transversal, cuya
poblacion fue de 900 clientes y se considerd una muestra de 382 encuestados,
la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el

cuestionario, los principales resultados fueron: Que el restaurante A mantiene

un sistema de gestidn de calidad y servicios excelentes, asi lo demuestran las
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encuestas en donde se manifiesta que el 52,88% y 35,08% se encuentran
totalmente de acuerdo y parcialmente de acuerdo en recomendar el uso del
restaurante mientras que el restaurante B que no cuenta con un sistema de
gestion de calidad, se identifica un 80.10% de encuestados que no lo
recomiendan al restaurante y llegando a las siguientes conclusiones: En el
canton playas, Provincia de Guayas se puede identificar el nivel de
competitividad caracterizado por la apertura de restaurantes que
implementan un modelo de gestidon que permite brindar un correcto servicio
al cliente y gestion de calidad de los alimentos que se brindan en el mismo, se
recomienda implementar el sistema de gestion utilizado por el restaurante A
para mejorar el servicio y la calidad del producto brindando por el restaurante
By realizar un estudio comparativo para identificar los posibles cambios.
Ramos (2019) en su tesis titulada: Disefio de un sistema de gestidn de
la calidad bajo el estandar internacional ISO 9001:2015, para la empresa
Clever Ship Supply S.A.S. En la ciudad de Barranquilla, Colombia. para optar el
titulo de ingeniero industrial. Tuvo como objetivo general: Diseiiar el sistema
de gestion de la calidad conforme a la norma internacional ISO 9001 versién
2015 en la empresa Clever Ship Supply S.A.S., de la ciudad de Barranquilla,
para lo cual utilizo una metodologia: de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo,
disefio no experimental, transversal, correlacional, cuya poblacién y muestra
de 92 empresas que cumplieron con los criterios establecidos, la técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, llegando a los

siguientes resultados: indica que no cumple con el estandar minimo que exige
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la norma, la cual se representa con un 56,8%, a diferencia que el 43,2% se
encamina con érdenes y procesos terminados a futuras entregas. De igual
manera, se aplica una matriz DOFA para determinar el balance estratégico.
Este resultado manifiesta que el 54,35% hace parte del factor de optimizacion,
mientras que el 45,66% senala que no cuenta con una gestién de evaluacion
de riesgos y control en la organizacién. Esto significa que existen falencias a
mejorar segun la variable expresada (D+A) finalmente se concluye se disefia
el direccionamiento estratégico en la organizacion. Esto se debe a que la
empresa no cuenta con una planeacién estratégica acorde a su actividad
econdmica con bases de calidad. Para ello se crea una mision, vision, valores
y estructura organizacional con acorde al cédigo ClIU y actividades realizadas

en cada proceso de sus servicios.

Antecedentes Nacionales

Bazan (2021) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion al cliente en las
Mypes del sector servicio rubro restaurantes Caso: Restaurant Los 3 Reyes-Santa
Maria-Huaura, en Lima. afio 2021, el presente trabajo de investigacién tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y la
satisfaccién al cliente en las Mypes del sector servicio rubro Restaurantes caso:
Restaurant 3 Reyes Santa Maria-Huaura, afio 2021. En esta investigacion la
metodologia empleada fue de tipo cuantitativa, nivel de investigaciéon de corte
descriptivo, disefio no experimental- transversal, la poblacién estuvo conformado
por los comensales del restaurante tomando como muestra a 100 clientes, el cual se

le aplico la encuesta como instrumento para la recoleccién de la informacién. Segun
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la investigacidn realizada se obtuvo como resultados el 60% afirmo que el objetivo
para crear la micro empresa es para generar ganancias, el 60% afirmd que el tipo de
la constitucién de la empresa es persona juridica, el 60% opinaron que algunas veces
los volumenes de la prestacion de servicio hacen que sus costos sean mas bajos, el
60% explicaron que casi siempre se realizan actividades y se establece el
perfeccionamiento que generan experiencias con la finalidad de reducir costos, el
40% afirmaron que siempre en su empresa utilizaban nueva tecnologia para reducir
los costos, el 40% opinaron que casi siempre en la empresa disefian los servicios para
reducir costos, el 40% indicaron que casi siempre tienen accesos a los materiales
necesarios para la ejecucién de sus actividades permite bajar sus costos, el 40%
afirmo que siempre su empresa se encuentra ubicada estratégicamente cerca a los
clientes y ello permite reducir costos, el 80% afirmaron que siempre tenian una
diferenciacién del servicio de acuerdo a las caracteristicas de prestaciéon de servicios,
el 77% se obtuvo una calificacion regular en la calidad de servicio, el 75%
manifestaron que después de recibir la atencidn en el establecimiento evidenciaron
una satisfaccion moderado, el 92.97% recibe una atencion buena, el 59.38% de los
clientes califica a la publicidad de estos restaurantes como ni buena ni mala y muy
buena, el 75% se obtuvo una satisfaccion moderada en la calidad de servicio. Se
concluyd que para determinar la calidad de servicio de acuerdo con su satisfaccion
de los clientes encuestados que calificaron la calidad en un nivel regular el 63%
evidencio una satisfaccion moderada y a pesar de que solo un 2% que califico de mala
la calidad de servicio evidencio una satisfaccion moderada. También se observé que
la fortaleza del establecimiento es en la atencion individualizada, en el ambiente y la
limpieza del lugar. Sin embargo, sus debilidades se presentan en la rapidez del

servicio, también la atencién del personal muestra respeto en el proceso de atencion
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y en el caso de su debilidad es que no existe orden en la presentacidn de los alimentos
dispuestos al servicio.

Laban (2020) en su tesis Calidad de servicio de las Mypes, sector servicios,
rubro restaurantes — Caso: Restaurante Cevicheria El Gran Chimu, Tumbes, Afio 2020,
la presente investigacidn tuvo como objetivo general determinar el nivel de Calidad
de servicio de los empleados de las Mypes del sector servicios, rubro restaurantes —
Caso Restaurant Cevicheria El Gran Chimu — Tumbes, afio 2020. En esta investigacion
la metodologia empleada es el de una investigacién del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y un disefio no experimental. La poblacién estuvo conformada por los
trabajadores de las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes, siendo la muestra
del restaurante seleccionado de 12 trabajadores que es el total, a criterio del
investigador; en el cual se ha utilizado una encuesta como instrumento para la
recoleccion e informacidn ,empleando para su disefio la escala de SERVQUIALING; la
cual tiene un grado de confiabilidad general de Cron Bach de 0.935, y consiste en 22
interrogantes a partir de 4 dimensiones identificadas en la calidad de servicio
divididas de la siguiente manera: (dimensidn instalaciones = 5 preguntas; dimension
personal = 5 preguntas; dimensidn satisfaccién = 4 preguntas; dimension servicios =
4 preguntas; y dimensidén imagen = 4 preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados
el 75% considera que los materiales e instalaciones del negocio son de un nivel medio
el 58% de los empleados se catalogan en un nivel medio en cuanto a su preparacion
y a su calidad de atenciéon. El 65% consideran como nivel bajo las actividades de
control y de autoevaluacién. Se concluye en cuanto al nivel de las instalaciones que
posee el restaurante cevicheria del caso de estudio, ha demostrado que muestra la
Institucion ha demostrado que, si bien cuentan con caracteristicas de nivel

medianamente satisfactorio, ya que cuentan con materiales y ambientes adecuados
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con las condiciones bdsicas, sin embargo, podria haber una mejor inversién para
mejorar en este aspecto a fin de mejorar la calidad de servicio, asimismo el nivel del
personal en cuanto a su calidad de atencién es medianamente satisfactorio, pues si
bien tiene experiencia, no cuentan con la preparacion suficiente para brindar una
atencién de maxima optimizacién por lo cual es necesario reforzar las capacidades
del personal a fin de brindar una mejor calidad de servicio.

Paez (2019) en su tesis La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion
de los clientes de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. Esta investigacion tuvo
como objetivo general determinar en qué medida la calidad del servicio influye en la
satisfacciéon de los clientes de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. La
investigacion fue de tipo correlacional, el método empleado fue: El método general
cientifico. La poblacion estuvo constituida todos los comensales de la polleria y la
muestra fue de 30 clientes del establecimiento polleria FREDD CHICKEN del distrito
de Satipo, también se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 18 preguntas. En la investigacion se obtuvo los
siguientes resultados el 40% de encuestados estan totalmente en desacuerdo acerca
de la calidad de servicio que se define conjunto de propiedades, circunstancias,
caracteres, atributos, rasgos y demds humanas apreciaciones, inherentes o
adquiridas por el servicio brindado, el 66,67% de ellos estdn desacuerdo cerca de la
dimensidn Calidad de producto que se define como atributos que potencializan la
presentacion, variedad y frescura en el mercado del producto, el 60% de ellos estan
en desacuerdo acerca de la dimensién Precio de producto que se define como lo
accesible que puede llegar a ser, la variedad que se debe considerar y lo claro que
debe de ser el precio del producto. Se concluyé al determinar la relacién se toma en

cuenta el grado de significancia planteado de 5% (0,05) determinamos de acuerdo
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con la tabla de correlacidon de las variables. Podemos afirmar que existe una
correlacidn entre la Calidad de servicio y Satisfaccién del cliente con una probabilidad
de error de 0%. En tal sentido de acuerdo al coeficiente r=0,870 que midid la relacidn
entre la Calidad de servicio y Satisfaccién del cliente podemos concluir que ambas
variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera
determinar que la entidad logro satisfacer al cliente a través de la buena gestiéon de
la calidad de servicio que se brinda al cliente en un 75,69%, asimismo la relacion se
toma en cuenta el grado de significancia planteado de 5% (0,05) determinamos de
acuerdo a la tabla de correlacién de las dimensiones. Podemos afirmar que existe
una correlacion entre la dimensién Precio del producto y la Satisfacciéon con una
probabilidad de error de 0,1%.En tal sentido de acuerdo al coeficiente r=0,586 que
midié la relacién entre la dimensidn Precio del producto y la Satisfaccion podemos
concluir que ambas dimensiones se relacionan de manera positiva muy fuerte,
pudiendo de esta manera determinar que con la accesibilidad, variedad y claridad en
el precio del producto mejoran la satisfaccidon del cliente llenando sus expectativas
en un 34.33%.

(Izaguirre Ventura, 2018). En la presente investigacion titulada “gestion de calidad en
la atencidn al cliente en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro
pollerias, en el casco urbano de la ciudad de Chimbote” El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la Gestidn de Calidad en la Atencidn al Cliente en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote 2018.
La metodologia fue No experimental transversal-descriptivo, con una muestra de 12
Mypes, a quienes se les aplicé un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo como

resultados: El 75% de los representantes tienen de 31 a 50 aios, El 75% son de género
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masculino, El 58.33% tiene una instruccién superior universitario, El 66.67% son
duefios, El 66.67% tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, El 50% tiene 4 a
6 afios en el rubro, El 75% tienen de 1 a 5 trabajadores, El 75% tiene como objetivo
generar rentabilidad, El 58.33% conoce la gestion de calidad y la técnica atencion al
cliente, El 66.67% indica que la gestién de calidad ayuda alcanzar sus objetivos, El
91.67% aplica la gestidon de calidad en el servicio que brinda. Concluyendo: La
mayoria absoluta de los representantes tienen 31 a 50 afios y son de género
masculino, su objetivo generar ingresos, aplican la gestién de calidad en el servicio
gue brinda y le ayuda alcanzar los objetivos, la mayoria son profesionales.

Antlnez (2017), en su tesis denominada Gestion de Calidad en Atencién al
Cliente de las Micro y Pequefias Empresas del sector Servicio rubro Restaurantes, en
la Ciudad de Huarmey, 2016; quien tuvo por objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencidn al Cliente de las Micro
y Pequefias Empresas (MYPE), y los resultados fueron los siguientes: - Respecto a las
caracteristicas de los representantes de las Mypes fueron que el 72,7 % tienen de
entre 31 a 50 afos de edad, el 63.6 % de los encuestados son de género masculino,
el 45.5 % cuentan con estudios superiores. - Respecto a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas, el 63.6 % tienen de 1 a 5 trabajadores, solo el 40.9 %
son formales y el 68.2 % tienen hasta 3 afios de permanencia en el mercado. -
Respecto a las caracteristicas de gestion de calidad, los resultados fueron que el 50
% de los propietarios o representantes de las mypes establecen objetivos para una
mejora continua, el 36% de los propietarios encuestados su prioridad ante los
clientes en el Buen Trato, seguido del ofrecimiento de Platos de Calidad con un 27.3

%, de esta manera teniendo como resultado el aumento de las ventas en un 59.1 %.

Antecedentes Regionales
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Breas, L., & Castro, J. (2021) en su tesis denominada “Plan de mejora
en el drea de atencion al cliente para argumentar la satisfaccion al cliente de
la cebicheria San Gregorio” en la ciudad de Trujillo para optar el titulo
profesional de ingenieria Industrial, el objetivo general de la investigacion fue
proponer un plan de mejora en el drea de atencién para aumentar la
satisfaccion de los clientes en la cevichera San Gregorio. Con una investigacion
te tipo aplicada, a nivel explicativo, un disefio preexperimental y con un
enfoque cuantitativo. La poblacién son los clientes que solicitan pedidos a la
empresa, siendo la muestra 217 clientes, se empled la técnica de la entrevista
y como instrumento el cuestionario. Se obtuvo los siguientes resultados: Se
aumento el nivel de satisfaccion en los elementos tangibles de la cevichera
San Gregorio, mediante la propuesta de un plan de mejora en el area de
atencidn, logrando un aumento del 34.3%, que inicié con un 50.4% (prestest),
antes de las mejoras y llegando a un 84.7% (postest). ® Se aumenté el nivel de
satisfaccion en la fiabilidad de la cevichera San Gregorio, mediante la
propuesta de un plan de mejora en el drea de atencién, logrando un aumento
del 10.0%, que inicié con un 80.1% (prestest), antes de las mejoras y llegando
a un 90.1% (postest). ® Se aumentd el nivel de satisfaccidn en la capacidad de
respuesta de la cevichera San Gregorio, mediante la propuesta de un plan de
mejora en el area de atencion, logrando un aumento del 38.7%, que inicid con
un 45.8% (prestest), antes de las mejoras y llegando a un 84.7% (postest). ® Se
aumenté el nivel de satisfaccién en la seguridad de la cevichera San Gregorio,

mediante la propuesta de un plan de mejora en el area de atencidn,
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logrando un aumento del 9.5%, que inicié con un 79.4% (prestest), antes de
las mejoras y llegando a un 88.9% (postest). ® Se aumentd el nivel de
satisfaccion en la empatia de la cevichera San Gregorio, mediante la
propuesta de un plan de mejora en el area de atencién, logrando un aumento
del 35.59%, que inicié con un 50.2% (prestest), antes de las mejoras y llegando
a un 86.1% (postest). Por lo tanto, se concluye que el Plan de mejora en el
area de atencion aumenta la satisfaccion de los clientes en la cevichera San
Gregorio, Trujillo en un 25.7%

Rumiche, M. (2019) en su tesis titulado “Caracterizacién de la calidad
del servicio y atencidn al cliente del restaurante cevicheria los 7 Mares del
distrito del Alto” en la ciudad de Piura tuvo como objetivo general determinar
las caracteristicas de la Calidad del Servicio y Atencion al Cliente del
Restaurant Cebicheria “Los 7 Mares” del Distrito de El Alto. La metodologia
fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal. Como poblacién infinita tuvo una muestra de 68 clientes
encuestados para ambas variables. En el recojo de informacion se empled la
técnica de la encuesta utilizando como instrumento el cuestionario,
conformado por 31 preguntas. Luego del procesamiento de datos se llegd ala
conclusion: para las dimensiones de la calidad de servicio, 60.3% esta de
acuerdo con la pronta solucién de los problemas lo que genera seguridad por
la confianza inspirada; el 54.4% estan de acuerdo con los equipos modernos y
la pulcritud del personal como elementos tangibles; el 54.4% esta de acuerdo

con la empatia al recibir atencién personalizada; el 44.1% estda de acuerdo con
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la fiabilidad por realizar bien el servicio a la primera vez exento de errores; en
la capacidad de respuesta el 42.6% esta de acuerdo con el servicio rapido y la
ayuda a los clientes. Como buenas practicas en la atencidn al cliente, el 48.5%
esta de acuerdo con el trato cordial y conocimiento del personal, el 47.1% de
acuerdo con el saludo de ingreso, el 42.6% de acuerdo con la higiene personal
de los trabajadores. Se recomienda elaborar un plan de mejora para
perfeccionar la calidad del servicio y atencion al cliente que diferencie al
restaurant de la competencia.

Chumacero, M. (2019) en su tesis titulado “La Gestién de la Calidad y
la atencidn al cliente de los Restaurantes del distrito de Paica Pampa” en Piura,
tuvo como objetivo general Describir las caracteristicas de la gestion decalidad
y la atencidn al cliente en los restaurantes del Distrito de Pacaipampa,afio
2019. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, la informacién basica utilizada fue la técnica de la encuesta,el
instrumento del cuestionario. La investigacion llegd a las siguientes
conclusiones: Respecto a los beneficios que las MYPE de restaurantes del
Distrito de Pacaipampa, logran con la gestion de calidad, se determind que los
productos que se expenden generan confianza y satisfaccién del cliente; el
negocio es recordado con facilidad por parte de los clientes; tienen
acercamiento con el comprador que facilita el proceso de venta, desarrollan
un adecuado trabajo generador de confianza en el negocio, los clientes se
sienten motivados para regresar por la calidad de atencién por parte de los

trabajadores en virtud a sus habilidades, actitudes, empatia logrando la
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fidelizacion. Los trabajadores para los clientes son atractivos y muestran
humildad haciendo el negocio mas competitivo. Siempre se preocupan por
atender a clientes que les ayude a mejorar fortaleciendo los procesos de los
platos de comida que ofertan. Con relacidn a las etapas de la gestion de
calidad que utilizan las MYPE restaurantes del Distrito de Pacaipampa, se
identificd, La evaluacidon dado que evaltan a los trabajadores considerando la
queja del cliente; los instrumentos y politicas de restaurantes como guias,
manuales y planes debidamente planificados para mejorar. La planeacién los
gerentes o duefnos son los directamente responsables de implementar los
procesos. El disefio de los productos que el cliente requiere y cubren su
necesidad habitualmente. Se determind que las principales caracteristicas del
servicio en la atencidon al cliente en los restaurantes del Distrito de
Pacaipampa entre ellas: El autodominio mostrado por la educacién y el
respeto que tienen los trabajadores que atienden en el restaurante. El
cumplimiento y la transparencia cumplen con atender lo requerido por el
consumidor y los trabajadores del restaurante siempre tienen actitudes
transparentes en el trato directo generando confianza en la relacién con el
cliente. El honrar su palabra cumpliendo con lo requerido por el cliente. La
iniciativa es que el personal es que son proactivos y tratan de adelantarse a lo
que puede requerir el cliente. No se cuenta con el servicio de posventa
Respecto a las dimensiones de la atencidn al cliente se identificd que aplican
la dimensién de personal porque tiene buena presentacion y atienden con

rapidez, de comida dado que la presentacién y los alimentos con que se
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prepara son frescos. De consistencia y la honestidad siempre estan dispuestos
a cumplir con atender al cliente, asi como atender oportunamente sus quejas.
De las instalaciones estas siempre presentan buen aspecto en lo interno y

externo.

Medina (2018) en su investigacidn denominada: Caracterizacién de
competitividad y gestién de calidad de las mype sector servicio gastrondmico
rubro restaurantes comida marina de talara, afio 2018, tuvo como objetivo
general determinar la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE sector
servicio Gastrondmico rubro Restaurantes comida marina de Talara. La
metodologia empleada fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal. La poblacidn se considero tres unidades
econdémicas, con 18 trabajadores, de caracter infinito para las dos variables,
siendo los resultados de la muestra obtenidos, 89 clientes, utilizando latécnica
de la encuesta, con el instrumento cuestionario, de los cuales se obtuvieron
principalmente los siguientes resultados: el 57% de los encuestados
consideran que los restaurantes de la Av. B de Talara si manejanestandares de
calidad de productos y el 43% dijeron que no conocen las expectativas del
cliente. En cuanto al uso de procedimientos para la preparaciéon de los platos
a ofertar un 63% respondieron que los restaurantesde la Av. B de Talara si
consideran procedimientos, el 37% dijeron que no. Concluyendo asi que los
microempresarios utilizan ventajas competitivas como la diferenciacién, y

que importancia de la gestién de calidad se centra
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en los procedimientos, empleo y estandares de calidad, y como beneficios

encuentran la satisfaccion en la atencion y los procesos.

Bases Tedricas de la Investigacion

Variable 1: Atencion al Cliente

La atencidn al cliente es la disposicidn que tiene el personal de la empresa
para brindar los servicios ofrecidos por la organizacion al cliente, permitiéndoles
desarrollar sus habilidades y puedan demostrar sus destrezas por medio de la venta,
haciendo que esta compra resulte satisfactoria para el publico consumidor. (De
Pablo, 2019)

La atencidn al cliente es un conjunto de actividades que son realizados por las
empresas con guia al mercado, encaminadas a conocer las necesidades que tienen
los clientes, y de esa manera lograr cubrir sus deseos, ellos son el factor mas
importantes en los negocios, porque de nada sirve que el producto o servicio sea de
buena de calidad o aun excelente precio, si no existen clientes potenciales, por eso el
principal objetivo de todo emprendedor es conocer y brindar una excelente atencion
a todos sus consumidores, esto también ayudard a dar una buena imagen de la
empresa a los clientes que suelen comprar frecuentemente o de manera ocasional.
Asimismo, con los cambios los clientes se vuelven mas exigentes, en la cualya no
buscan productos o precios sino una excelente atencién, comodidad y un ambiente

muy agradable (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).
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La atencion al cliente, son aquellos servicios brindados por las organizaciones,
asi mismo, son funciones que cumplen las empresas de hacer el traslado total de sus
productos y servicios a los clientes, de forma estas se encuentren totalmente
satisfechos con las prestaciones de sus servicios y con los productos ofrecidos por las

compaiiias. (Torres, 2018).

Elementos de la Atencién al Cliente

a. Seguridad.- es evitar peligros o riesgos que puedan tener los clientes a la hora
de realizar alglin consumo o hacer uso de algun servicio, es importante que el
personal cuente con conocimientos y habilidades que puedan inspirar
confianza y seguridad a los consumidores, ya que el personal de atencion al
cliente es la primera persona que realiza el contacto directo con el cliente.
(Sanchez, 2019) Por otro lado, cuando hablamos de seguridad hacia los
consumidores o clientes, es el poder brindar un producto seguro y fiable, que
cuenten con las medidas de seguridad necesarias, la validez y durabilidad,
entre otros factores; que los bienes y servicios disponibles ofrecidos no
puedan afectar la salud de los consumidores. (Lépez, 2020).

b. Empatia.- Es la capacidad de poder ponerse en la posicidn de la otra persona,
se puede decir, es la capacidad de poder comprender y percibir las
emociones, inquietudes y frustraciones que sienten las demas personas para
entender su posicidn, el sentir empatia permite tener una mejor relacién con
las personas.(De Pablo, 2019); podemos decir que la empatia es la capacidad

de poder ingresar en el interior de la otra parte, tratar de entender y
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comprender los sentimientos de la otra persona y poder identificarse con ello,

saber qué es lo que siente; asi mismo, también poder concebir el significado

de ella. (Arenal, 2018).

Caracteristicas de la atencion al cliente

Carbajal (2019) sefiala las siguientes caracteristicas:

a.

Diferenciacion: Las empresas ofrecen instrumentos basicos para
diferenciarse de las competencias y en la actualidad las organizaciones
ofrecen ofertas con buen prospecto de atraccién para el consumo.
Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: Es
importante conocer la necesidad del cliente para lograr una buena
satisfaccidon y cubrir sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continua: Las organizaciones deben adaptarse a los
cambios que se puedan presentar en el mercado deben estar en la
capacidad. Es la razén por la cual trabajador tiene un trato directo con el
cliente pues debe estar debidamente capacitado.

Orientacién al trabajoy al cliente: La atencidn al cliente es un trato directo.
Por lo tanto, la correcta atencién al consumidor lograra combinar los
siguientes: saber escuchar y saber estar.

Plantearse como meta la atencidn al cliente la fidelizacion: Para lograr la
fidelizacion de clientes se deben aplicar innovaciones relacionados a lo
que ofrece la organizacion haciéndolos atractivos a la visibilidad y sientan

comodidad y satisfaccién al consumirlo.
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f. Canales digitales: La innovacidn y creatividad a la hora de publicar lo que
ofrece la empresa es parte de la captacién de clientes las redes sociales,
foros, y otros medios digitales optimizan el buen servicio y conocimiento

de lo que tiene la empresa para ofrecer al cliente (p. 16).

Principios de la atencién al cliente

Segun Lépez (2020) menciona los siguientes principios:

a. Relevante: Es la accion de una buena organizacién y gestion en la atencion de
sus consumidores dandole respuestas claras a sus problemas y diferentes
dudas en amplias situaciones. Siendo la respuesta correcta y precisa para
encontrar la solucion y quedar en buenos términos.

b. Oportuna: Tener respuestas inmediatas si esta no fuera la indicada la espera
tornaria a volverse insatisfaccion para el cliente, fomentando posibles
pérdidas de clientes.

c. Permanente: La administracion debe dominar sus respuestas a posibles
quejas, reclamos que se obtenga a un plazo a futuro con los consumidores. 4.

d. Flexible: La experiencia logra adoptar diferentes problemas consiguiendo la
solucion inmediata para nuestros clientes.

e. Eficaz y eficiente: Es la capacidad de realizar el servicio eficiente alcanzando
los objetivos de la organizacidn y teniendo gran satisfaccién por los

consumidores. (p. 9).
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Proceso de la atencion al cliente

Carbajal, Ormeno & Sanz (2019) menciona brindar un buen servicio y calidad de

atencidn al cliente es conocer las facetas que lo compone en un un proceso:

a. Primer contacto: Es cuando tienes el contacto directo con el cliente cuando
llega a la organizacidon con muchas expectativas. Es fundamental la primera
impresion.

b. Obtencion de la informacion: Es importante cumplir con la satisfaccion del
consumidor y conocer toda la informacion de lo que desea, teniendo como
objetivo escuchar al cliente.

c. Respuesta: Tener respuesta a todas sus dudas y brindarle la informacion clara
para par que tome una buena decision.

d. Finalizacién y despedida: Se brinda la buena atenciéon conociendo Ia
satisfaccidon del consumidor logrando la fidelizacién para que llegue a ser un

cliente. (p.10).
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Variable 2: Gestion de la Calidad

“La gestion de calidad es un conjunto de practicas de gestidon orientadas a
garantizar el cumplimiento constantemente de los requisitos del cliente. Una gestion
de calidad exitosa es un esfuerzo constante por mejorar, modernizar los métodos y
proporcionar una formacién eficaz para el desarrollo de las actividades.” (Genaro,
2021).

La gestion de calidad consiste en la integraciéon de todas las funciones y
procesos dentro de una organizacién para conseguir la mejora continua de calidad en
los productos y servicios, es decir obtener la satisfaccién del cliente. (Miranda,
Chamorro & Rubio, 2018)

Las normas ISO 9000, se establecieron con la intencion de ayudar a todas las
organizaciones sea de cualquier tamafio o tipo, a que implementen de manera
efectiva un sistema de gestion de calidad, estas normas de gestidn intervienen sobre
los procesos, es decir, toman posicién directa sobre la actividad de las empresas,
utilizando dichas normas como modelo, se agrega un sistema a través del cual se
certifica todo lo que las empresas realizan, capacitan al personal y por medio de
auditorias se comprueba que se cumpla todo lo escrito en los documentos como son
manual de calidad que es donde se constata la politica de calidad de las empresas.

El Ciclo de Deming
Edward Deming sefiald cuatro etapas que consisten en: Planificar, Hacer, Evaluar,
Actuar. (Ochoa, 2020).

e Primera Etapa “Planificar: Individualiza el problema existente,

obtiene los datos para conocer a detalle las caracteristicas del problema; en
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funcién de esto, elabora hipdtesis de solucidn en las que utiliza la relacidn
causa efecto, define prioridades y las acciones correctivas, esta fase tendra un
disefio tedrico de la solucién del problema. Estipula que los investigadores del
problema deben revisar los procesos, productos o servicios involucrados para
determinar como se desempefian actualmente. La planificacién es la parte del
ciclo que mas tiempo toma, aunque también es la mas importante.” (Ochoa,
2020).

¢ Segunda Etapa “Hacer: Seleccionar e implementar la solucién. Este
es el momento de proponer posibles soluciones, en donde las mejore son
aquellas que resuelven el problema real y estas solo se encuentran después
de identificar la causa raiz del problema. La seleccion e implementacion de la
solucién requiere que el equipo del proyecto elija la mejor solucién para el
problema que se analiza. La solucién se debe evaluar contra 4 criterios
generales.” (Ochoa, 2020).

e Tercera Etapa “Evaluar la solucién- el seguimiento. Durante esta fase
estudiamos los resultados y preguntamos ¢Esta funcionando la solucién que
elegimos? ¢Qué aprendimos? Y se debe tener en cuenta que, si la soluciéon no
estd corrigiendo el problema, entonces se debe volver a empezar el ciclo para
determinar una mejor solucién.” (Ochoa, 2020).

e Cuarta Etapa “Actuar: Esta etapa del proceso de mejora de la calidad
tiene como propdsito asegurar que los nuevos controles y procedimientos se
mantengan vigentes. Resulta facil creer que el método nuevo y mejorado

debe utilizarse sin fallas; sin embargo, en cualquier situacidn en la que existe
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un cambio, existe la tendencia de regresar a los viejos métodos, controles y

procedimientos cuando se incrementa el estrés.” (Ochoa, 2020).

Principios Basicos de la gestion de la calidad.
Camisdén (2006) propone una serie de principios, los mismos que se
orientan a practicas y técnicas para una gestion y estas son:
a. Orientacién estratégica a la creacion de valor.
b. Orientacidn al cliente.
c. Liderazgoy compromiso de la direccién.
d. Visién global y horizontal de la organizacién.
e. Orientaciodn a las personas vy al desarrollo de sus competencias.
f. Orientacion a la cooperacion.
g. Orientacion al aprendizaje y a la innovacion.

h. Orientacidn ética y social. (p. 274)
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PRINCIPIOS

La gaztion da 1z calided implica privcipios claves de 1m sisterza de valorss qus zuian la forms de gobemar la argenizecion val

comnpartanziento de sus mismirog

PRACTICAS Y TECNICAS

Lz practicas que aportan los instromesntos para assgurar que los principios se fiensn en cuents en 13 sstratesia v en cadz

actividad de la arganizacian

HERRAMENTA DE MEJORA SISTEAIAS DE PROCESQS ORGANIZATIVOS Y
MEDICTON DIEECTIVOS
1. Imvestizacian de defectos 1. Coatarcopim 1. Creacion de comitas de calidad
e Iz prestacion da siztema de medicion 1. Craacion del depertamento de calidzd
SErvicios capaz de aportar 3. Programes de formacion en calidsd
1 Imwestizacion sistematica mformecion solre 4. Delezacion de responzabilidades
de avarias loz hachos . Participacian de smpleados en daciziones
3. Fecopilacion extadiztica relevanies eatratezicas
de 1z calidad I Costes decalidad v 6. Programes de sugarencias
4. Coatrol estadiztico da los no czlidad 7. Enuipos de mejora ¥ croalos da calidad
ProCesns 3. Iavestizgacion & Eguipos mierfimcionales
5. Doommenzcian de regular dal clisnte 9. Femunerscion sezin 1z satizfaccion de loz
procesos v del sistema da (mecasidades v cliamtaz
gestion de La calidad satizfaccion) 10. Sistemas da commmicacion vertical y
6. Dlarmal de la calidad hladiznte remnione: horizonizl
7. Crestion de procesos 0 enclsta 11. Orgamizacion par procesos
£ Dimemicz da grapos 4 DMadidezdala 12, Plamificacion de cavaras
0. Tecnica: de resohucicn da variacian v 13. Tecnica: da planificacion da calidad
problemas eficienciz da loz 14. Deszvollo del sendcio post venta
100 Laz 7 hemamisntaz dala procesos 15, Crestion eficaz da quejas v reclamacionss
calidad % Madicion continz 16, Falacicn da cooperacion a larzo plaza con
11. Banchmerking de los resultades proveedores v clisntes
12, Aumtoevalnzcion g Iavestizacion 17. Creacion de unidades argenizstivas
13. Evaluacicn da regalar dala descentralizadas) amonomz an el tabajc)
proveedores satizfaccion da los 1%, Faduccion da los miveles jerarquicos
14, Titilizacion del cicla empleatos 18, Flanes de camera basados en competencias
ELCA
13. Despliesue da la fimcion

de 1z calidad

Fuente: Cammizon (2006)
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Modelo Europeo EFQM de la Excelencia en la Gestion de la Calidad

El modelo EFQM, contempla la orientacion hacia los resultados y hacia los clientes,

Liderazgo, Gestion por procesos, desarrollo de las personas, aprendizaje innovacién

y mejora continua, desarrollo de alianzas y la responsabilidad social.

Drientacion hacia loz

resultadoz

Ellogro de [2 excelencia depende dal equilibnio v de 1z satizfzeeion de laz

necazidades de todos Loz grupos de mterss ralevantes para lz crzamzacion

Drientacion hacia el

cliente

El mejor modo de optimizar [z fidehidad v |z retencion del clienta v el
meremeanto de |z cuotz de mearcado 22 madiant= una elara orientacicn

hzcia las necesidades da los clientes actuales v potencizles

Liderazzo y constancia

en loz objetivos

El comportanusnto de los lideres de wma organizacion suscita en ella [
cunestdad v umdad en los obyetrvos, asi como un eatormo que permutaa la

organmizacion v a las perzonzs que la mtegran aleanzar 1z excalenciz

de laz perzonaz

(restion por procesos v | Las orgamizaciones actian de manera maz efactiva cuande todas sus

hechoz actrvidades interralacionadas se comprendsn v gashon de manera
sistematiea v laz deciziones e adoptan 2 partir de mformacion fiakls qus
meluve las percepeiones de todes los grupes de mteres

Dezarrollo e Implicacion | El potancial de la= personas de [z crgamzacion aflora mejor cuande

existen valores compariidos v una cultura de confianza v de asumcicn de

responzabilidades que fomentan la maplicacion ds todos

Aprendizaje, Innovacion

¥ Mejora continua

Las orgamizaciones alcanzan su maxino rendimiento cuando gestionan v
compartsn su conociniento dentro de una coltura general de aprendizage,

IMNoVECION ¥ me)ora continma

Dezarrollo de Alianzaz | Las orgamizaciones trabajan de un modo mas efectivo cuando sztablacen
CON 5UE pares wmas relaciones mrhiaments beneficiozas basadaz enla
conflanza 2] compartir el conocimiants v an la mtesracion

Responzabilidad zocial | Elmejor modo de servir a los mtersses a large plazo de la orgamizacion v

de las personas que |z integran ez adoptar wm enfoque un eafoque aice,

superando laz expactativas v a nonnatrva de 1a comumidad en su conjunto

Fuente: EFQM (2003)



34

La Trilogia de la gestion de calidad de Juran
Joseph Juran sefiala tres etapas que él denomind “Trilogia de la Calidad”, estas son:
Planificacién de la calidad, Control de la Calidad y Mejora de la Calidad

* Primera Etapa: Planificacion de calidad que Consiste en aproximarse
al cliente actual y al potencial e investigar sus necesidades, que son
cambiantes. Para lograr integrar las necesidades del cliente de los productos
se debe identificar a los clientes. Las demandas de los clientes son finalmente
transferidas al disefio del producto y del proceso productivo para obtener un
producto final al acorde con dichas necesidades del cliente.

e Segunda etapa: Control de calidad. Es un complemento
indispensable de la planificacién procediendo como un sistema de
retroalimentacion. Segun juran el control no debe limitarse a la direccidn, sino
qgue deben emprenderlo todos los empleados de la empresa. El proceso de
control comienza evaluando el comportamiento real de la calidad,
comparandola con los objetivos inicialmente establecidos, para finalmente
actuar sobre las posibles desviaciones.

e Tercera Etapa: La mejora de la calidad. Trata de realizar los cambios
oportunos para que se alcancen los niveles de calidad mas elevados que en
periodos anteriores. Juran propuso la siguiente secuencia para resolucion de

problemas en aras de la mejora de la calidad.
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Teoria de Mypes

Segun (PRODUCE, 2017) En el Perd, la legislacidn anterior al afio 2013 tomaba
en consideracién dos de los tres pardmetros utilizados por la Comisién de la Unién
Europea: el numero de trabajadores y el monto anual de ventas (Decreto Legislativo
1086, 2008 y Ley 28015, 2003). “En el afio 2013, la Ley de impulso al desarrollo
productivo y al crecimiento empresarial redujo a un solo pardmetro la categorizacién
de las microempresas, pues la mencionada norma califica a una microempresa solo

en funcién del nivel de ventas” (Ministerio de la Produccién, 2013).

SegUn El Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo
y al Crecimiento Empresarial. Ley N2 28015, define a la microempresa como “la
unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccidén, transformacion,
produccién, comercializacién de bienes o prestacion de servicios. (D. S. N° 013-2013-
PRODUCE, articulo 4°). Esta Ley se hace mencidn a la sigla MYPE, se esta refiriendo a
las Micro y Pequeias Empresas, las cuales no obstante tener tamafos y
caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcién al

régimen laboral que es de aplicacién para las Microempresas”.
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Caracteristicas de la Mype:

Las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

Numero de Trabajadores Rentas Anuales

Microempresas De uno (1) hasta diez (10) Hasta el monto maximo de 150 Unidades
trabajadores inclusive. Impositivas Tributarias. UIT(*)

Pequefias empresas De uno (1) hasta cien (100) Hasta el monto maximo de 1700
trabajadores inclusive Unidades Impositivas Tributarias UIT (*)

(*) Monto de la UIT para el afio 2022 es de S/ 4,600.00 soles.

¢Cuando que se puede solicitar ingreso al Régimen Mype Tributario (RMP)?

Al iniciar sus actividades Si proviene del Régimen especial Si proviene del régimen general

de renta o del nuevo RUS

Con la presentacién dentro En cualquier periodo del afio Con la presentacién de la declaracion
del plazo de vencimiento de jurada mensual en enero de cada ejercicio
la declaracidn jurada gravable en el RMT

mensual en el RMT

Nota: https://emprender.sunat.gob.pe/

Importancia de las Mypes

Sdnchez (2017) indica que las MYPES en Perd son un elemento bastante
fundamental del motor de nuestra economia. A escala nacional, las micro y pequefias
empresas brindan trabajo al 80% de la poblacidn econdmicamente activa y producen
cerca del 40% del Producto Bruto Interno. Es indiscutible que las MYPES comprenden
diversos puntos relevantes de la economia de nuestro territorio, entre los mas
relevantes cabe nombrar su aportacién a la generacidén de trabajo, que si bien es
cierto. frecuentemente no lo crea en condiciones idéneas de ejecucién persona,
coopera de forma creciente en aplacar el elevado indice de desempleo que sufre

nuestro territorio.
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Marco Conceptual

Atencion al Cliente.- “la atencién al cliente es uno de los elementos que mayor
capacidad de diferenciacion aporta al proceso de ventas. Una buena atencién
al cliente es imprescindible para conseguir su fidelidad. Componentes de la
buena atencidn al cliente: Amabilidad, atencién personalizada, rapidez en la
atencién, ambiente agradable, comodidad, seguridad, higiene”. (Castilla,

2016).

Buenas Practicas de Manipulacién de Alimentos y Bebidas.- “Conjunto de
practicas adecuadas cuya observancia asegura la calidad sanitaria e inocuidad

de los alimentos y bebidas”. (Decreto Supremo N2 011-2019-MINCETUR).

Cliente.- “persona que influye en el éxito y/o fracaso de una empresa, es el
motor principal por la cual existe una organizacidn; son exigentes que sus
necesidades sean satisfechas y que estdn puedan superar las expectativas

esperadas”. (Cano, 2019).

Gestién de la Calidad.- Logro tras realizar diversas actividades que la empresa
planea lograr mejorar la secuencia de sus procedimientos, de esta forma
mejorar y poder resaltar entre todas las otras. (Cuatrecasas & Gonzales,

2017).
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Micro y Pequefia Empresa (MYPE).- La micro y pequefia empresa es un ente
econémico que estd formado ya sea por una persona natural o juridica, sin
considerar distincién al tipo de organizacidn que represente en la actual
normativa. Esta tiene la finalidad de desarrollo de actividades
transformativas, extractivas, productivas, de comercio de bienes o prestacion

de servicios. (PRODUCE, 2017).

Restaurante.- “Establecimiento que expende comidas y bebidas al publico,
preparadas en el mismo local, producida por terceros y/o a través de cocinas
centrales, cumpliendo con lo establecido en la Norma Sanitaria para
Restaurantes y Servicios afines aprobada por el Ministerio de Salud”. (Decreto

Supremo N2 011-2019-MINCETUR).



1. Hipotesis

La presente investigacion NO formula hipdtesis debido a que es un
estudio de tipo descriptivo, se limitara a analizar las caracteristicas

de las variables, su alcance no implica una influencia o casualidades.

Los estudios de Investigacién que se circunscriben al solo
hecho de medir un fendmeno para describirlo no requieren
de hipdtesis, por lo tanto, los estudios meramente
descriptivos carecen de hipdtesis. (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2016)

39
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacién

El Disefio de la Investigacion es Transversal / No Experimental Transversal,
debido a que la recoleccion de los datos se
dara en un solo tiempo, el propdsito es describir las variables y
analizar su incidencia en un momento dado. (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).
No Experimental, debido a que no se manipulard las
variables de estudio, solo se observara el estado existente en
la investigacion, no se controlaran las variables ni tampoco se

influira en ellas. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

El tipo de investigacion es Cuantitativo
La investigacion es cuantitativa debido a que se usan variables
y se utiliza métodos estadisticos para extraer las conclusiones.

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)

El nivel de la Investigacién es Descriptivo
Las investigaciones descriptivas tienen como objetivo indagar
la incidencia de una o mas variables en una determinada
poblacidn, el procedimiento consiste en ubicar una en una o

diversas variables a un grupo de individuos, seres vivos,
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objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc.
y proporcionar su descripciéon. (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2018)

4.2. Poblaciény Muestra

Poblacién
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) sefiala que
“una poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones. La poblacion
tiene caracteristicas en comun que da origen a los datos de la
investigacion. Es la totalidad del fendmeno a estudiar ” (p. 65).
Para el presente estudio la poblacion esta constituida
por todos los restaurantes en Tingo Maria que asciende a 24
restaurantes (Informacion proporcionada por la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado, Huanuco, 2022).

Muestra
La muestra es un subgrupo de la poblacién, es decir un
subconjunto de elementos que pertenecen a la poblacion de

estudio. (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018).
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Muestra No Probabilistica, es un tipo de muestreo no
aleatorio, es decir que no brinda a todos los individuos de la
poblacidn la posibilidad de ser seleccionada, se utiliza para
crear muestras de acuerdo con la facilidad de acceso,
disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra

de estudio. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Para el presente estudio se toma una muestra de 15
microempresas restaurantes de Tingo Maria.
Por ser una muestra No probabilistica se planteé los siguientes
criterios de inclusién y exclusion:
Criterios de Inclusion:
— Microempresas que accedieron a participar de
la presente investigacion
— Microempresas del rubro restaurantes
— Microempresas que se encuentran dentro de los
limites de la ciudad de Tingo Maria, capital del
distrito de Rupa-Rupa provincia de Leoncio
Prado del departamento de Hudnuco
Criterios de Exclusién:
— Microempresas que No accedieron a participar

de la presente investigacion
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— Microempresas que No pertenecen al rubro
restaurantes

- Microempresas que se encuentran fuera de los
limites de la ciudad de Tingo Maria, capital del
distrito de Rupa-Rupa provincia de Leoncio

Prado del departamento de Hudnuco

4.3.  Definicidn y operacionalizacién de variables



Tabla 1 Operacionalizacion de Variables
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- DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM  ESCALA  INSTRUMENTO
Variable 1: . .
La gestion de calidad es el Productos de buena calidad 1
proceso o la gestion que Planificagién de la  Establece objetivos 2
realizan los gerentes y Calidad
administradores dentro de Evaluar la gestion de
la empresa para poder la calidad en cuanto a Evaluacion de riesgos 3
real{zar una buena la planjficacién, Contro[ de la Promueve Actividades de control 4 Likert Cuestionario
Gestion de | gestion para esclarecer control y mejoras de la Cal idad
GeT'éog ¢ la cuéles seran las calidad para tener una
alida fun0i0n1f|'d s o o y gjsti?? de la calidad Mejora continua 5
responsabi | idades de todos adecuada L
los integrantes de la Mejoralde la Autoevaluacion 6
organizacion. (Maldonado, Cal idad
2018).
Variable 2: , ,
Expectativa de los clientes 1
Conjunto de actividades Satisfaccio Satisface.necesidades 8
interrelacionadas que n Experiencia de compra 9
Evaluar la atencion al
ofrece la empresa con el .
. \ cliente en cuanto a la
) fin de que el cliente . . . . .
Atencion al satisfaccion y el Likert Cuestionario
X obtenga el producto en el - . . .
Cliente servicio de atencion que servicio de calidad 10
momento y lugar adecuado o .
y se asegure un  Uso redundaran en beneficio Solucién de problemas 11
to del mismo Silva Pard la Mype . Servicio posventa 12
correcto del mismo Silva Servicio de
(2020) Atencion

Nota: Elaboracion propia
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La técnica empleada es la Encuesta

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018).”La encuesta es
técnica de investigacién social que permite la indagacidn,
exploracién y recoleccién de datos mediante preguntas
formuladas a los sujetos que constituyen la unidad de analisis

del estudio” (p. 299)

El instrumento empleado es el Cuestionario
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018). “Un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas

variables a medir”. (p. 322)

4.5, Plan de analisis.

Para analizar e interpretar todos los datos que se obtuvo con la aplicacién del
cuestionario se utilizé los cuadros estadisticos de cotejo de datos y graficas simple.
El procesamiento de resultados se realizé en el Programa especial de computo
Microsoft Word, Microsoft Excel, donde se elaborard la presentacién en tablas,
graficas y el andlisis estadistico se realizé a través del SSPS.
Se utilizé el Coeficiente del Alfa de Cronbach para determinar el nivel de confiabilidad
del cuestionario.
Coeficiente de Alfa de Cronbach
o - & [ Zs]

K~-1| S‘-" |
Donde: — - — e




46

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
Numero de items del instrumento
Sumatoria de las varianzas de los items
Varianza total del instrumento

Escala de valores para confiabilidad del Cronbach

Valores Nivel
De 0,81 a 1 Confiabilidad muy alta
De 0,61 a 0,80 Confiabilidad alta
De 0,41 a 0,60 Confiabilidad moderada
De 0,21 2 0,40 Confiabilidad baja
De 0,01 a 0,20 Confiabilidad muy baja
N DE ITEMS
ENCUESTAD
08 Item 1 |ltem 2 | ltem 3 | ltem 4 [ ltem 5 | tem & | Item 7 |ltem 8| Item 9 |ltem 10| Item 11 | Item 12 |SUMA
E1l 5 3 2 1 2 3 4 3 3 4 3 2 35
E2 4 4 2 2 2 2 4 3 3 4 3 3 36
E3 4 2 1 3 3 3 3 2 2 3 4 3 33
E4 5 2 2 1 3 3 3 2 2 4 4 2 33
E5 4 2 1 2 2 2 3 3 2 4 3 2 30
E6 5 3 1 2 2 3 3 2 2 4 3 2 32
E7 5 4 2 3 2 3 3 2 3 4 4 2 37
E8 4 4 2 2 2 3 4 3 2 5 4 3 38
E9 4 2 3 1 3 2 4 3 3 3 5 2 35
E10 5 2 3 2 2 2 3 2 3 5 5 3 37
E11 4 2 2 2 3 3 3 2 2 4 4 3 34
E12 4 3 2 3 2 2 4 2 2 4 4 3 35
E13 5 3 2 3 2 3 4 2 3 5 3 3 38
E14 4 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 2 33
E15 5 2 3 3 3 2 4 2 2 3 3 2 34
VARIANZA| 0.25 0.62 0.40 0.52 0.22 0.25 0.25 0.24 | 0.25 0.40 0.46 0.25 34.67
K= 12
Vi= 4.11
Vt= 34.67
a= 0.96

Dando como resultado: 0.96
que segun la escala del coeficiente es Muy Alta.
Se puede seiialar que el instrumento de recoleccidn de datos que se empled en la

investigacion tiene una muy alta confiabilidad.



4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de Consistencia

47

Titulo: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE COMO PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA. 2022

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES Metodologia

PROBLEMA GENERAL
¢Cuales son las caracteristicas de la
gestion de la calidad y la atencion al
cliente para proponer mejoras a las
microempresas del rubro restaurantes en
Tingo Maria 20227

PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Cuéles son las principales
caracteristicas de la atencion al cliente de
|as microempresas del

rubro restaurantes de Tingo Maria?

2.¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de
|as microempresas del rubro restaurantes de
Tingo Maria?

3.¢Cual sera la propuesta de mejora para la
gestion de la calidad y la atencion al
cliente a lasmicroempresas del rubro
restaurantes en Tingo Marfa 2022?

OBJETIVO GENERAL
Determinar las caracteristicas de la gestion de
la calidad y la atencion al cliente para proponer
mejoras a las microempresas del rubro restaurantes
en Tingo Maria 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar las principales caracteristicas de
la atencion al cliente de las microempresas del
rubro

restaurantes de Tingo Maria

2. Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad de las microempresas del
rubro

restaurantes de Tingo Maria

3. Elaborar la propuesta de mejora para la gestion
de lacalidad y la atencion al cliente a las
microempresas del

rubro restaurantes en Tingo Maria 2022

El presente trabajo de
investigacion no plantea
hipotesis porque fue
disefio descriptivo

VARIABLES
Variable 1: Gestion de la Calidad

TIPO

Cuantitativo
Variable 2: Atencion al Cliente

DIMENSIONES: NIVEL
Variable 1. Atencién al Cliente
1. Satisfaccion del Cliente -
2. Servicio al Cliente Descriptivo
Variable 2: Gestién de la Calidad .
1. Planificacion de la Calidad DISENO

9 Control de la Calidad Transversal / No Experimental
3. Mejora de la Calidad
POBLACION Y MUESTRA
Poblacion: 25 Microempresas del
rubro restaurantes de Tingo

Maria

Muestra No Probabilistica de:
15microempresarios del rubro
restaurantes de Tingo Marfa

TECNICA E INSTRUMENTO
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

METODO DE ANALISIS
Estadistico / Descriptivo

Nota: Elaboracion propia
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4.7.  Principios éticos

Los principios éticos que se aplicaron al presente trabajo de investigacion

estdn en concordancia con el Cddigo de ética para la Investigacion de la

ULADECH en su versién 004, aprobado por acuerdo del Consejo

Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH catdlica de fecha

13-01-2021.

Para todas las fases de la actividad cientifica del presente trabajo de

investigacion se aplicardan los principios de la ética que rigen la

investigacion en la ULADECH Catélica que son los siguientes:

a)

b)

Proteccién de la persona.- “El bienestar y seguridad de las
personas es el fin supremo de toda investigacion, y por ello, se
debe proteger su dignidad, identidad, diversidad socio cultural,
confidencialidad, privacidad, creencia y religiéon” (Uladech, 2021).
El presente trabajo de investigacion respetd la participacion
voluntaria de las personas asi como también se les dispuso de
informacidon que proteja su dignidad, confidencialidad y el

bienestar de las personas.

Libre participacién y derecho para estar informado.- “Las personas
que participan en las actividades de investigacion tienen el
derecho de estar bien informados sobre los propdsitos y fines de
la investigacion que desarrollan o en la que participan; y tienen la
libertad de elegir si participan en ella, por voluntad propia”.
(Uladech, 2021). El presente trabajo cuenta con la manifestacion
de voluntad del individuo de participar del presente estudio a
través del consentimiento informado donde se plasmara su
manifestacion de voluntad de manera libre inequivoca vy

especifica.



c)

d)

f)
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Beneficencia y no-maleficencia.- “Toda investigacidon debe tener
un balance riesgo-beneficio positivo y justificado, para asegurar el
cuidado de la vida y el bienestar de las personas que participan en
la investigacién”. (Uladech, 2021). El presente trabajo el
investigador respeto las reglas generales de no causar dafio de
ninguna indole, asi como maximizar los beneficios que se obtendra

del estudio.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad.- Toda
investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado
del medio ambiente y las plantas, por encima de los fines
cientificos. (Uladech, 2021), Para el presente trabajo de
investigacion se tomo todas las medidas necesarias a fin de evitar
cualquier tipo de dafio al medio ambiente y se cuidard la

biodiversidad.

Justicia.- El investigador debe anteponer la justicia y el bien comun
antes que el interés personal. (Uladech, 2021). En el presente
trabajo el investigador trato equitativamente a todos los que

participan en la investigaciéon de manera justa y cortés.

Integridad cientifica.- El investigador (estudiantes, egresado,
docentes, no docente) tiene que evitar el engafio en todos los
aspectos de la investigacion. (Uladech, 2021). En el presente
trabajo el investigador procedié su actuar con rigor cientifico,
asegurando la validez de sus métodos, fuentes y datos. También

se garantizard la veracidad en todo el proceso de investigacion.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Para alcanzar el objetivo general se determinaron los siguientes objetivos especificos:

OE 1: Determinar las principales caracteristicas de la atencidn al cliente de las

microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria

Tabla 3 Principales caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas del

rubro restaurantes de Tingo Maria

Muy pocas Algunas Casi .
Nunca veces Veces Siempre S|e(rsr;pre Total
: @ @ @® @
[tems

1 Tiene cqnooimiento ustled de las 0 0o 0 0 8 5333 7 4667 O 0 15 100
expectativas de los clientes

9 Aplica encuestas para
determinar el nivel de 0O 0O 9 60 6 40 O O O o0 15 100
satisfaccion del cliente

Aplica algln instrumento para
3 evaluar la experiencia de
comprade sus clientes

Tiene alguna estrategia para que 0 0O O 0O 3 20 9 60 3 20 15 100
4 el servicio que ofrece

sea de calidad

o
o
0o

53 7 4667 0 0 O 0 15 100

o
o
o
o
(o)}

Tiene alguna politica para 40 7 46.67 2 13.33 15 100

5 solucion de problemas de
manera inmediata
0 0 8 53 7 46.67 0 0 0 0 15 100

g Ouenta con servicio de
posventapara atencion al
cliente

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro restaurante en Tingo Maria
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Interpretacion.- Las principales caracteristicas de la atenciéon al cliente de las
microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria, el 53.33% de los entrevistados
sefialaron que Algunas veces los microempresarios tienen conocimiento de las
expectativas del cliente, un 60% sefialan que muy pocas veces aplican encuestas para
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, el 53% precisa que muy pocas veces
aplican algun instrumento para evaluar el la experiencia de compra de los clientes,
por otro lado un 60% respondié que casi siempre los microempresarios tienen alguna
estrategia para ofrecer un servicio de calidad, un 46.67% indicaron que casi siempre
cuentan con politica de solucion de problemas de manera inmediata y finalmente un
53% indicaron que muy pocas veces las microempresas cuentan con servicio de

posventa para la atencién al cliente.
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OE 2: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las

microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria

Tabla 4 Principales caracteristicas de la Gestion de la calidad de las microempresas

del rubro restaurantes de Tingo Maria

Muy .
Algunas Casi )
Nunca pocas Veces Siempre Siempre Total
(1) veces @) @) (5)
2
items
n % n % n ) n % n ) n h

Considera que sus productos son de 0 0 0 00 0 8 53.33 7 46.67 15 100

buena calidad

8 Establece objetivos en su empresa O O 8 53 4 2667 3 20 O 0 15 100

9 T|.ene un programa de evaluacion de 3 20 9 603 20 0 0 0 0 15 100
riesgos

10 Promueve actividades de control 3 20 5 33 7 4667 0 0 O 0 15 100

{1 Ouenta con prograna de mejora 0O 0 10 67 53333 0 0 0 0 15 100
continua

19 Promuevella gujcoevaluamén en toda 0 0o 7 47 8 53330 0 0 0 15 100
la organizacion

Nota: Cuestionario aplicado a los microempresarios del rubro restaurante en Tingo Maria

Interpretacion.- Las principales caracteristicas de la gestion de la calidad de las

microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria, el 53.33% de los entrevistados
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sefalaron que casi siempre los microempresarios consideran que sus productos son
de buena calidad, el 53% manifestaron que muy pocas veces los microempresarios
establecen objetivos en su empresa, el 60% indico que muy pocas veces los
microempresarios cuentan con un programa de evaluacién de riesgos, por otro lado
el 46.67% precisaron que algunas veces se promueve actividades de control, un 67%
respondid que muy pocas veces cuentan con un programa de mejora continua y
finalmente un 53.33% precisé que algunas veces los microempresarios promueven la

autoevaluacion en la organizacion.



Tabla 5 Propuesta de Mejora
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PROPUESTA DE MEJORA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE A LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA.

Variable Indicador de las Problema Posibles Causas Propuesta Objetivo Meta Indicador de medicion | Presupuesto |  Tiempo Responsable
dimensiones de la (Accion de Mejora) de la actividad estimado
variable
Conocimiento Nuy pocas veces Desconocimiento de la Elaborar y Aplicar Tomar conocimiento Encuestar al 80% de Clientes S/ 150.00 | 1 mes  |Administrador
encuestas los clientes para
del nivel de aplican encuestas |importancia de saber el | a los clientes para medir del nivel de conocer el nivel de | encuestados /
su : .
satisfaccion del | para determinar el nivel de la nivel de satisfaccion satisfaccion del satisfacoin Total de Clientes
satisfaccion
cliente nivel de del cliente cliente para poder
satisfaccion del crear estrategias
cliente efectivas en atencion
Conocimiento de Nuy pocas veces Desconocimiento de la Elaborar y Aplicar Tomar conocimiento del |  Encuestar al 80% | Clientes encuestados| §/. 150.00 | 1 mes  [Administrador
encuestas nivel de la
la experiencia de gvaldan la importancia de evaluar a los clientes para medir experiencia de compra [de los clientes para | / Total de
su del cliente para poder Glientes
Atencion | compra del experiencia de la experiencia de gxperiencia de compra crear estrategias conocer su
al cliente compra del cliente compra del cliente efectivqs,en experiencia de
Cliente atencion compra
Servicio posventa |  Muy pocas veces Desestiman el (reacion del area de Contar con el é4rea Implementar el Servicio posventa | S/. 1025.00{ Indetermi|Administrador
cuentan con servicio posventa como estrategia deservicio posventa area de servicio implementado nado
posventa como y atender a los
servicio posventa |estrategia para lograr para conocer o clientes que o posventa y atender
una mejor atencion y requerimientos de los requieran a los clientes que
lo
servicio al cliente clientes y para detectar requieran
aspectos de mejora
continua
Establecimiento Nuy pocas Desconocimiento de la Determinar objetivos Implementar Nicroempresas cuenten objetivos por | No T mes  [Administrador
. de objetivos veces importancia de la empresariales por objetivos por | con Opjetivos por cada freasde la | deterninado
Gestion establecen fornulacion de dreasde la dreas de la Una de sus dreas organizacion/
de la total de dreas de

objetivos en su

objetivos

organizacion

organizacion

laorganizacion




cal idad

empresa

empresariales
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Programa de
evaluacion de
riesgos

Nuy pocas
veces tienen
unprograma de
evaluacion de

riesgos

Falta de informacidn
acerca de la
importancia de un
programa de
evaluacion de
riesgos

capacitacion acerca de la
importancia de un
programa de evaluacion
de riesgos

Trabajadores tomen
conocimiento de la
importancia de un
programa de
evaluacion de
riesgos

Capacitar al 100% de
los trabajadores
sobre la importancia
de un programa de
evaluacion de
riesgos

Trabajadores
capacitados / Tota
de trabajadores

§/. 600.00

1
semana

Administrado
r

Nuy programa de
mejora continua

NMuy pocas veces
cuentan con un
programa de
mejora continua

Desconocimiento de
la importancia de
contar con un
programa de mejora
continua

capacitacion acerca de la
importancia de la mejora
continua en la
organizacion

Trabajadores tomen
conocimiento acerca de
la importancia de
mejora continua

Capacitar al 1004
de los
trabajadores sobre
la importancia de
la mejora continua

Trabajadores
capacitados / Total
de trabajadores

§/. 600.00

1
semana

Administrado
r

Nota: Elaboracidén propia en base a los resultados de la presente investigacién
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5.2. Andlisis de Resultados

Objetivo General.- Determinar las caracteristicas de la gestiéon de la calidad y la
atencién al cliente para proponer mejoras a las microempresas del rubrorestaurantes
en Tingo Maria 2022

Para alcanzar el objetivo general se determinaron los siguientes objetivos especificos:

OE 1: Determinar las principales caracteristicas de la atencién al cliente de las
microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria

Las principales caracteristicas de la atencién al cliente de las microempresas
del rubro restaurantes de Tingo Maria, el 53.33% de los entrevistados senalaron que
Algunas veces los microempresarios tienen conocimiento de las expectativas del
cliente, resultados muy similares a la investigacion de Medina (2018) quien afirma
que 43% de sus entrevistados sefialaron que no conocen las expectativas del cliente.
Conocer las expectativas del cliente es muy importante ya que nos brinda un marco
de referencia que nos permite preparar las mejores estrategias comerciales que
poder llegar al publico objetivo de manera efectiva.
un 60% sefalan que muy pocas veces aplican encuestas para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes, estos resultados son corroborados por Pdez (2019) en su
investigacidn afirma que existe una correlacién entre la dimensién Precio del producto y la

Satisfaccion, en su trabajo busca correlacionar dos elementos muy importantes como son el
precio y el nivel de satisfaccién, lo cual encuentra que existe una correlacién directa,

asimismo en el presente estudio se desconoce el nivel de satisfaccion del cliente ya que los
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microempresarios no evalluan esa informacién, al respecto sefalar que conocer las
expectativas del cliente es muy importante para poder plantear estrategias efectivas para la
comercializacion.

El 53% precisa que muy pocas veces aplican algun instrumento para evaluar la
experiencia de compra de los clientes, por otro lado, estos resultados que fueron
corroborados con los estudios de Bazan (2021) quien sefiala que el 75% se obtuvo una

satisfacciéon moderada en la calidad de servicio este resultado se da debido a que los
microempresarios tienen algun instrumento que les permite medir el nivel de satisfaccion de
los clientes. Es muy importante que el microempresario conozca las percepciones de la
satisfaccién del cliente con ello puede formular las mejores estrategias para llegar a su

publico consumidor.

Un 60% respondid que casi siempre los microempresarios tienen alguna estrategia
para ofrecer un servicio de calidad, resultados que fueron contrastados y
corroborados con los estudios del autor Bazan (2021) quien en su investigacion sefiala
gue el 80% afirmaron que siempre tenian una diferenciacion del servicio de acuerdoa las

caracteristicas de prestacion de servicios, esto resultados nos indican que los
microempresarios estan identificando la importancia de poder ofrecer productos

diferenciados con la finalidad de poder llegar a sus consumidores objetivos.

Un 46.67% indicaron que casi siempre cuentan con politica de solucién de problemas
de manera inmediata resultados similares a los obtenidos por Rumiche (2019) quien
afirma en su investigacion que un 60.3% de sus entrevistados estan de acuerdo con
la pronta solucidon de los problemas lo que genera seguridad por la confianza

inspirada. Es muy importante que los problemas se soluciones de manera un rapida,
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esto genera confianza a los clientes y por lo tanto una garantia que todas las
inquietudes de los clientes serdn resueltas a la brevedad.

y finalmente un 53% indicaron que muy pocas veces las microempresas cuentan con
servicio de posventa para la atencidn al cliente, resultados que fueron contrastado y
se encuentra similitud en los estudios de Chumacero (2019) quien senala que los
microempresarios del rubro restaurante No cuentan con el servicio de posventa. Al
respecto hay que sefalar que es muy importante como estrategias de atencion al
cliente contar con un servicio de posventa que recoja las opiniones y sugerencias de
los clientes esto hard que el microempresario cuente con la informacién oportuna
que hasta que mejore en la formulacién de las mejores estrategias para la

comercializacion de sus productos y servicios.

OE 2: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las
microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria

Las principales caracteristicas de la gestidn de la calidad de las microempresas
del rubro restaurantes de Tingo Maria, el 53.33% de los entrevistados sefalaron que
casi siempre los microempresarios consideran que sus productos son de buena
calidad, resultados similares al estudio de Avila & Torres (2017) quien en su
investigacion sefala que el 66.41% de los comensales dicen que el producto es de buena

calidad y la comida servida de manera abundante. Estos resultados reflejan que el
microempresario esta enfocado en ofrecer productos de calidad y acorde a las exigencias de

los clientes.
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El 53% manifestaron que muy pocas veces los microempresarios establecen objetivos
en su empresa, dichos resultados que fueron contrastados y difieren de los hallazgos
de Antunez (2017) quien sefiala en su investigacion que el el 50% de los propietarios o
representantes de las mypes establecen objetivos para una mejora continua. El
establecimiento de objetivos en una organizacidon es muy importante debido a que dara el
camino estratégico, las actividades claves por la cual se alcanzaran los objetivos
organizacionales. Toda empresa debe plantearse objetivos que deberdn perseguir y alcanzar.

El 60% indicd que muy pocas veces los microempresarios cuentan con un programa
de evaluacién de riesgos, estos resultados son corroborados con los estudios de
Ramos (2019) quien senala que el 45,66% sefiala que no cuenta con una gestion de
evaluacion de riesgos y control en la organizacién. Es muy importante contar con un
programa de evaluaciéon de riesgos y control en las organizaciones esto como parte
de la planificacion integral de las actividades de la empresa y como previsidn a futuros
escenarios adversos a la organizacion.

El 46.67% precisaron que algunas veces se promueven actividades de control, este
resultado fue corroborado con los hallazgos de Laban (2020) quien sefiala en su
investigacion que el El 65% consideran como nivel bajo las actividades de control y de
autoevaluacién; al respecto cabe sefalar que los microempresarios desestiman las
actividades de control siendo este un elemento muy importante para la gestién de la calidad,
asimismo promueve informacidn importante que ayuda a la consecucion de los objetivos.
Un 67% respondid que muy pocas veces cuentan con un programa de mejora
continua dichos resultados difieren de los hallazgos de Antlnez (2017) quien sefiala
en su investigacidn que el el 50% de los propietarios o representantes de las mypes

establecen objetivos para una mejora continua. Establecer objetivos en una organizacién es
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una actividad vital en toda organizacidn, es parte de las acciones del proceso administrativo
y parte de la gestiéon de la calidad, la misma que permitird alcanzar los objetivos
organizacionales. Toda empresa debe tener y plantearse objetivos las mismas que deberan
alcanzar; asimismo lzaguirre & ventura (2018) sefialan que la gestion de calidad ayuda
alcanzar los objetivos de la organizacidn.

Finalmente un 53.33% precisé que algunas veces los microempresarios promueven
la autoevaluaciéon en la organizacién, este resultado fue comparado y contrastado
con los estudios de Laban (2020) quien sefiala en su investigacién que el El 65%

consideran como nivel bajo las actividades de control y de autoevaluacion; Sefialar que es
muy importante que los microempresario9s comprendan la importancia de |la
autoevaluacion como parte de las actividades de la empresa, la autoevaluacion permitira al
microempresario tener la informacién que le permita trabajar en superar las debilidades y

aprovechar las fortalezas de la organizacion.

OE 3: Elaborar la propuesta de mejora para la gestion de la calidad y la atencidn al
cliente para proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo
Maria 2022

Con respecto a la elaboracién de la propuesta de mejora para la gestién de la
calidad y la atencidn al cliente para proponer mejoras a las microempresas del rubro
restaurantes en Tingo Maria 2022, se encuentra desarrollado en la Tabla 3 del

presente trabajo.
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VI. Conclusiones

Con respecto a las principales caracteristicas de la atencidn al cliente
de las microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria tenemos que
muy pocas veces los microempresarios aplican encuestas para determinar el
nivel de satisfaccién de los clientes, tampoco aplican algin instrumento para
evaluar las experiencia de compra de sus clientes, ni cuentan con servicio de
posventa para atencion al cliente, asimismo algunas veces el microempresario
tiene conocimiento de las expectativas de los clientes y finalmente casi
siempre los microempresarios tienen alguna estrategia para ofrecer un
servicio de calidad y cuentan con politica de solucién de problemas de manera

inmediata

Con respecto a las principales caracteristicas de la gestion de la calidad
de las microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria tenemos que
muy pocas veces los microempresarios establecen objetivos en su empresa,
tampoco establecen u programa de evaluacion de riesgos, ni cuentan con un
programa de mejora continua, por otro lado algunas veces los
microempresarios promueven actividades de control ni promueven la
autoevaluacion en toda la organizacién y finalmente casi siempre consideran

que sus productos son de buena calidad
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones

Se recomienda a los microempresarios para que puedan mejorar la
atencién al cliente en base a los indicadores del estudio deberdn aplicar
encuestas o algun instrumento que les permita medir el nivel de satisfaccion
del cliente y la experiencia de compra también se recomienda que puedan
implementar el servicio de posventa como parte del proceso de atencién al

cliente

Se recomienda a los microempresarios que, para que puedan mejorar
la gestidn de la calidad, en base a los indicadores del estudio deberan
establecer los objetivos en su empresa, implementar un programa de
evaluacion de riesgos, deberdn promover actividades de control e

implementar un programa de mejora continua.

También se recomienda la aplicacion de la propuesta de mejora que
se encuentra en la tabla 3 del presente trabajo, ahi encontrara el detalle de
las estrategias propuestas, asi como los objetivos que persigue cada una de

ellas, la meta, el presupuesto estimado y los responsables propuestos.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento de Recoleccion de datos

A
oeY
R\ %a

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

Cuestionario que se aplicara a los representantes de las

microempresas del Rubro Restaurante.
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INSTRUCCIOMES: & continuacion, le presentamaos las preguntas, le solicitamos gue
frente & ellas exprese su ocpinién, considerando gue no existen respuestas correctas
ni incarrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aguella gue mejor
exprese su punito de vista, de acuerdo con las siguientes alternativas.

Variable | Dimension Nunca Muy pocas veces |  Algunas veces C:zzi Sismpra Sismpre
(1 12l el ) ]
M ltems Alternativa
Sestion °
dels | Flanificacion | 1 | Considera gue sus productos zon de buena calidad 12131415
Calidad dela 2 | Establecs objetwos en su empresa 11213145
Calidad
Control dz 1z | 3 | Tizne un programa de evaluacion de resges 12131415
Calidad 4 | Promusve actividades de confro 12131415
Mejoradela | 5 | Cuenta con programa de mejora confinua 12131415
Calidad | & | Promueve |a autcevaluzcion en toda |a crganizacicn T12[314]5
Variable | Dimension Hunca “”w Abqunas Vecss Casi Siemprs Sismprs
(1 @ £l 4 )
N® ftemns Alternativa
Satisfaccid | T | Tiene conccimiento usted de las sxpectativas de los | 1) 2| 3| 4 5
n clhiznies
. & | Aplca encusstas para determinar el nivel de satsfaccidn 21245
Atencian del clients
,E'I 9 | Aplca algin instrumznio para evaluar la expersncia de 21345
Clients compra de sus clisntes
Servicizde | 10 | Tiene alguna estrategia pars que 2l sericio que ofvece 21343
Stencicen 2238 de calidad
11 | Tiene alguna politica para solucidn de problemas de 21343
manera inmediata
12 | Cuenta con servicic de posventa pars atencidn al clients 212 4]5

'Era-:ies poOr sus respuestas...




Anexo 2: Validacion de Instrumento de Recoleccidn de datos mediante Opinion de

Expertos )
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. }Qpellidns y nombres del informante (Experto): MORTY ABELARDO DIAZ SENAS
1.2. Grado Académico: MAESTRO EN FINANZAS
1.3. Profesién: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
1.4. Institucion donde labora: UNIVERSIDAD HACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
1.5. Cargo que desempefia: CATEDRATICO
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Bach. MELGAR SANCHEZ ARMIDA YLDAURA
1.8. Carrera: Administracidn
Il. VALIDACION:

items correspondientes a la variable 1: GESTION DE LA CALIDAD
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Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponds | Elitem contribuye £l itemn permite .
N* de ftem a zlgunz dimenzidn 2 medir e clzsificar a los Observaciones
de |z varizble imndicador sujetos en las
planteada categorias
gstablecidas
3l MC 3l MO 3l NO

Dimension 1; PLANIFICACION DE LA CALIDAD
1. Productos de X X X
buena calidad
2. establece
objetivaos de X X X
calidad
Dimension 2; CONTROL DE LA CALIDAD
3.Evaluacion de X X X
riesgos
4 actividades de X X X
control

Dimensidn 3: MEIORA DE LA CALIDAD

S.mejora X X X
continua

f.autoeveluacion | X X X




items correspondientes a la variable 2: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El tem corresponde | El item contribuye El ttem permite .
: . a zlguna dimenzicn = medir 2l clzsificar a los Observaciones
N de ltem . o S
de la varizble indicadar sujetos en =5
planteada categorias
establecidas
3l 18] 5 e 5 MO
Dimension 1: SATISFACCION
7. Expectativa de X X X
os clientes
8.5atisface X X X
necesidades
9 Excperiencia de X X X
Compra
Dimensidn 2: SERVICIO DE ATENCION
10 Servicio de X X X
calidad
11 50olucion de X x X
groblemas
12 Sarvicio X X X
posventa

Otras obhservaciones generales:

DiAZ SEIJAS MORTY ABELARDO

DNIN® 40382372

COLEGIATURA N2 0375954
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos ¥ nombres del informante (Experto):

JULID CESAR YLLATORA CAMALES

1.2. Grado Académico: MAGISTER EN AGRONEGOCIOS

1.3. Profesion: LICEMCIADO EM ADMIMNISTRACION
1.4, Institucion donde labora: UNIVERSIDAD MACIOMAL AGRARLA DE LA SELVA
1.5, Cargo que desempeiia: DOCENTE

1.6. Denominacion del instrumento: Cusstionario

1.7. Autor del instrumento: Bach. MELGAR SANCHEZ, ARMIDA YLDAURA

1.8. Carrera: Administracion

. VALIDACION:

items correspondientes a la variable 1: GESTION DE LA CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El tzm corresponde | Elitemn contribuye El itern permite .
IE - = alguna dimsnsion a medir el clasificar a los Observaciones
de [tem . - .
de |z varizble ndicadar sujetos en las
plantesdo categorias
establecidzs
3l MO 5l NO 5l NO
Dimension 1: PLANIFICACION DE LA CALIDAD
1 Productos de ¥ ¥ ¥
buena calidad
2.establece
abjetivos de X X X
calidad
Dimension 2: CONTROL DE LA CALIDAD
3.Evaluacion de X X X
rieseos
4 actividades de X X x
control
Dimension 3: MEIORA DE LA CALIDAD
S.mejora X X x
continua
a.autoevaluacion X X X




Items correspondientes a la variable 2: ATENCION AL CLIENTE
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Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | Elitem contribuye El item permita .
N de a zlguna dimensian 2 medir el glzsificar a los Observaciones
e ltem . - .
de la varizble indiczdar sujetos en las
planteada categorias
establecidas
5l MO al NO 5 MO
Dimensidn 1: SATISFACCION
7. Expectativa de ¥ ¥ X
los clientes
B.5atisface X X X
necesidades
9 Excperiencia de X X X
COMpra
Dimensién 2: SERVICIO DE ATENCION
10 Servicio de X X X
calidad
11 %olucicn de X X X
groblemas
12 Servicio X X X
posventa

Dtras ohservaciones generales:

. )

o]

YLLATOPA EA.’\LALES, JULIC CESAR
DNI N°44021577

COLEGIATURA N2 08232



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES:

1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Meleéndez Ordafiez, Jhan Hitler
1.2, Grado Académico: Maesiro en Gestion Plblica para el Desarrollo Social
1.3, Profesidn: Licenciado en Administracion
1.4, Institucion donde labora: Universidad Macional Agraria de la Selva
1.5, Cargo que desempena: Docente ordinario
1.6. Denominacion del ingtrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Bach. MELGAR SANCHEZ ABMIDA YLDAURA
1.8, Carrera; Adminigtracicn
Il. VALIDACION:

items correspondientes a la variable 1: GESTION DE LA CALIDAD

72

Validez de Validez de Validez de
contenido CONStructo criterio
Elitem corresponde | Elitem contribuye El item permite .
N de item 2 alzuna dimensidn a medir 2 clasificar a los Observaciones
de |3 variable indicadaor sujetos en las
planteado categorias
extablecidas
sl MO 5l MO 3l MO
Dimensidn 1: PLAMIFICACION DE L& CALIDAD
1 Productos de ¥ W K
buena calidad
2 Establece
abjetivos de X X X
calidad

Dimension 2: CONTROL DE LA CALIDAD

3.Bvaluacion de X X X
riesgos
4 Actividades de X X X
control

Dimension 3: MEIORA DE LA CALIDAD

5. Mejors X X X
continua

G.4utosvaluacion X X X




ltems correspondientes a la variable 2: ATEMCION AL CLIENTE
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Validez de Validez de Validez de
contenido CONSTTUCTO criterio
El izam :n:-r!'esp-:nr.':’:le El item -:n:-r!tribu',-e El rl:am pErmite Observaciones
N° de ftem azlguna dlr.r'ans.lcun E r".edlr = C a.5|f|i:ar alos
de la varizble imdicadaor sujetos en las
planteado categorias
establecidas
5l MO 5l MO 5 MO
Dimension 1: SATISFACCION
7. Expectativa de ¥ X X
los clientes
8.%atisface X X X
necesidades
9. Excperiencia de X X X
COMmpra
Dimensién 2; SERVICIO DE ATENCION
10 5ervicio de X X X
calidad
11 Solucicn de X X X
problemas
12 Servicio X X X
posSvENta
Otras observaciones generales:
Firma

Apellidos v Nombres del expearto
DNIN® 00020471

COLEGIATURA M= 0355




Anexo 3: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copla.

La presente investigacidn se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CUENTE COMO
PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA, 2022

y es desarrollado por la estudiante MELGAR SANCHEZ, ARMIDA YLDAURA, investigadora de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la atencién al cliente para
proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
915072291. Si desea, también podrd escribir al correo yldauritamelgar@hotmail.com para
recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.,

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: Mana f/eno L{U ml:; al-o €u enn O
Fecha: Correo electrénico: _ (Horaelend I @ ﬂ“f\tl Lo,

Firma del participante:
N

Firma del investigador: / ‘-‘%l(l%
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CAUDAD ¥ ATENCION AL CUENTE COMO
PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA. 2022

y es desarrollado por I3 estudiante MELGAR SANCHEZ, ARMIDA YLDAURA, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El proposito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestién de la calidad y la atencién al cliente para
proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022

para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea

conveniente,

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
915072291. Si desea, también podra escribir al correo yldauritamelgar@hotmail.com para

recibir mas informacion,

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,

si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: &N‘ﬂ E(_J.\(Qﬂ SEEIFD O{h"l
Fecha: Corred electrénico: p;ﬂjtlzaﬂﬂggﬁwf-wm

Firma del participante:

i)
Firma del investigador: / K/WZ
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia.

La presente investigacién se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CLENTE COMO
PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA, 2022

y es desarrollado por la estudiante MELGAR SANCHEZ, ARMIDA YLDAURA, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propdsito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestién de la calidad y la atencién al cliente para
proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
915072291. Si desea, también podra escribir al correo yldauritamelgar@hotmail.com para
recibir mds informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacién de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

e
Nombre: /7 ance Espiroa doco
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Fecha: Correo electrénico: ™Mare lino. s & [dov menet . cer- -

Firma del participante: _W
22 )
Firma del investigador: / W’




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Clencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE como
PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA, 2022

y es desarrollado por la estudiante MELGAR SANCHEZ, ARMIDA YLDAURA, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la atencion al cliente para
proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea
conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
915072291. Si desea, también podra escribir al correo yldauritamelgar@hotmail.com para
recibir mas informacién.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

si ests de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:
Fecha:

Cofreo electronico:

Firma del participante: -

Y
Firma del investigador: f '%M%
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Clencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia.

La presente investigacién se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE COMO
PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES EN TINGO MARIA. 2022

y es desarrollado por la estudiante MELGAR SANCHEZ, ARMIDA YLDAURA, investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestién de la calidad y la atencién al cliente para
proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
915072291. Si desea, también podra escribir al correo yldauritamelgar@hotmail.com para
recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si ests de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: M éh“? (IU—W\MO }14'*1

Fecha: Correo electronico: __ . 8\39 21049¢ Q_Pl wm

Firma del participante:

M AR
Firma del ln%gador: / 7&[%‘
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Figura 1 Principales caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas

del rubro restaurantes de Tingo Maria
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que sus Tiene un Cuentacon | Promueve la
Establece Promueve .
productos s programa de . programa de = autoevaluaci
objetivos en ., actividades . .
son de evaluacion mejora 6nentodala
su empresa . de control . S
buena de riesgos continua organizacion
calidad
B Totalmente Desacuerdo 0 0 3 3 0 0
B Desacuerdo 0 8 9 5 10 7
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 4 3 7 8
= De acuerdo 8 3 0 0 0
B Totalmente de acuerdo 7 0 0 0 0
M Total 15 15 15 15 15 15

Nota: Esta figura muestra graficamente las caracteristicas de la atencion al cliente de las

microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria, en base al cuestionario aplicado



80

Figura 2 Principales caracteristicas de la gestion de la calidad de las

microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria
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m Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 4 3 7 8
m De acuerdo 8 3 0 0 0
m Totalmente de acuerdo 7 0 0 0 0
m Total 15 15 15 15 15 15

Nota: Esta figura muestra graficamente las caracteristicas de la gestidn de la calidad en las

microempresas del rubro restaurantes de Tingo Maria, en base al cuestionario aplicado
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