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Resumen

El trabajo tiene como objetivo general Establecer una propuesta de mejora en la atencion al
cliente para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas del rubo restaurantes,
distrito de Piura, afio 2024. La metodologia que se aplico fue aplicada nivel descriptivo de
propuesta, enfoque cuantitativo, disefio no experimental. Para el recojo de la data se utiliz6
un cuestionario para las variables atencion al cliente y gestion de calidad. La poblacion de
estudio estuvo conformada por los trabajadores y propietarios de los restaurantes
investigados AA.HH. Buenos Aires de Piura. Asi los resultados de la muestra Censal son 08
propietarios y 40 clientes. obteniéndose los siguientes datos: En el objetivo 1 que el 100%
de los sus propietarios son rapidos en atender al cliente y también muestra una capacidad de
respuesta adecuada sus trabajadores con mayor satisfaccion para poder brindar una calidad
los clientes y dar un buen servicio. En el objetivo 2 el 100 % de los clientes nos dice que
siempre hay evaluacion de desempefio de los trabajadores para la gestion de calidad. ya que
los trabajadores tienen habilidades adecuadas para brindar productos de calidad, como tener
una buena atencion y desarrollando una buena satisfaccion al cliente. En cuanto a los
propietarios son muy responsables con sus metas establecidas durante el mes y anual donde
se proponen metas haciendo una buena labor donde los restaurantes emplean la tecnologia

como un sistema de control y servicio al comprador

Palabras claves: Atencion al cliente, Gestion de calidad, Restaurantes.



Abstract
The general objective of the work is to establish a proposal to improve customer service for
the quality management of micro and small businesses in the restaurant category, Piura
district, year 2024. The methodology that was applied was applied at a descriptive level of
proposal, quantitative approach, non-experimental design. To collect the data, a
questionnaire was used for the variable’s customer service and quality management. The
study population was made up of the workers and owners of the AA. HH restaurants
investigated. Buenos Aires de Piura. Thus, the results of the Census sample are 08 owners
and 40 clients. obtaining the following data: In objective 1, 100% of its owners are quick to
serve customers and their workers also show an adequate response capacity with greater
satisfaction to be able to provide quality to customers and provide good service. In objective
2, 100% of clients tell us that there is always a performance evaluation of workers for quality
management. since workers have adequate skills to provide quality products, such as having
good service and developing good customer satisfaction. As for the owners, they are very
responsible with their goals established during the month and annually where goals are
proposed by doing a good job where the restaurants use technology as a control system and

service to the buyer.

Keywords: Customer service, Quality management, Restaurants.
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I. Planteamiento del problema

Para las micro empresas seria impulsar el autoempleo de los emprendedores y otros
empleadores que son partes de las organizaciones, en incrementar su producto, en el
desarrollo econdmico para nuestro Pais, actualmente estamos en un mercado globalizado
donde los restaurantes compiten entre en ellas por lo cual es importante brindar capacitacion
al personal para la propuesta de mejora en lo que es gestion de calidad y atencidn al cliente
parala rentabilidad del restaurante desde el punto de venta.

A nivel internacional, en Canad4, Hammond, (2023), menciona que los factores que
influyen en las expectativas que los clientes tienen antes y después de llevar a cabo un
proceso de interaccion en cualquiera de los puntos de contacto con la empresa.

En México Sordo, (2023) nos dice que las Las pymes son una importante fuente de
riqueza en el pais, pues sus actividades econdmicas representan mas del 52 % del Producto
Interno Bruto (PIB) de la nacion. Esto significa que los negocios pequeios contribuyen con
mas de la mitad de las operaciones financieras en el territorio.

Asimismo, en Guadalajara, Bonilla, (2022), menciona que la importancia del
servicio en un restaurante es equiparable a la cocina y la calidad de sus alimentos, juega un
papel fundamental para lograr generar una experiencia que los comensales buscan al reservar
una mesa en tu restaurante. Alrededor del mundo existen distintos habitos de consumo y
costumbres entre cada pais y cultura, sin embargo, entre lugar y lugar, todos sabemos apreciar
un buen servicio. En principio de cuentas debes tener claro que el servicio como tal es un
producto intangible y es una de sus principales caracteristicas. Lograr cristalizar con una
buena secuencia de servicio tu atencidn y calidez es clave para generar la lealtad de nuestros
clientes.

Asimismo, en Ecuador, Moreira, (2020), nos dice que la organizacidon sino como
una forma de trabajo interiorizada en cada persona que da servicio a un cliente no importa si
es interno o externo. El éxito de una empresa depende en esencia de la demanda de sus
clientes, que tiene el proposito de incidir de forma positiva en la gestion de la calidad, su
hecho y éxito en empresas de servicios.

En cunato anivel nacional Ampuero, (2024) no informa que, la diversidad de
insumos en Peru ha catalizado la evolucion de los gustos y preferencias de los consumidores.
La facilidad de acceso a una amplia variedad de ingredientes les ha permitido a los peruanos
experimentar y crear nuevos platos, definiendo asi la escena culinaria del pais. En ese sentido,

los habitos de consumo vienen cambiando en parte por la valorizacion de las tradiciones



culinarias locales, las redes sociales con TikTok e Instagram que influyen en la percepcion y
eleccion de alimentos. Por ultimo, la Globalizacion, del cual se toman influencias
internacionales que inspiran la creacion de platos innovadores.

El diario de economia y negocios de Peru, Gestion a través del reportero Norefa en
el 2019 dice que el INEI (2018) en el Pert existen 2 millones 332 mil 218 de empresas de
las cuales mas del 95% estan en el régimen Pyme. De acuerdo con el reporte anual Doing
Business del Banco Mundial (2019), el Perti ocupo el puesto 51 de 190 economias en el pilar
proteccion de los inversionistas minoritarios.

Aponte, (2019) informa que el Peru crecid 1,58%, registrando 114 meses de
crecimiento continuo. Este resultado se sustent6 en la evolucion favorable de la mayoria de
los sectores productivos con excepcion de manufactura, mineria y pesca; destacando
comercio, telecomunicaciones, transporte, agropecuario, alojamiento y restaurantes,
servicios prestados a empresa; que en conjunto explican del 72% del resultado global.

Vargas, (2019) en el Peru existen alrededor de 220 mil establecimientos dedicados
al expendio de alimentos y bebidas, cifra que ha sido impulsada por el éxito de la gastronomia
peruana a nivel mundial, lo que ha originado que muchas personas y empresas en el pais
apuesten por el negocio de la cocina, afirm¢é la Camara de Comercio de Lima (CCL).

Naccha, (2021) nos informa que, la evolucion de la gastronomia tiene como
referencia la evolucion de la comida, los productos, tendencias culinarias, tendencias de
modelo de negocios, tendencias tecnoldgicas con respecto a las redes sociales, conceptos de
alimentacion, entre otros factores.

A nivel regional, Herndndez, (2022), nos informa El crecimiento en la cantidad de
empresas que se registran a nivel nacional se ha mantenido a pesar del inicio de la pandemia en el
primer trimestre del 2020, agrega la economista. De hecho, en ese aflo, se registrdé un crecimiento
neto de 6,97% en la cantidad de empresas. Si lo analizamos de manera desagregada, antes de la
pandemia (2018-2019), el nimero de empresas nuevas registradas en cada trimestre era de
2600, en promedio; sin embargo, se daban de baja o cerraban, en promedio, méas de 1000
empresas de manera trimestral, explica la experta. En el segundo trimestre del 2020, cuando
se determino el cierre de muchas de las actividades econdmicas, solo se crearon y registraron
335 nuevas empresas, y cerraron 53.

El Diario Regional Piura, (2019) nos informa que entre las provincias con mayor
densidad se tiene a la de Piura con 799,321 habitantes y con una tasa de crecimiento del 1,8.

Sullana tiene una poblacion de 311,454 habitantes y una tasa de crecimiento del 0,8. Piura es



la sexta provincia en el ranking nacional en poblacion, en tanto que Sullana es la décima
catorce en el mismo. Asimismo, Sullana distrito es el trigésimo distrito mas poblado del
ranking nacional con 169, 335 y una tasa de crecimiento del 0,8.

El proyecto de investigacion se llevara a cabo en AA. HH Buenos Aires, capital del
distrito de Piura, actualmente todas estas personas se ven afectadas por el alza de precio de
los alimentos, provocando enormes pérdidas.

Por todo lo expresado se planted la siguiente formulacion del problema donde
plante6 lo siguiente ;Cual es la propuesta de mejora en la atencion al cliente y gestion de
calidad en las micro y pequenas empresas, rubro restaurantes del AAHH Buenos Aires -
Piura, afio 2024? Como problemas especificos se considerd lo siguiente ;Cuéles son las
funciones en la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes del
AAHH Buenos Aires -Piura, afio 2024?, ;Cuales son los principios en la atencion al cliente
en las micro y pequeias empresas, rubro restaurantes del AAHH Buenos Aires -Piura, afio
20247, ;Cuales son las caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas del rubro
restaurantes, distrito de Piura, afio 2024?, ;Cudles son las caracteristicas de la Gestion de
Calidad de las microempresas del rubro restaurantes, distrito de Piura, afio 20247, ;Cual es
la propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequeias empresas, rubro restaurantes del AAHH Buenos Aires -Piura, afio 2024?. Tiene
como objetivo general. Establecer una propuesta de mejora en la atencion al cliente para la
gestion de calidad de las micro y pequeias empresas del rubo restaurantes, distrito de Piura,
ano 2024. Asi mismo, para encontrar solucidén al problema se planearon los siguientes
problemas especificos: Definir las caracteristicas de la atencion al cliente de las
microempresas del rubro restaurantes, distrito de Piura, afio 2024, Identificar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad de las microempresas del rubro restaurantes, distrito
de Piura, afio 2024, Elaborar una propuesta de Plan de mejora en atencion al cliente para la
gestion de calidad en las microempresas rubro restaurantes en el AA. HH Buenos Aires de
Piura en el distrito de Piura, afio 2024.

El estudio se justifica por las siguientes razones, de marco permitiendo una gran
utilidad para los pequefios y medianos emprendedores ya que les proporcionard la
informacion que necesitan sobre la propuesta de mejora en la atencion al cliente y gestion de
la calidad. Asimismo, ayudaré a los estudiantes universitarios en campos de investigacion
similares en el futuro; Aplicaciones Practicas, si el desarrollo ayuda a resolver un problema,

o al menos introduce estrategias que ayudaran a abordarlo durante la implementacion, afirma



que representa un estudio de como se utiliza, como se puede aplicar esto a la lectura. Esta
disefiado dentro la comunidad para identificar que individuos, grupos u organizaciones se
pueden beneficiar de €l. Por ello, constituye una iniciativa muy necesaria, ya que permitid
contar con datos cientificos actualizados sobre los errores frecuentes en ambos constructos
en esta poblacion que, en general, es poco evaluada. A su vez cuenta con una justificacion
Practica, los resultados sirvieron para mejorar empresarialmente en cuanto a la atencion al
cliente y la gestion de calidad, laboral de los colaboradores de la empresa, tomando acciones
correctivas que permitio a la empresa, tomar mejores decisiones en el cuanto a los estilos de
gestion de calidad, a fin de optimizar también el desempeio laboral de la pequefia empresa
en restaurantes en el asentamiento humano Buenos Airees Piura. Finalmente presento una
justificacion Metodoldgica ya que el estudio se realizd considerando el método cientifico,
donde se aplicaron diferentes técnicas e instrumentos para analizar y describir las variables,
considerando para este estudio la encuesta, con el cuestionario, dicho instrumento fue

validado por tres jueces expertos y se midio la confiabilidad a través del alfa de Cronbach.



II. Marco Teorico

2.1 Antecedentes

Internacionales atencion del cliente

Morales, (2023) en su trabajo de investigacion para la obtencion del titulo de
licenciado en administracién de empresas En la universidad Técnica del Norte de Ecuador,
titulada en experiencia de consumo a través de la calidad de servicio para alcanzar la
satisfaccion del cliente., cuyo objetivo fue analizar la experiencia de consumo a través de la
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente. Su metodologia fue tipo descriptivo
correlacional con disefio no experimental transversal la muestra probabilistica fue de 310
clientes de una poblaciéon de 1615 clientes, obteniendo los siguientes resultados, en
tangibilidad el 88% del personal esta de acuerdo que el restaurante tiene una apariencia
adecuada, el 89% del personal esta de acuerdo que el restaurante cuenta con un espacio
amplio, decoracién y una ambiente agradable, el 85 % del personal tiene la habilidad de
ayudar en la toma de decisiones, el 81 % del personal es 4gil en atender las 6rdenes del
pedido Entre sus conclusiones se bas6d en el aunque exista una relacion fuerte entre las
variables, no significa que la experiencia de consumo y la satisfaccion del cliente estén
alcanzando el 100%, al brindar un servicio de alta calidad constante todos los dias, los
restaurantes pueden ayudar a anticipar las necesidades de sus clientes para superar sus
expectativas. Esto se debe a que las criticas positivas de clientes satisfechos fomentan mas

negocios.

Parra, (2021) en su trabajo de investigacion para para optar al titulo de
Administrador de Empresas en la universidad Corporacion Universitaria del Caribe —
CECAR, en Colombia; titulada en La Atencion al Cliente y su Incidencia en el Nivel de Ventas
de los Establecimientos de Comidas Rapidas de la Ciudad de Villavicencio, Meta. cuyo
objetivo general es Determinar la incidencia de la atencion al cliente en el nivel de ventas de
los establecimientos de comidas rapidas en la ciudad de Villavicencio, Meta. El cual su
metodologia fue enfoque cuantitativo e investigacidn descriptiva. Los instrumentos
correspondieron a encuesta fue a colaboradores y 30 clientes. Los encuestados manifiestan:
el 57 % de los trabajadores no considera que el establecimiento cuenta con los equipos e
instalaciones adecuadas para realizar su trabajo, el 57% de los trabajadores si cuenta con
todos los protocolos de seguridad para desempefiar su labor. Entre sus conclusiones nos dice

que a través de la entrevista dirigida al propietario del establecimiento de comidas rapidas,
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se establecen los siguientes aspectos: se identifica la competencia cercana al punto de ventas;
no cuenta con medios de publicidad y promocion para atraer al cliente, solo se tiene el aviso;
la opinion respecto al ser mas competitivo requiere administrar de manera efectiva el
negocio, trabajar en equipo, entender al cliente, innovar productos, no perder el sazon, tener
un horario fijo para abrir y cerrar el negocio, ser perseverante, paciente con el cliente y lograr
diferenciacion de la competencia, con calidad del producto y la buena atencion.

Sellan, (2023) en su trabajo de investigacion para optar el grado de licenciado en
Administracion de empresas, en la universidad estatal del sur de Manabi en Ecuador; titulada
en Gestion de calidad y su influencia en la satisfaccion al cliente en el restaurante restobar
18-04 del canton Pajan. Su objetivo fue analizar como la gestion de calidad incide en la
satisfaccion al cliente en el Restobar 18-04 del canton Pajan. Se utilizo el tipo de
investigacion enfoque cualitativo y cuantitativo, con el uso de métodos: inductivo,
deductivo, bibliografico y estadistico, encuesta dirigida a clientes y trabajadores. Los
instrumentos correspondieron a encuesta fue de 380 personas Los encuestados manifiestan:
al 72%, expresaron que el nivel de satisfaccion que tiene sobre el Restobar es solo satisfecho.
Ademas, el 97% expresaron que los beneficios que ganaria el local por una correcta
satisfaccion al cliente es evitar la pérdida de clientela, el 80% expresaron que los beneficios
que ganaria al aplicar correctamente una gestion de calidad es generacion de ahorros, sin
embargo, el 86 % expresaron que se sienten regular con el trato brindado por los trabajadores
del local. Entre sus conclusiones, la satisfaccion del cliente es la base de toda gestion de
calidad porque los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas, los requisitos pueden ser definidos contractualmente por el cliente o definidos
por el Restobar. En ambos casos, sin embargo, es el cliente quien finalmente decide si el
producto es aceptable.

Pilla, (2022) en su trabajo de investigacion para la obtencion del Titulo de Magister
en Gestion de Empresas Turisticas En la universidad Pontificia universidad Catélica del
Ecuador. Titulada en Modelo de Gestion de la calidad de los servicios en el restaurant lo
tipico mi tierra. Su objetivo fue desarrollar un modelo de gestion de calidad para una mejora
continua en la prestacion de servicios en el Restaurant lo Tipico Mi Tierra Pelileo. Para la
seleccion de la muestra se realizo mediante una féormula estadistica con una poblacion de
240 clientes. Los encuestados manifiestan: el 72,92 % de los clientes responden de mucha
utilidad la implementacion de un modelo de calidad serd 1til en el restaurante, el 71.3 % de

los clientes califica alto que la higiene y limpieza de vajilla y menaje, el 82.9 % de los



clientes dicen que, si los protocolos de Bioseguridad que maneja el establecimiento son los
adecuados, el 53.8 % de los clientes cree adecuado el espacio y el mobiliario del restaurante.
Entre sus conclusiones, el desarrollo del sistema de calidad se puede llevar a cabo de forma
interna, y constituir como un motor de cambio y de mejora continua; y, externa, estd
orientado al cliente y establece compromiso para lograr un servicio capacitado y de calidad.
A medida se obtuvo la cooperacion de los clientes fue el factor mas importante, para
establecer todos los aspectos encontrados correctos o incorrectos en el funcionamiento del
restaurant.

Bolaios, (2019) en su trabajo de investigacion para optar al titulo de Especialista
en Gerencia de la Calidad. En la Universidad Agustiniana de Colombia; titulada en
Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante La
Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet). Su objetivo fue Generar una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de calidad alineada a la norma ISO 9001-2015,
para el restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del proceso
administrativo y comercial. Se utilizo el tipo de investigacion descriptiva, disefio documenta,
disefio de campo, Poblacion: 50 clientes del restaurante. Técnica de recoleccion de datos:
encuesta. Instrumento: cuestionario estructurado de 12 preguntas cerradas. Resultados:
Plataforma web: El 70% de los clientes evidencia la falta de una plataforma web para la
busqueda de personal, recepcion de solicitudes de clientes y gestion de proveedores.
Planificacion del capital humano: El 65% de los encuestados indica que la empresa planifica
de forma Optima las necesidades de capital humano. Alianzas comerciales: El 80% de los
clientes cree que la empresa deberia establecer alianzas comerciales con otras empresas del
sector para obtener beneficios en comercio exterior y proyectos tecnoldgicos. Gestion de
proveedores: El 50% de los clientes considera que la gestion de proveedores se realiza de
forma adecuada. Grupos de interés: El 70% de la empresa no involucra a grupos de interés
externos en procesos de mejora e innovacion. Entre sus conclusiones, es importante que
dentro de la implementacion de un SGC en el restaurante en Connecta, muchas de las
politicas organizacionales que se utilizan para el catering aéreo, también se incorporen al de
tierra, porque asi el modelo de negocio no sea el mismo, hay un gran respaldo y no
necesariamente solo de caracter econdmico, puesto que se ha evidenciado que el restaurante
tiende a llevar a cabo su actividad de forma aislada, solamente reportando aspectos de interés
econdmico muy puntuales.

Nacionales



Sanchez, (2022) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion. En la universidad Catélica los Angeles de Chimbote de Peru;
titulada en Gestion de la calidad y atencion al cliente como propuesta de mejora para las
microempresas del rubro restaurantes en tingo maria 2022. Su objetivo general fue
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. Se utilizo el disefio
no experimental, transversal, Descriptivo, Cuantitativo, se considerd una poblacién de 24
restaurantes de Tingo Maria. se trabajo 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 valido el cuestionarios con la opinion de 3
expertos; se procedid al recojo y procesamiento de los datos arribando Las principales
caracteristicas de la atencion 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% 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% respondidé 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. Entre sus conclusiones, la atencion 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 la 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 solucidon de problemas de manera inmediata.

Huaman, (2020) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion. Se realizé en la universidad Catolica los Angeles de Chimbote,
en Peru, llamada Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad de
las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso restaurant —

polleriarodrigo’s. San Vicente- caniete, 2019. Cuyo objetivo general es elaborar la propuesta



de mejora de atencidn al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurante: caso restaurant — polleria Rodrigo’s, San Vicente —
Caiiete, 2019. El cual su metodologia tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio transversal.
La poblacion 23 MYPES, la muestra 382 clientes. Los resultados: El 100% considera al
cliente como prioridad, el 67% totalmente de acuerdo que el ambiente es acogedor y el 33%
en desacuerdo, el 100% indica que no tienen un control de deficiencia, el 52% esta de
acuerdo con el tiempo que se lleva a cabo los servicios y el 39% en desacuerdo, el 62% esta
de acuerdo con la atencion rapida y oportuna y el 35% en desacuerdo. Cuya conclusion la
cual incluye realizar mejoras en el ambiente interno (cultura corporativa, relacion entre
empleados), los mecanismos de control interno implementando un buzoén de sugerencias y la
capacidad de respuesta a través de mejorar los tiempos de espera de los servicios con una
comunicacion fluida entre el empleador y el trabajador.

Ferrebu, (2019) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion. En la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en Peru.
titulada Gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y
pequenias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sayan, provincia
de Huaura, ario 2019. Su objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de las micro y pequenias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura afio 2019. Se utilizo se
utiliz6 el disefio no experimental — transversal — descriptivo, encuesta. En cuanto a que si las
micro y pequeias empresas estan aplicando una Gestion de Calidad se obtuvo la siguiente
informacion: el 70% manifest6 que no aplica una Gestion de Calidad y el 30% manifesto que
si aplica una Gestion de Calidad. técnicas de Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas, se obtuvo la siguiente informacion: el 37% manifiesta que no usa ninguna técnica
de gestion, el 37% utilizan la técnica del Marketing, el 17% utilizan la mejora continua como
técnica de gestion y el 10% utiliza el plan estratégico como técnica de gestion. Estos
resultados no coinciden con los resultados obtenidos en los antecedentes de esta
investigacion. Entre sus conclusiones, los empresarios no toman interés en los factores
externos cambiantes que pueden beneficiar a su negocio. En cuanto a la contribucion de una
buena atencion de calidad, se obtuvo que el 43% cree que una buena atencidn de calidad
contribuye a un aumento de ventas para el negocio, este resultado demuestra que los
empresarios tienen en mente a una buena atencion.

Maguifia, (2019) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de



licenciada en administracién. En la universidad Catélica los Angeles de Chimbote en Perti
titulada Planeamiento estratégico como factor relevante en la gestion de calidad y propuesta
de mejora en las micro y pequenias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el
distrito Huallanca, provincia de Huaylas, Ancash 2019. En la universidad Catoélica los
Angeles de Chimbote, su objetivo fue determinar las principales caracteristicas del
Planeamiento estratégico como factor relevante en la gestion de calidad y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el distrito
Huallanca, provincia de Huaylas, Ancash 2019.Se utilizo el tipo de investigacion disefio no
experimental — transversal. el 90 % si conoce el termino gestion de calidad, el 80% si cree
que mejora el rendimiento de la empresa, el 70% tienen cierto conocimiento sobre el termino
Plan estratégico, el 80% no utiliza un plan estratégico, el 80% no aplica un diagndstico
FODA, el 80% no ha logrado ningtn beneficio porque no utiliza un plan estratégico .De todo
esto se arribo a las conclusiones siguientes: Los representantes de las Mypes encuestadas no
tienen conocimiento sobre la gestion de calidad Entre sus conclusiones El 90% de
representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el distrito Huallanca, provincia de Huaylas, Ancash si conocen el termino de
gestion de calidad, el 50% utiliza la Atencion al cliente como técnica moderna para gestion de
calidad, asimismo el 40% de los colaboradores tiene aprendizaje lento al momento de
implantar una gestion de calidad , el 70% de representantes utiliza la observacién como
técnica para medir el rendimiento de sus colaboradores, el 80% opina que la gestion de calidad
si mejora el rendimiento de la empresa.

Hernéndez (2020) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion. En la universidad catélica los dngeles Chimbote en Peru;
titulada Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad de las Mype del sector servicio — rubro restaurantes de la av. gran chimu, distrito
san juan de Lurigancho, 2019; su objetivo fue Proponer las mejoras en atencion al cliente
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la Avenida Gran Chimu, distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima 2019. Se utilizo el tipo de investigacion cuantitativa, de nivel descriptivo y de disefio
no experimental y transversal, con una muestra de 25 restaurantes que se encontraron en la
Av. Gran Chimu entre la cuadra 1 a la 15. Con respecto a la calidad de la comunicacion del
presente estudio, el 16.0% de los restaurantes perciben que es de nivel malo, el 48.0%

percibe que es de nivel regular y el 36.0% considera que es de nivel bueno, la fiabilidad del
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servicio, la cual es reflejada a través de los trabajadores, los restaurantes encuestados
reportan que el 28.0% es de nivel malo, el 32.0% es de nivel regular y el 40.0% e s de nivel
bueno, la capacidad de respuesta del restaurante ante cualquier pedido o eventualidad en el
servicio, el 40% de los restaurantes percibe que es de nivel malo, el 56.0% percibe que tiene
una respuesta de nivel regular y el 4.0% afirma que la rapidez de su respuesta es de nivel
bueno. se concluyd que las caracteristicas son similares en todos los restaurantes, pues
contaban con lo basico como cantidad suficiente y en algunos casos lo contrario de sillas,
espacios limitados, servicios higiénicos limitados, la ambientacion sin mayores detalles y en
cuanto a equipos, cuentan con una tv y un equipo de musica en algunos casos. Por otro lado,
se notd que algunos restaurantes contaban con un equipo POS para que los clientes realicen
los pagos con tarjeta.

Rojas, (2020) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion En la universidad Catolica los Angeles de Chimbote en Peru;
titulada Gestion de calidad y desemperio laboral de los colaboradores como factor relevante
en la propuesta de mejora de las micro y pequeiias empresas, sector servicios del rubro
restaurantes, Cercado de Trujillo, 2019. su objetivo fue determinar la relacién que existe
entre gestion de calidad y el desempeio laboral de los colaboradores como factor relevante
en la propuesta de mejora de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes del cercado
de Trujillo, 2019. Se utilizo el tipo de investigacion disefio de investigacion cuantitativa,
transversal, descriptiva. Trabajando con una poblacién de 36 micro empresas dedicadas al
rubro de restaurantes en el cercado de Trujillo, la misma cifra (36 Mypes) se trabajo para la
muestra ,ya que es una poblacion que es menor a las 50 Mypes aplicando dos cuestionario por
separados, 22 preguntas en relacion primera variable Gestion de Calidad, y 28 preguntas para
la segunda variable Desempefio Laboral, mostrandonos los siguientes resultados; el 58%
considera regular el nivel de gestion de calidad, el 42% considera como buena el nivel de
desempefio laboral en las Mypes, el 47% desarrollan una regular gestion de calidad por ser
sensibles a la capacidad de respuesta en cuanto a una de sus dimensiones, el 58% poseen un
regular comportamiento en el desempeio de sus labores. Entre sus conclusiones desempefio
laboral de los colaboradores como factor relevante en la propuesta de mejora de las micro y
pequetias empresas rubro restaurantes del cercado de Trujillo, 2019, gracias a la significancia
positiva de la prueba de Pearson, al 5% de significancia. El nivel de Gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas rubro restaurantes del cercado de Trujillo, 2019, resulto ser regular

y también en cada una de sus dimensiones.
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Locales

Vega, (2021) en su trabajo de investigacion para obtener el titulo profesional de:
licenciado en marketing y direccion de empresas. En la Universidad César Vallejo en Pert
titulada Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del Restaurant Blanca en el distrito
de Piura, 2021. Su objetivo fue determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes del Restaurant Blanca en el distrito de Piura, 2020. El tipo de
investigacion fue método cuantitativo, usando un disefio no experimental de tipo descriptivo
correlacional. la mayoria de clientes califica en un nivel bueno o muy bueno a la calidad
del servicio que ofrece el restaurante Blanca, segun se evidencia de la opinion del 44.1% y
41.8%; so6lo el 14.1%, de alguna forma considera que la calidad es media o deficiente. La
buena calidad del servicio se manifiesta sobre todo en lo relacionado a la calidad y precio
del producto, que son valorados en dichos niveles por el 41.8% y 43.1%, y 52.2% y 33.3%;
en cuanto a la calidad del servicio, la opinion también es favorable; el 40.1% lo considera en
un nivel bueno el 42.1% en un nivel muy bueno, aunque es en este aspecto en donde se
observa una cifra importante, 17.8%, que lo califica en un nivel medio y deficiente. Entre
sus conclusiones brinda un servicio de calidad, como lo confirma la gran mayoria de clientes;
esta calidad se explica por la calidad y precio de sus productos, asi como por la calidad del
servicio. No obstante, hay una cifra importante de clientes (entre 14% y 18%) que no
concuerdan con dicha calidad. Los clientes del restaurante Blanca de Piura, mayormente se
muestran satisfechos por el servicio reflejada en la satisfaccion por la comunicacion-precio,
por la transparencia de sus operaciones y por el cumplimiento de expectativas.

Palacios, (2020) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion. En la universidad Catolica los Angeles de Chimbote en Peru;
titulada Competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro Restaurantes Urb. Santa
Isabel Piura - Piura, Anio 2019, en la universidad Catolica los Angeles de Chimbote, su
objetivo fue Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y la atencion al cliente en
las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019, el tipo de
investigacion fue nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal. Los resultados en cuanto a la variable competitividad, se obtuvo que el 100% de
encuestados indican que un elemento principal en la competitividad es la adaptacion del
restaurante a los cambios del mercado, por otro lado, el 100% de encuestados menciona que
implementar una estrategia de liderazgo en costos le permite al restaurante poder tener un

precio competitivo y ganar clientela. De acuerdo a la variable atencion al cliente, el 100% de
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los encuestados opinan que el entorno es un elemento primordial en la atencion al cliente, asi
mismo el 98% de encuestados opina la atencion que le brinda el restaurante si es adecuado.
Entre sus conclusiones, los elementos de la atencion al cliente que se tienen en las MYPE son
el entorno, por lo que las instalaciones de los restaurantes estan equipadas en su totalidad para
poder brindar una buena atencion y son atractivas ante la vista de los clientes, la organizacion
del restaurante donde los clientes reciben el servicio y son tratados de manera adecuada, los
trabajadores donde ellos quienes frecuentan constantemente con los clientes y poseen las
habilidades para desempefiar sus funciones con profesionalismo. Es por ello que los
microempresarios deben mantener la higiene en todas las areas de la empresa y potenciar a
los trabajadores para que sigan desempefidndose de manera correcta.

Delgado, (2023) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion. En la universidad Nacional De Frontera en Pert titulada
Gestion de calidad de servicios en restaurantes parrilleros en la provincia de Sullana -2022.
Su objetivo fue evaluar la gestion de la calidad de servicios en los restaurantes parrilleros de
la provincia de Sullana - 2022. Se utilizo el tipo de investigacion enfoque cuantitativo siendo
esta investigacion de tipo bésica con un disefio no experimental transeccional, nuestro
instrumento de recoleccion de datos fueron las encuestas. En la encuesta realizada todos los
administradores el 100% se consideran buenos lideres con las capacidades para poder dirigir
de manera Optima el restaurante que ellos tienen a cargo, el 80% de los administradores realiza
reuniones de manera mensual para ver y constatar el desempeiio de sus colaboradores y asi
medir la calidad de atencion que se brinda. Mientras que el 20% de los administradores son
pocas las veces que realizan las reuniones con sus colaboradores para obtener un monitoreo
constante para visualizar su calidad de atencion. En su conclusion se ve reflejado en los
colaboradores de dichos restaurantes, ya que demuestran tener un buen ambiente laboral, con
motivacion, beneficios, comunicacion, formacidon y desarrollo del mismo que les permite
muchas veces a los mismos que descubran nuevas habilidades que no tenian desarrolladas.
A su vez la gestion de procesos nos permite hacer un seguimiento a las anteriores fases para
asi, tener resultados concretos de lo que ocurre en estos restaurantes. Siendo estos procesos
un conjunto de actividades destinados a mejorar las actividades de organizacion, optimizacion
de tiempos, reduccion de errores y costos, para seguir siendo competitivos en el mercado.

Acufia, (2020) en su trabajo de investigacion para optar el grado académico de
bachiller en ciencias administrativas En la universidad Catoélica los Angeles de Chimbote en

Peru, tesis Gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro restaurantes del centro
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de Ayabaca, 2020. Su objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes del centro de Ayabaca, 2020. Se
utiliz6 el tipo de investigacion fue tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no
experimental, de corte transversal. Se trabajé con una muestra de 10 propietarios Los
resultados determinaron que los elementos de la gestion de la calidad son en su mayoria la
mejora de los servicios de atencion; las ventajas de implementacion de la gestion de calidad,
son el incremento de la calidad de servicio; las ventajas competitivas de la competitividad,
son poseer ambientes comodos y acogedores; las estrategias competitivas de la
competitividad, son satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes. En su
conclusion la gestion de calidad, se caracteriza basicamente por indagar sobre la experiencia
de los clientes y mediante ello mejorar los servicios ofrecidos; asimismo, incrementar
la calidad de servicios mejorando la imagen de los productos y servicios. Mientras que
la competitividad, se caracteriza por ambientes idoneos y ubicacion estratégica; ademas de
la satisfaccion de las preferencias y necesidades; manteniendo una relacion de precio —
calidad.

Sernaqué, (2019) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion. En la universidad Catélica los Angeles de Chimbote en Peru;
titulada La capacitacion como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequernias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Asentamiento
Humano La Primavera del distrito de Castilla, Piura 2019. Su objetivo fue Determinar
caracteristicas de la capacitacion como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en el
Asentamiento Humano Primavera del Distrito de Castilla, Piura 2019. Se utilizdé el
tipo de investigacion no experimental, transversal, cuantitativo, descriptivo. en sus
resultados, asi como unidades de analisis la muestra de 20 representantes; no aplicando una
muestra probabilistica ya que la muestra viene hacer la misma cantidad de restaurantes
mencionados en la poblacion, es de decir se va a trabajar con el 100%., La dificultad sobre
la implementacion de la Gestion de Calidad, 30 % tiene aprendizaje lento; La técnica
empleada para medir el rendimiento del personal ,65% usa la observacion, segun Afirma
Gutman (2011) que hay diferentes herramientas para medir una capacitacion; Como
considera la capacitacion,55% de los empresarios respondieron que es un gasto, difiere con
Saenz (2016) respondio el 80% es una inversion. Entre sus conclusiones, manifestando que

hasta la actualidad las Mype no tienen el conocimiento sobre la definicion de Gestion de
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Calidad, ya que es un elemento fundamental para mejorar los conocimientos de sus productos
o servicios, de igual forma no capacitan a su personal, pero saben que si los capacitan

tendrian mas beneficios, y obtendrian mas rentabilidad.

2.2 Bases tedricas

Variable 1: Atencion al cliente

Botin, (2023) nos da entender que es el soporte de ayuda y resolucion de problemas
que un comercio ofrece a sus clientes. Tanto en preventa como en postventa. El objetivo es
ofrecer un buen servicio basado en una comunicacion clara, que sea eficiente, cercana y
empatica. Ademas, en todo este proceso, la atencion al cliente es crucial para que el cliente
se sienta satisfecho con tu empresa. De hecho, varios estudios concluyen que para los
consumidores es tan importante disfrutar de una buena experiencia de atencion al cliente como
de un producto de calidad.

Zendesk, (2023) nos dice que la atencion al cliente se divide en dos categorias:
proactiva y reactiva.

En el enfoque proactivo, la empresa toma la iniciativa de ponerse en contacto con
el cliente para anticipar posibles situaciones, tanto positivas como negativas, antes de rran.
Esto permite que los agentes de soporte puedan elevar los niveles de satisfaccion del cliente
y, en algunos casos, prevenir problemas mas graves.

En la atencién reactiva, la empresa aguarda a que el cliente se comunique y
reacciona en consecuencia segun la situacion que se presente. Esto es lo que sucede, por
ejemplo, cuando un cliente llama a una tienda para quejarse de que su producto llego
incompleto.

Dimension 1: principios en atencion al cliente.

Moya, (2020) nos informa que disefa y ofrece una empresa para relacionarse con
su publico objetivo (usuarios, consumidores y clientes), es decir, el cliente es un aspecto
central del mismo.

Nos referimos, con ello, a todas las acciones implementadas para atender a los
clientes en 3 momentos: antes, durante y después de la compra. Es parte de la satisfaccion
de sus expectativas; y, que permiten acercar al cliente con la empresa. Un punto interesante
que debes tener claro, es que, en el caso de servicios, el cliente lo consume mientras participa
en su realizacion. Y, hasta, puede modificarse, segun las necesidades del cliente.

Los ochos principios de la atencion al cliente son los siguientes:
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Indicador 1: Rapidez y capacidad de respuesta

Montenegro, (2023) nos informa que, desde la perspectiva de la atencion al cliente,
es el tiempo que tardan los agentes en responder a sus clientes.

Es importante tener en cuenta que la capacidad de respuesta al cliente es mas que
una respuesta rapida. También implica la frecuencia y coherencia en la comunicacion hasta
la resolucion final. Encontrar el equilibrio perfecto entre velocidad y calidad es un gran
desafio para todos los equipos de atencion al cliente.

Como poder mejorar la atencion al cliente: tenemos los siguientes datos, entiende a tu cliente,
ofrece una experiencia de soporte, utiliza respuesta preparadas, personalizacion y recursos de
autoayuda, capacita a tus empelados, confia en la tecnologia.

Indicador 2: Precision en el servicio al cliente

Smith, (2020) nos explica que se refiere a la habilidad de los representantes de
servicio al cliente para proporcionar respuestas y soluciones exactas y completas a las
consultas y problemas de los clientes. Esto implica comprender plenamente las necesidades
y expectativas de los clientes, y poder ofrecer respuestas precisas y detalles relevantes sin
errores 0 malentendidos.

Cuando los clientes se acercan a una empresa con preguntas o problemas, esperan
respuestas claras y precisas que resuelvan sus inquietudes. La precision en la atencion al
cliente implica que los representantes de servicio al cliente tienen la informacion y el
conocimiento necesarios para brindar las respuestas correctas.

Indicador 3: Claridad en la comunicacion

Pinazo, (2022) nos explica que permite comunicar a los demas de manera clara. El
mensaje que comparte el emisor debera ser recibido y comprendido por el receptor sin alterar
su objetivo final, evitando dudas o confusiones.

Por lo que, para poder tener €xito en el &mbito laboral o personal deberas poner en
practica este tipo de comunicacion, pues principalmente te permitira ser mas productivo,
fomentando la confianza con los demas.

Para poner en practica la ‘comunicacion efectiva’ deberas tener claro los siguientes
elementos:

Claridad: Evita dar mensajes ambiguos
Propiedad: Utiliza palabras de acuerdo con el nivel de formalidad
Concision: Ofrece informacion relevante

Empatia: Mantén una actitud abierta y positiva
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Comunicacion no verbal: Realiza correctos movimientos corporales
Escucha activa: Presta mucha atencion para comprender

Respeto: Considera y valora al receptor

Feedback: Permite el intercambio de ideas

Indicador 4: Transparencia en el servicio al cliente

Goémez, (2023) nos explica que la transparencia es brindar a las personas toda la
informacion necesaria para que se sientan seguros al tomar una decision. Se trata de posicionar
su solucion como la mejor alternativa posible para lo que el cliente desea lograr y no como
la solucidn perfecta. Ninguna solucion es 100% perfecta. Y con esto no me refiero a que no
funcione, sino a que siempre habra algunos aspectos que no encajan completamente, sin que
esto represente un riesgo en el desempeiio total de la solucion.

Es como en una relacion de pareja. Es muy poco probable que dos personas
coincidan en todos y cada uno de los aspectos de personalidad y comportamiento. Cada uno
tiene sus gustos, habitos, preferencias e historia de vida, lo que no implica que no se
complementen y se lleven bien. Igualmente, lo que estamos buscando es el mejor encaje
posible en la relacion cliente- proveedor. Algunos proveedores ofreceran soluciones mas
robustas en unos aspectos que en otros. Lo fundamental es que aquellas cosas que son criticas
para el cliente sean las fortalezas y aspectos dominantes que usted aporta. Siendo asi, lo
importante es que en lo que su solucion se quede corta, no sea de vida o muerte para el éxito
del cliente. Incluso pueden llegar a ser cosas innecesarias.

Indicador 5: Accesibilidad para comunicarse

Berzosa, (2024) nos dice que es esencial para garantizar una transmision efectiva
de informacion entre emisor y receptor, sin importar su condicion.

Es primordial que los canales de comunicacion sean accesibles, para que la
informacion que se quiere comunicar no se pierda en el camino, y que llegue a su destinatario
completa y correcta. Aunque el lenguaje hablado fue la forma original de comunicacién

humana, ahora existen diversas formas adaptadas a cada individuo.
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Indicador 6: Cordialidad en la atencion al cliente

Aguirre, (2022) informa que la percepcion del cliente durante el proceso y lo que
sientes después es lo que hace al diferencial a una marca a la hora de cerrar la transaccion.
Con unos consumidores cada vez mas informados y sociales, las empresas deben ser
conscientes de que la toma de decisiones tiene muchos componentes influyentes.

Teniendo en cuenta que el concepto no es algo nuevo, la experiencia de compra es uno de los
elementos que juegan a la hora de consumir por parte de clientes actuales y potenciales. El
68% de las personas no les interesa pagar un 15% mas si se les brinda una excelente atencion.
Asi pues, la experiencia de compra es fundamental para crear lealtad hacia una marca, caerles
bien a tus clientes y conquistar sus recomendaciones.

Indicador 7: Eficiencia en el proceso del servicio al cliente

Polo, (2020) nos dice sefialo algunos argumentos por los cuales debes aplicar el
principio de: ;Qué es la eficiencia en el servicio al cliente?:

Clientes felices. Si eres eficiente en tu proceso de atencidn, te aseguro que tendras clientes
satisfechos. Y ellos seran tus mejores aliados para hacerte publicidad.

Sostenibilidad en las ventas. Se deriva de lo anterior. Y es que, si ganas la lealtad de tus
consumidores, siempre tendrds compradores para tus productos y/o servicios.

Conquistar nuevos clientes. La satisfaccion del cliente es la clave para captar nuevos
consumidores. Si tu servicio es eficiente, cada dia se incrementara tu cartera de clientes.
Mejora la imagen de la empresa. Si tu negocio es eficiente, indudablemente mejorara tu
reputacion. Y si tienes buena imagen en el mercado, tendras una ventaja competitiva.
Dimension 2: Beneficios en la atencion al cliente.

Cigona, (2020) informa que la optimizacion de costes y las reducciones de personal
se han traducido en muchos casos en una deficiente atencion al cliente, via incrementos de
tiempos de espera en su atencion, e incluso en una atencion menos experta. que una ventaja
competitiva a perseguir por todas las empresas. Y es que una deficiente atencion pone en serio
riesgo que el cliente lo siga siendo, sobre todo si encuentra el producto o servicio en las
mismas condiciones, pero es atendido de una manera mas rapida y profesional.

Ademas, en muchas ocasiones el cliente no perdera el tiempo en quejarse, simplemente no
volvera.
Donde nos menciona 10 beneficios los cuales son

Indicador 1: Fidelidad y lealtad
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Narvaez, (2020) nos informa que es la capacidad de fomentar el compromiso de los
empleados, su dedicacion y fidelidad hacia una empresa y su crecimiento, ya que consideran
que ser empleado de la organizacién es lo mejor para su propio desarrollo.

Dichos empleados son fieles a los objetivos de la empresa, poseen fuertes sentimientos de
cuidado, responsabilidad y vinculacion. Esto hace que los empleados permanezcan en una
organizacion en lugar de buscar trabajo en otro lugar.

La lealtad a la empresa surge de la idea de que la organizacidon posee una nobleza a la que
vale la pena servir, incluso cuando los empleados no se beneficien personalmente de la
contribucion.

Indicador 2: Venta cruzada

Silva, (2021) nos dice que es una estrategia utilizada por los vendedores al ofrecer
a los clientes productos que son complementarios a lo que se comprara o que ya se compro
anteriormente.

La estrategia ofrece mas valor al consumidor, ya que muestra como dos soluciones
diferentes pueden utilizarse mejor si se adquieren juntas.
Indicador 3: Referencias

Ortega, (2020) nos dice que pueden ofrecer retroalimentacion valiosa. Cuando los
clientes recomiendan tu negocio, pueden compartir ideas sobre lo que aprecian de tus
productos o servicios. Esta informacion se puede utilizar para comprender tus fortalezas y
areas de mejora. Obtener referencias de tus clientes implica un enfoque estratégico y reflexivo.
Indicador 4: Mejora la motivacion

Ruiz, (2023) nos dice que es un factor critico en el éxito de cualquier organizacion.
No hay duda de que los empleados motivados son mas productivos y mas comprometidos,
lograndose un impacto muy positivo en el ambiente laboral. Sin embargo, mantener a los
empleados felices es un desafio constante que requiere estrategias para motivar y que no todos
los departamentos de personal tienen implementados.

En este articulo (resumen del que te ofrezco en mi web pedropadillaruiz.es) te muestro
estrategias clave para la motivacion de empleados en el trabajo, destacando su importancia
y ofreciendo algunos consejos practicos para lograrla.

Indicador 5: Mejora de la productividad

Sanz, (2023) nos dice que es el conjunto de acciones que se realizan para cumplir
con los objetivos de la organizacidon, conociendo la cantidad de recursos utilizados y

comparandolos con los resultados obtenidos.
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Es decir, es la cantidad de trabajo provechoso que se realiza en un tiempo determinado. Esta
cantidad de trabajo util debe ser la méxima posible, y debe ir en aumento para rentabilizar al
maximo las jornadas laborales.
Indicador 6: Incremento de la rentabilidad

Castro, (2021) nos dice que la proporcidon que existe entre los recursos que se
invierten en la operacion de la misma comparado con los beneficios y/o ganancias que se
obtienen es un indicador esencial al momento de realizar un andlisis de la situacion financiera
en que se encuentra la organizacion, asi como para evaluar la calidad con que se esta llevando
a cabo la gestion administrativa de la misma. La empresa es primordial que tengas informacion
de estados financieros al dia y que conozcas el estado en que se encuentran cada uno de los
indicadores clave que tienes en tu negocio, esto con el fin de saber en qué se estd invirtiendo
y si esto esta siendo redituable.
Indicador 7: Incremento de las ventas

Rodriguez, (2022) nos dice que es necesario que implementes buenas practicas desde
la gerencia. Estas practicas pueden variar segun la industria y el modelo de negocio, pero hay
aspectos que son fundamentales y que, adaptandolos, funcionan para cualquier empresa.
El objetivo no solo es superar una crisis o conseguir clientes para un nuevo lanzamiento, sino
mantener un buen nlimero de ingresos y mejorar dia a dia el crecimiento de tu organizacion.
Variable 2: Gestion de calidad

Ramos, (2023) nos dice que es un conjunto de elementos organizacionales y técnicos
que se usan para dirigir y controlar una organizacion. E1 SGC sirve para mejorar la calidad
de los productos y servicios de una empresa, y también para reducir los costos asociados con
la produccion.
El Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto de elementos que, cuando se combinan,
permiten que una empresa funcione de forma eficiente y eficaz. El proposito del Sistema de
Gestion de Calidad es mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece una empresa,
asi como la eficiencia con la que se realizan las actividades.

Steubel, (2022) nos informa conjunto de actividades y procesos que se llevan a cabo
en una organizacion con el objetivo de garantizar y mejorar la calidad de los productos o
servicios que ofrece. Consiste en planificar, coordinar, controlar y evaluar todas las etapas y
aspectos relacionados con la calidad, desde el disefio y desarrollo hasta la produccion,
distribucion y atencion al cliente.

La gestion de calidad implica establecer estandares y normas de calidad, implementar sistemas
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y procesos para cumplir con esos estandares, realizar el control y seguimiento de la calidad,
y tomar medidas correctivas y preventivas para asegurar que se cumplan los requisitos de
calidad establecidos.

Dimension 1: Principios en la gestion de calidad.

Ortega, (2022) nos dice que se basa se basa en métodos cuantitativos y recursos
humanos para mejorar los procesos, satisfacer a los clientes y obtener nuevas peticiones. Se
trata de un método o arte de organizar el conjunto para lograr un objetivo con éxito. La GCT
exige una estrategia mas estructurada, estrategias de gestion, esfuerzos actualizados y un
conjunto de herramientas.

Donde nos dice que cuenta con ocho principios:

Indicador 1: Orientacion al cliente

Gomez, (2023) nos explica que te permite asesorar y vender tus productos o servicios
de forma eficaz, ya que al conocer el producto que ofreces puedes adaptarlo a las necesidades
de tus clientes.

Actualmente, los usuarios y clientes son cada vez mas exigentes, por lo que las organizaciones
deben preocuparse por ayudarles, comprender sus necesidades y expectativas para ofrecerles
el mejor servicio posible.

Eneste sentido, como organizacion, debes conocer las cualidades de los productos y servicios,
detectando las necesidades y prioridades de tus clientes, para buscar siempre la mejor opcion
para complacerlos y medir su grado de satisfaccion.

Indicador 2: Liderazgo

Zvinklys, (2023) nos dice que es una interaccion entre los miembros de un grupo,
en el que los lideres son agentes de cambio, personas cuyos actos afectan el resto de los
componentes en mayor grado que los actos de estos ultimos afectan a los lideres. Existe
liderazgo cuando un miembro de un grupo modifica la motivacion o la competencia de otros
miembros del mismo.
El liderazgo implica el uso de la influencia, ser un agente de cambio, ser capaz de afectar la
conducta y el rendimiento de los miembros del grupo y cumplir unos objetivos individuales,
grupales u organizacionales. La eficacia de los lideres se suele medir por el cumplimiento de
dichos objetivos.
Indicador 3: Implicacion de las personas

Radley, (2022) nos dice que la implicacion fuera del trabajo solemos referirnos a un

compromiso caracterizado por el entusiasmo y la buena voluntad. Nos sentimos implicados
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con nuestras pasiones, nuestras aficiones y, especialmente, con nuestros amigos, nuestra
familia y nuestras parejas. En los casos mas provechosos y productivos la implicacion es
reciproca. Y lo mismo ocurre con la implicacion del empleado.
Los empleados desean implicarse activamente en su lugar de trabajo y en la empresa en
general. Para que sus empleados den lo mejor de si mismos, deben tener el convencimiento
de que la empresa persigue unos objetivos correctos —tanto en lo econdmico como en
lo social y de que la funcion que desempenan individualmente es esencial para alcanzar
dichos objetivos.
Indicador 4: Mejora continua

Calvo, (2021) nos explica que es una metodologia cuyo objetivo es optimizar los
procesos empresariales, asi como los productos y servicios que ofrecen al cliente.
Para ello, se centra en implementar pequefios cambios de manera prolongada en el tiempo con
el objetivo de obtener buenos resultados a largo plazo.
El objetivo de cualquier empresa es lograr una mayor productividad y una satisfaccion total
de los clientes. Y, con este fin, muchas empresas estan inmersas en procesos de mejora
continua.
Indicador 5: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Cisneros, (2021) nos explica que proveedor y empresa trabajen juntos para lograr un
beneficio mutuo. Proveedor y comprador se asocian y como si se tratara de una inica empresa,
elaboran una estrategia conjunta de creacién de valor para crecer juntas. Establecen una
relacion a largo plazo cuya eficacia se fundamenta en procesos mas agiles y rentables, y en
una comunicacion total mas fluida, transparente y eficaz que la de su competencia.
De hecho, es precisamente ese cambio en el sistema de flujo de informacion el que favorecera,
para ambas partes, que la gestion de la cadena alcance niveles desconocidos de integracion,
eficacia, sostenibilidad, rentabilidad y eficiencia.
Dimension 2: elementos de la gestion de calidad

Monroy, (2022) donde nos dice que es una herramienta para documentar las politicas,
procesos y procedimientos que son necesarios para que tu organizacion cree o entregue
productos o servicios que logren la satisfaccion de tu audiencia o stakeholders. Ademas, de
ayudarte a lograr la satisfaccion del cliente, también te permite alcanzar la eficiencia y
efectividad continuas. Aunque existen varios modelos de SGC, el estandar ISO 9001 es el mas
implementado.

Donde nos menciona cinco elementos:
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Indicador 1: Planificacion

Ludefia, (2024) nos explica que anticiparnos a eventos que pueden representar una
amenaza u oportunidad. De ese modo, se busca reducir los impactos negativos de dichas
contingencias e impulsar los positivos.

Es decir, planificar no solo significa definir un programa de accion, sino minimizar dafios y
maximizar la eficiencia.

La planificacion suele relacionarse mucho con el mundo corporativo, cuando las empresas
desarrollan su plan de negocio. Sin embargo, hay otros &mbitos donde este término se puede
aplicar.

Indicador 2: Evaluacion del desempeiio.

Hernandez, (2023) nos explica que no deberian ser concebidas como simples
formalidades anuales, sino como una valiosa oportunidad para identificar fortalezas, reforzar
debilidades y establecer unos claros siguientes pasos. Ademas de ser una maravillosa excusa
para convertir el Feedback. En un hébito en tu empresa.es una forma ideal para empoderar a
los empleados, fomentar el desarrollo y la excelencia, y garantizar que la empresa siga el

camino correcto para alcanzar sus objetivos.
Marco Conceptual
Atencion al cliente

Satisfacer las necesidades de los usuarios va més all4 de crear un buen producto o servicio:
si este no va acompanado de una buena experiencia de compra, es muy probable que tu

cliente no vuelva. (Gomez, 2023)
Gestion de calidad

La calidad de los productos o servicios se ha constituido desde siempre, un elemento
generador de competitividad, rentabilidad y diferenciacion en el sector empresarial y la
gerencia. Cada vez mas, concentra sus esfuerzos en una cuidadosa gestion de procesos y

aprovechamiento de recursos disponibles. (Salazar, 2020)
Motivacion

Es importante que el personal de tu restaurante acuda con entusiasmo a su puesto de trabajo

depende en gran medida de la motivacion que reciba por parte de ti como gerente o duefio
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de negocio. Ya que, si bien existen reglas que fomentan e impulsan el buen desempefio,
también es importante contemplar aquellos aspectos que mantienen a un empleado proactivo

y optimista. (Quintal, 2024)
Fidelidad

Los clientes en restaurantes nos referimos a establecer una serie de frases hechas para
dirigirse al cliente, sino mas bien a unas normas bien definidas y, sobre todo, que cumplan.
atender todas las comunicaciones recibidas por diversas vias dentro de las horas de trabajo.
Responder siempre al teléfono con una féormula que utilicen todos los empleados, y como
con simpatia, agrado y disposicion a ayudar. Ofrecer amablemente alternativas al cliente que
no tiene mesa. Cuidar la presentacion de los empleados (recomendable siempre que estén

uniformados). (Crespo, 2023)
Mejora continua

Es necesario implementar cambios, es fundamental llevar a cabo una evaluacion exhaustiva
de las operaciones del restaurante para detectar areas que requieran mejoras. Esto podria
implicar analizar los tiempos de preparacion de alimentos, la rotacion del inventario, la

distribucion del espacio en la cocina, y la calidad del servicio al cliente. (Reyna, 2023)
Liderazgo

Es necesario que sea capaz de asumir riesgos y aprender de los errores; lidiar bien con el
estrés y ayudar a los demas a hacerlo; saber fomentar la comunicacion y el trabajo en equipo;
saber establecer objetivos bien definidos, ya que sin ellos es imposible avanzar y medir
resultados; saber transmitir entusiasmo y buenas expectativas a su equipo, habilidad esencial,
por ejemplo, en estos tiempos de crisis; saber animar a los miembros de su equipo para
explotar su creatividad, para expresar sus ideas, para ir mas alld de lo basico y mejorar

continuamente como profesionales. (Castafieda, 2023)
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2.3  Hipotesis
No se plantea hipotesis por ser descriptiva concordando con Supo, (2023) que
afirma que la intencion es describir o caracterizar, en cuyo caso se analiza un conjunto de
unidades de estudio, para describir las frecuencias absolutas y relativas sobre un conjunto de
cualidades de las unidades de estudio, asi como las medidas de tendencia central y dispersion

de sus caracteristicas numeéricas.

III.  Metodologia
3.1. Tipo, nivel, disefio de la investigacion
Tipo De Investigacion
Fue de tipo aplicada, Segtin Ortega, (2019) nos dice que la investigacion, se enfoca
en resolver problemas especificos que afectan a las personas y a la sociedad. Por lo
tanto, esta investigacion puede ayudar a encontrar soluciones concretas y practicas a
problemas en areas como la salud, la educacion, la tecnologia, restaurantes, entre otras.
Nivel De Investigacion
La investigacion fue de nivel descriptiva, Sampieri, (2019), consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. Consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.
De propuesta
Deacuerdo Sanchez, Guevara (2020) mencionan que el trabajo de investigacion tiene
como finalidad recabar saberes tedricos a determinado contexto en concreto y las derivaciones
practicas de estas, por ello se dice que un estudio aplicativo tiene como finalidad identificar
para realizar, actuar, o modificar, para la mejora de un problema actual dentro de una
determinada entidad. De acuerdo con lo anterior mencionado la investigacion es de tipo
aplicada porque recaba informacion para realizar propuestas de mejora a la empresa.
Se elabor6 una propuesta de plan de mejora para las variables atencion al cliente y gestion
de calidad, ofreciendo posibles soluciones a los problemas identificados en las micro y

pequetias empresas rubro restaurantes.
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Enfoque De La Investigacion
Fue de enfoque cuantitativo, Segun Bojorque, (2023), se basa en el planteamiento
del problema que tiene que ver con la tipificacion de los objetivos, la elaboracion de preguntas
de investigacion y la demarcacion del problema y su justificacion. También con una
fundamentacién teodrica la cual versa en un marco tedrico, conceptual, legal, filosofico,
contextual y referencial.
Leon, (2022) establece que el conocimiento debe ser objetivo y este se produce a partir de
un proceso deductivo en el que, a través de informacién numérica y estadistica, se prueban
hipotesis previamente formuladas para el tema de investigacion.
Disefio de la investigacion
En la investigacion no experimental, Velazquez, (2019) es aquella que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fendémenos tal y como se dan su contexto natural, para después
analizarlos.
Es de disefio no experimental, Solis, (2019) porque se realizara sin manipular
deliberadamente las variables, se describen las caracteristicas de cada variable en estudio tal
como se encuentran dentro de su contexto y de corte transversal porque los datos seran

ecopilados en un solo momento, en un tiempo Unico

3.2. Poblacion
Narvaez, (2023) nos dice que es una nacion o un grupo de personas u objetos con
una caracteristica comun. Incluye a todo el grupo bien definido sobre el que cualquier
investigacion quiere extraer conclusiones.
Para la variable atencion al cliente se tomo en cuenta una poblacion infinita de los
clientes de los restaurantes formales de la provincia de Buenos Aires en Piura
Criterios de Inclusion:
- Clientes de los restaurantes formales de la provincia de Buenos Aires en
Piura
- Clientes que accedieron a responder el cuestionario
Criterios de Exclusion:
- Clientes que no accedieron a responder el cuestionario

- Trabajadores, distribuidores, personal de seguridad
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Para la variable gestion de la calidad se considerd una poblacion de 8 restaurantes
formales de la provincia de Buenos Aires en Piura, Dicha informacion fue obtenida
por la Municipalidad de Buenos Aires de Piura.
Criterios de Inclusion:
- Restaurantes formales de la provincia de Buenos Aires en Piura
Criterios de Exclusion:
- Restaurantes informales de la provincia de Buenos Aires en Piura
Muestra
Hernandez (2022) nos dice que es un conjunto de estudios desarrollados en
secuencia, con la finalidad de dar solucidn a un problema; para lograr esto se debe pasar por
diferentes fases o momentos de investigacion a los que se les denomina niveles de

investigacion y en cada uno de ellos se requiere de diferentes estrategias de muestreo.

Para la variable atencion al cliente se considerd una muestra NO Probabilistica que
asciende a 40 clientes, se aplicaron los siguientes criterios:
Criterios de Inclusion:
- Clientes de los Restaurantes formales de la provincia de Buenos
Aires en Piura que accedieron a responder el cuestionario
Criterios de Exclusion:
- Clientes de los Restaurantes formales de la provincia de Buenos

Aires en Piura que no accedieron a responder el cuestionario
Para la variable Gestion de la calidad se consider6 una muestra Censal

considerandose la totalidad de la poblacion, es decir los 8 gerentes de las microempresas

restaurantes de la provincia de Buenos Aires en Piura
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3.3. Operacionalizacion de las Variables

Variable Definicién Operativa Dimensiones Indicadores Esca} a fle Categoria o Valoracion
Medicion
Variable | Botin, (2023) nos dice que es el soporte de ayuda v’ Rapidez y capacidad de respuesta.
1: y resolucion de problemas que un comercio v' Precision en el servicio al cliente.
ofrece a sus clientes. Tanto en preventa como en v" Claridad en la comunicacion Totalmente de acuerdo = 5
postventa. El objetivo es ofrecer un buen servicio v’ Transparencia en el servicio al De acuerdo =4
Atencion | basado en una comunicacion clara, que sea | Principios en cliente. No de acuerdo ni en
al cliente | eficiente, cercana y empatica. Ademads, en todo | atencion al v’ Accesibilidad para comunicarse. desacuerdo = 3
este proceso, la atencion al cliente es crucial para cliente. v' Cordialidad en la atencién al cliente. Likert En desacuerdo =2
que el cliente se sienta satisfecho con tu empresa. v' Eficiencia en el proceso de servicio al Totalmente en desacuerdo = 1
De hecho, varios estudios concluyen que para los cliente
consumidores es tan importante disfrutar de una
buena experiencia de atencion al cliente como de
un producto de calidad.
Variable | Steubel, (2022) nos informa que es un conjunto v" Orientacion al cliente. Totalmente de acuerdo = 5
2: de actividades y procesos que se llevan a cabo en v’ Liderazgo De acuerdo =4
una organizacion con el objetivo de garantizar y | Principios en | v Implicacion de las personas. No de acuerdo ni en
mejorar la calidad de los productos o servicios | la gestionde | v Mejora continua. Likert desacuerdo =3
Gestion | que ofrece. Consiste en planificar, coordinar, calidad. v" Relacion mutuamente beneficiosa En desacuerdo =2
de controlar y evaluar todas las etapas y aspectos con el proveedor Totalmente en desacuerdo = 1
calidad relacionados con la calidad, desde el disefio y v' Planificacion
v’ Evaluacion del desempefio

desarrollo hasta la produccion, distribucion y
atencion al cliente.
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3.4. Técnica e Instrumento de Recoleccion de Datos

TECNICA
Para poder desarrollar la presente investigacion, se empleard como técnicas de

recoleccion de datos: la encuesta cuyos datos se obtendran a partir de la realizacion de un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de
conocer las opiniones, caracteristicas o hechos especificos. Junto con ello, instrumento a
utilizar el cuestionario, el cual contiene un listado de preguntas escritas que se entregara a la
poblacion, a fin que le contesten igualmente por escrito.

INSTRUMENTO
En esta investigacion, el instrumento que se empleara sera el cuestionario el cual

consta para trabajadores y propietarios variable 1 objetivo especifico 1 cuenta con 8 items,
para el objetivo especifico 2 cuenta con 10 items, en el objetivo 3 cuenta con 8 items y en el
objetivo 4 cuenta con 5 items.
En la variable 2 objetivo especifico 1 cuenta con 8 items, para el objetivo especifico 2 cuenta
con 10 items, en el objetivo 3 cuenta con 8§ items y en el objetivo 4 cuenta con 5 items.
VALIDACION

Los instrumentos seran validados a través del juicio de tres expertos, quienes

evaluaran si las interrogantes de ambos cuestionarios son coherentes y andlogas al tema de

investigacion.
ORDEN EXPERTO VALIDADOR RESULTADO
1 Miguel Angel Limo Vasquez Aprobado
2 Robert Rubio Castillo Aprobado
3 Victor Helio Patifio Nifio Aprobado
CONFIABILIDAD

Para medir la confiabilidad de los cuestionarios se estimara por medio del coeficiente
de Alfa de Cronbach; el cual es una formula general para estimar la fiabilidad de un
instrumento en el que la respuesta a los items es dicotémica o tiene mas de dos valores, los
propietarios se encontrd un valor de 0.83; y para los trabajadores se obtuvo una confiabilidad
de 0.89, lo que indica que los instrumentos tienen una excelente confiabilidad (Anexo 5). Al
respecto. Narvdez (2023) nos da entender es fundamental para garantizar que los
instrumentos de recoleccion de datos y la informacion recopilada sean consistentes y

precisos a la hora de obtener los andlisis de las variables de un estudio.
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3.5. Método de analisis de datos

Luego de recolectado os datos se pasard a registrar la base de datos obtenida de la
encuesta. Los resultados se obtendran tras codificar la informacidon correctamente. Del
mismo modo, se generaran tablas y figuras mediante el software Microsoft Excel y para
facilitar su interpretacion, y posteriormente se analizaran los resultados obtenidos. Los datos
recolectados de la presente investigacion se analizaron utilizando el método de analisis
descriptivo, ademas se hizo uso del programa Microsoft Word, para transcribir los resultados

de la investigacion.

3.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se realizé bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (2024) Aprobado
por Consejo Universitario con Resolucion N° 304-2023- CU -ULADECH Catolica, de fecha
31 de marzo del 2023 y Actualizado por Consejo Universitario con Resolucion N° 0277-
2024-CU-ULADECH Catolica, de fecha 14 de marzo del 2024.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. se brind6 proteccion a los
trabajadores que participaron en el trabajo de investigacion, salvaguardando su dignidad,
también se respetd su identidad, su privacidad en su espacio laboral, sin ser invasivos de su

espacio, se respeto su cultura étnica, sin realizar ningln tipo de discriminacion.

Beneficencia, no maleficencia. Se evito cualquier tipo de perjuicio hacia los intervinientes,
evitando asi dafar su integridad, si dignidad, mostrando en todo momento el respeto.
Asimismo, se le brindaron acceso a toda la informacién, para que ellos puedan estar

informados de los resultados obtenidos, siempre respetando el anonimato de sus respuestas.

Justicia. Del mismo modo se trabajé tomando las precauciones del caso, para no tener
problemas en el trabajo de investigacion, se actud con igual y equidad, siempre
anteponiendo la justicia, se tomé en cuenta las limitaciones de los trabajadores en cuestion
de su tiempo libre, sus conocimientos, capacidades, fue asi que se actué de manera justa,

siempre respetando la opinion de los demas.

Integridad y honestidad. Se practico la honestidad en el trabajo, se asegur6 siempre la
importancia y la validez de la investigacion realizando la veracidad y asegurando asi los

datos que son obtenidos, desde laformulacion, analisis, fuentes y datos, evitando asi el
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engafio. Esto permitid6 como profesional, como ciudadana actuar de manera correcta
teniendo sobre toda una conducta responsable, empatia, disciplina sobre todo respeto a

los participantes.

Libre participacion por propia voluntad. se les hicieron entender que tendran la libertad
de participar voluntariamente. Antes de que puedan brindar la informacion requerida se les
hizo firmar el consentimiento informado, donde se invitd a los trabajadores de area a
formar parte de la investigacion, salvaguardando asi toda la informacion que fue obtenida,
como sus datos personales, los cuales son sunombre, correo electronico, firma, no se divulgo

de manera publica.

Cuidado del medio ambiente. se utilizo papeles reciclables tanto como para el
cuestionario y el documento del consentimiento informado, se utiliz6 la laptop con un
brillo muy bajo ahorrando la bateria y disminuya el consumo eléctrico al momento de su

carga
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IV. Resultados
Respecto al Objetivo especifico 1: Definir las caracteristicas de la atencion al cliente

de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024

Tabla 1

Caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas restaurantes en el AAHH

Buenos Aires, distrito de Piura, 2024

Existe rapidez y Capacidad de respuesta en atender al cliente N %
Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Hay precision en el servicio que solicita el cliente
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00

Existe Claridad en la Comunicacion con el Cliente
Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas Veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Existe transparencia en el Servicio que Brinda al cliente
Siempre 0 0.00
Casi Siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00

continua....
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Tabla 1
Caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas restaurantes en el AAHH

Buenos Aires, distrito de Piura, 2024

Buena comunicacion y accesibilidad para comunicarse

Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Existe cordialidad en la atencion al cliente
Siempre 4 50.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Existe eficiencia en el proceso del servicio para la atencion al cliente
Siempre 0 0.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 4 50.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota: Informacion obtenida del cuestionario aplicado en el estudio
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Figura 1:

Caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Existe rapidez y Hay precision en el = Existe Claridad en Existe Buena Existe cordialidad = Existe eficiencia en
Capacidad de servicio que la Comunicacidén transparencia en comunicacion y en la atencidn al el proceso del
respuesta en solicita el cliente con el Cliente el Servicio que accesibilidad para cliente servicio para la
atender al cliente Brinda al cliente comunicarse atencion al cliente
H Siempre 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00% 50.00% 50.00%
B Casi siempre 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 50.00% 0.00%
B A veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
B Pocas veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 50.00%
B Nunca 0.00% 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra Caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024.
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Respecto al Objetivo especifico 2: Identificar las Caracteristicas de la Gestion de la

calidad de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de

Piura, 2024

Tabla: 2

Caracteristicas de la Gestion de la Calidad de las microempresas restaurantes en el

AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024

Ve capacitado a los trabajadores en la venta de los productos del N %
restaurante
Siempre 10 25.00
Casi siempre 20 50.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 10 25.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Usted en el restaurante ve un verdadero lider
Siempre 20 20.00
Casi siempre 10 10.00
A veces 10 10.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00

Cree necesario que el entusiasmo de los cocineros brinden mejores productos de calidad en el restaurante

Siempre 10 25.00
Casi siempre 20 50.00
A veces 10 25.00
Pocas Veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Existe 1a mejora continua en la gestion de calidad
Siempre 40 100.00
Casi Siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
continua....
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de la calidad de las microempresas restaurantes en el

AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024

Los productos que brinda el restaurante son de calidad

Siempre 10 25.00
Casi siempre 10 25.00
A veces 20 50.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Evalua los precios y la calidad de los productos

Siempre 20 50.00
Casi siempre 20 50.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Hay evaluacion de desempefio de los trabajadores para la gestion de calidad

Siempre 40 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00

Nota: Informacion obtenida del cuestionario aplicado en el estudio
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Figura 2:

Caracteristicas de la gestion de calidad de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024.
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venta de los
productos del
restaurante

25.00%
50.00%
0.00%
25.00%
0.00%

Usted en el Cree necesario que Existe la mejora Los productos que
restaurante ve un el entusiasmo de continua en la brinda el
verdadero lider los cocineros gestion de calidad restaurante son de
brinden mejores calidad
productos de
calidad en el
restaurante
50.00% 25.00% 100.00% 25.00%
25.00% 50.00% 0.00% 25.00%
25.00% 25.00% 0.00% 50.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

EvalUa los precios y
la calidad de los
productos

50.00%
50.00%
0.00%
0.00%
0.00%

Hay evaluacion de
desempefio de los
trabajadores para la
gestion de calidad

100.00%
0.00%
0.00%
0.00%
0.00%

Nota. La figura muestra Caracteristicas de la gestion de calidad de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de Piura, 2024.
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Objetivo General: Establecer una propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de la calidad en las microempresas rubro restaurantes

del distrito de Piura 2024

Variables | Indicadores Problemas Causa Consecuencias Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
encontrados
El 100 % nunca | La inexperiencia de los | Pérdida de clientes | Realizar una

capacita a sus | propietarios les impide | al no tratar de | capacitacion constante

C trabajadores para | entender el valor de | ayudar en mejorar | donde primero deben
Precision en el

servicio al que tengan una | manejar a sus trabajadores. explicar al personal de Gerent S/ 250,00
cliente mejor capacidad de | adecuadamente sus servicio, conozcan la erente : :

respuesta y | recursos humanos. mision, la historia del
entregar los [T 4 falta de tiempo para | El  exceso  de restaurante, su origen, la
pedidos rapidos organizar una | trabajo genera razén del nombre, la
capacitacion adecuada, | estrés y presion historia de su fundador,
falta  de gestion de | entre el propictario | €t asi como el
Atencidn al tiempo. y trabajador. concepto  general  del

restaurante, la idea que
deben transmitir a los

cliente

La seguridad que deben | Verificar la | lientes y asi también
brindar 10§ trabajadores | infraestructura que poder llegar a ver sus
a los clientes como | no cumpla con los | pabilidades

sus
saber dar los primeros | requerimientos actitudes,
auxilios, saber manejar | basicos que se | onocimientos.
la extension y tener el | necesitan para
botiquin adecuado. asegurar la
seguridad laboral y
la salud de sus
trabajadores.
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El 100 % siempre

La falta de tiempo y la

El trabajo bajo

Realizar una cena en el

Claridad en 1a | tienen buena | rapidez que deben | presion no deja | restaurante para que den
comunicacién | comunicacion atender al cliente. fluir normalmente una lluvia de idea.s asi Gerente S/ 250.00
La desmotivacion. Cometer errores | Puedan solucionar
en la hora de | algunos conflictos que
atender al cliente tengan.
La falta de compromiso | Mal ambiente
con el trabajo laboral con sus
compafieros
El 50 % toman | Falta de organizacion y | Conflictos entre | Realizar una reunién donde
estrategias para | de reparto equitativo de | los trabajadores. se debe aportar la
crear lealtad a sus | tareas y importancia de los
o clientes. responsabilidades. empleados y empleadas. Asi
Cordl.ahdad en que, siempre que estos Gerente S/.200.00
at§n01on al La fa}lta qe caracter del 17a falta de respondan a las nuevas
cliente propietario liderazgo. necesidades y expectativas
de las plantillas, estan
Falta de trabajo en | Falta de | contrarrestando la falta de
equipo compafierismo de motivacion como premios.
trabajo.
Eficienciaen | El 100 % de los | Falta de Realiza una capacitacion
el proceso de | propietarios conocimiento y La falta de Interés | realizando los puntos de la
ici i i i inf( ion importancia que tiene una
se.rV1010 al swmpre. brindan | averiguar in ormac1o en saber las po ! q Gerente S/ 200.00
cliente promociones. sobre las estrategias de estrategias de | estrategia de ventas,
ventas que SO | ventas, estrés, | COMO ejemplos o videos Es
necesarias cansancio esencial para garantizar un

éxito constante en las ventas
y debe ser analizada
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Gestion de
calidad

liderazgo

El 50 % siempre
hay un lider para el

Falta de tiempo, estrés,
el trabajo bajo presion

No conseguir las
metas establecidas

Realizar una charla
motivacional donde vean la

restaurant sobre el | importancia que es un lider
P d y Gerente S/. 100.00
restaurante mas que todo cuando es tu
propio negocio.
El 50 % de los | Falta de tiempo, estrés, | Pérdida de clientes | Realizar un estudio de
clientes evalua los | el trabajo bajo presion mercado para ver si puede
precios reemplazar un producto por Gerente
) ) uno que no se sienta la
Planificacion s/ 50.00

diferencia con la ayuda del
trabajador del area de
cocina.

No desperdiciar las verduras
puede sembrar Yy
utilizarlo como decoracion.
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V. DISCUSION

Respecto al Objetivo especifico 1: Definir las caracteristicas de la atencion al
cliente de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de

Piura, 2024

La totalidad de los entrevistados precisaron que hay rapidez en el servicio al
cliente y también existe capacidad de respuesta inmediata para poder brindar una buena
atencion. Resultado que coincide con Morales, (2023) quien en su investigacion sefalo
que los tiempos de espera son el mayor factor que afecta negativamente a la calidad de
servicio. es decir, los clientes al adquirir el servicio perciben que las entregas de las
ordenes tardan mas tiempo de lo deseado, sobre todo cuando existe una alta demanda en
el restaurante, lo cual provoca que la calidad de servicio sea deficiente y en consecuencia
afectando la fidelidad y lealtad de los clientes. Asimismo, Montenegro, (2023) sefiala en
su investigacion la perspectiva de la atencion al cliente, es el tiempo que tardan los agentes
en responder a sus clientes. Es importante tener en cuenta que la capacidad de respuesta al
cliente es mas que una respuesta rapida. También implica la frecuencia y coherencia en
la comunicacion hasta la resolucion final

La totalidad de los entrevistados sefialaron que nunca hay precision en el servicio
que solicita el cliente. Resultado que coincide con Sanchez, (2022) quién en su
investigacion concluyo la atencion 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 algiun instrumento
para evaluar la 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. Por otra parte, Smith, (2020) nos explica que se refiere a
la habilidad de los representantes de servicio al cliente para proporcionar respuestas y
soluciones exactas y completas a las consultas y problemas de los clientes. Esto implica
comprender plenamente las necesidades y expectativas de los clientes, y poder ofrecer

respuestas precisas y detalles relevantes sin errores o malentendidos.
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La totalidad de los entrevistados sefialaron que siempre escuchan y tienen claro
las iniciativas de los trabajadores para mejorar la atencion . Resultado que coincide con
Huaman, (2020) quién en su investigacion concluyo incluye realizar mejoras en el
ambiente interno (cultura corporativa, relacion entre empleados), los mecanismos de
control interno implementando un buzoén de sugerencias y la capacidad de respuesta a
través de mejorar los tiempos de espera de los servicios con una comunicacion fluida
entre el empleador y el trabajador. Por otra parte, Pinazo, (2022) nos explica que permite
comunicar a los demés de manera clara. El mensaje que comparte el emisor debera ser
recibido y comprendido por el receptor sin alterar su objetivo final, evitando dudas o
confusiones.

La totalidad de los entrevistados precisaron que nunca les brinda la informacion
apropiada ya que para ellos es necesario que ellos solucionen todo tipos de discusion o
algin inconveniente con los fiscalizadores. Resultado que coincide con Ferrebu, (2019)
quien en su investigacion concluyo que los empresarios no toman interés en los factores
externos cambiantes que pueden beneficiar a su negocio. En cuanto a la contribucion de
una buena atencion de calidad, se obtuvo que el 43%cree que una buena atencion de
calidad contribuye a un aumento de ventas para el negocio, este resultado demuestra que
los empresarios tienen en mente a una buena atencion. Por otra parte, Gémez, (2023) nos
explica que la transparencia es brindar a las personas toda la informacidn necesaria para
que se sientan seguros al tomar una decision. Se trata de posicionar su soluciéon como la
mejor alternativa posible para lo que el cliente desea lograr y no como la solucion
perfecta. Ninguna solucion es 100% perfecta. Y con esto no me refiero a que no funcione,
sino a que siempre habra algunos aspectos que no encajan completamente, sin que esto
represente un riesgo en el desempefio total de la solucion.

La totalidad de los entrevistados indicaron que siempre tienen comunicacion con
sus trabajadores para la mejora en la atencion. Resultado que coincide con Delgado,
(2023) quien en su investigacion concluyo que se ve reflejado en los colaboradores de
dichos restaurantes, ya que demuestran tener un buen ambiente laboral, con motivacion,
beneficios, comunicacion, formacion y desarrollo del mismo que les permite muchas
veces a los mismos que descubran nuevas habilidades que no tenian desarrolladas. A su
vez la gestion de procesos nos permite hacer un seguimiento a las anteriores fases para
asi, tener resultados concretos de lo que ocurre en estos restaurantes. Siendo estos
procesos un conjunto de actividades destinados a mejorar las actividades de organizacion,

optimizacion de tiempos, reduccion de errores y costos, para seguir siendo competitivos
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en el mercado. Por otra parte, Berzosa, (2024) nos dice que es esencial para garantizar
una transmision efectiva de informacion entre emisor y receptor, sin importar su
condicion. Es primordial que los canales de comunicacion sean accesibles, para que la
informacion que se quiere comunicar no se pierda en el camino, y que llegue a su
destinatario completa y correcta.

El 50% de los entrevistados sefialaron a veces aplican estrategias para crear
lealtad a sus clientes. Resultado que coincide con Sanchez, (2022) quién en su
investigacion concluyo la atencion 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 algin instrumento
para evaluar las experiencia de compra de sus clientes, ni cuentan con servicio de
posventa para atencidon 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. Por otra parte, Aguirre, (2022)
informa que la percepcion del cliente durante el proceso y lo que sientes después es lo
que hace al diferencial a una marca a la hora de cerrar la transaccion. Con unos
consumidores cada vez mds informados y sociales, las empresas deben ser conscientes de
que la toma de decisiones tiene muchos componentes influyentes.

La totalidad de los entrevistados indicaron que siempre brindan promociones al
restaurant para los clientes. Resultado que coincide con Parra, (2021) quién en su
investigacion concluyo que a través de la entrevista dirigida al propietario del
establecimiento de comidas rapidas, se establecen los siguientes aspectos: se identifica la
competencia cercana al punto de ventas; no cuenta con medios de publicidad y promocion
para atraer al cliente, solo se tiene el aviso; la opinion respecto al ser mas competitivo
requiere administrar de manera efectiva el negocio, trabajar en equipo, entender al cliente,
innovar productos, no perder el sazdn, tener un horario fijo para abrir y cerrar el negocio,
ser perseverante, paciente con el cliente y lograr diferenciacion de la competencia, con
calidad del producto y la buena atencion. Por otra parte, Polo, (2020) nos dice sefialo
algunos argumentos por los cuales debes aplicar el principio de: la atencion al cliente
seran los mejores aliados para hacerte publicidad y fomentar la lealtad de los

consumidores.
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Respecto al Objetivo especifico 2: Identificar las Caracteristicas de la Gestion de
la calidad de las microempresas restaurantes en el AAHH Buenos Aires, distrito de

Piura, 2024

E1 50% de los entrevistados casi siempre ve capacitado al personal resultado que
coincide con Delgado, (2023) quién en su investigacion concluyo que se ve reflejado en
los colaboradores de dichos restaurantes, ya que demuestran tener un buen ambiente
laboral, con motivacion, beneficios, comunicacion, formacion y desarrollo del mismo
que les permite muchas veces a los mismos que descubran nuevas habilidades que no
tenian desarrolladas. A su vez la gestion de procesos nos permite hacer un seguimiento a
las anteriores fases para asi, tener resultados concretos de lo que ocurre en estos
restaurantes. Siendo estos procesos un conjunto de actividades destinados a mejorar las
actividades de organizacion, optimizacion de tiempos, reduccion de errores y costos, para
seguir siendo competitivos en el mercado. Por otra parte, Gobmez, (2023) nos explica que
te permite asesorar y vender tus productos o servicios de forma eficaz, ya que al conocer
el producto que ofreces puedes adaptarlo a las necesidades de tus clientes. Actualmente,
los usuarios y clientes son cada vez mas exigentes, por lo que las organizaciones deben
preocuparse por ayudarles, comprender sus necesidades y expectativas para ofrecerles el
mejor servicio posible.

El 50% de los entrevistados nos dice que siempre ven un verdadero lider para el
restaurante, Resultado que coincide con Herndndez (2020) quién en su investigacion
concluyo que las caracteristicas son similares en todos los restaurantes, pues contaban
con lo basico como cantidad suficiente y en algunos casos lo contrario de sillas, espacios
limitados, servicios higiénicos limitados, la ambientacion sin mayores detalles y en
cuanto a equipos, cuentan con una tv y un equipo de musica en algunos casos. Por otro
lado, se not6 que algunos restaurantes contaban con un equipo POS para que los clientes
realicen los pagos con tarjeta. Por otra parte, Zvinklys, (2023) nos dice que es una
interaccion entre los miembros de un grupo, en el que los lideres son agentes de cambio,
personas cuyos actos afectan el resto de los componentes en mayor grado que los actos
de estos ultimos afectan a los lideres. Existe liderazgo cuando un miembro de un grupo
modifica la motivacion o la competencia de otros miembros del mismo.

El 50% de los entrevistados nos dice que casi siempre las colaboradores estan
implicados en el buen servicio al cliente este resultado que coincide con Delgado, (2023)

quién en su investigacion concluyo que se ve reflejado en los colaboradores de dichos
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restaurantes, ya que demuestran tener un buen ambiente laboral, con motivacion,
beneficios, comunicacion, formacion y desarrollo del mismo que les permite muchas
veces a los mismos que descubran nuevas habilidades que no tenian desarrolladas. A su
vez la gestion de procesos nos permite hacer un seguimiento a las anteriores fases para
asi, tener resultados concretos de lo que ocurre en estos restaurantes. Siendo estos
procesos un conjunto de actividades destinados a mejorar las actividades de organizacion,
optimizacion de tiempos, reduccion de errores y costos, para seguir siendo competitivos
en el mercado. Por otra parte, Radley, (2022) nos dice que la implicacion fuera del trabajo
solemos referirnos a un compromiso caracterizado por el entusiasmo y la buena voluntad.
Nos sentimos implicados con nuestras pasiones, nuestras aficiones y, especialmente, con
nuestros amigos, nuestra familia y nuestras parejas. En los casos mas provechosos y
productivos la implicacion es reciproca. Y lo mismo ocurre con la implicacion del
empleado.

La totalidad de los entrevistados indicaron que siempre existe la mejora continua
en la gestion de calidad. Resultado que coincide con Acufia, (2020) quién en su
investigacion concluyo que la gestion de calidad, se caracteriza basicamente por indagar
sobre la experiencia de los clientes y mediante ello mejorar los servicios ofrecidos;
asimismo, incrementar la calidad de servicios mejorando la imagen de los productos y
servicios. Mientras que la competitividad, se caracteriza por ambientes idoneos y
ubicacion estratégica; ademas de la satisfaccion de las preferencias y necesidades;
manteniendo una relacién de precio — calidad. Por otra parte, Calvo, (2021) nos explica
que es una metodologia cuyo objetivo es optimizar los procesos empresariales, asi como
los productos y servicios que ofrecen al cliente. Para ello, se centra en implementar
pequetios cambios de manera prolongada en el tiempo con el objetivo de obtener buenos
resultados a largo plazo.

El 50% de los entrevistados nos dice que existe una relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor, resultado que coincide con Sellan, (2023) quién en su
investigacion concluyo que la satisfaccion del cliente es la base de toda gestion de calidad
porque los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas, los requisitos pueden ser definidos contractualmente por el cliente o
definidos por el Restobar. En ambos casos, sin embargo, es el cliente quien finalmente
decide si el producto es aceptable. Por otra parte, Cisneros, (2021) nos explica que
proveedor y empresa trabajen juntos para lograr un beneficio mutuo. Proveedor y

comprador se asocian y como si se tratara de una Unica empresa, elaboran una estrategia
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conjunta de creacion de valor para crecer juntas. Establecen una relacion a largo plazo
cuya eficacia se fundamenta en procesos mas agiles y rentables, y en una comunicaciéon
total mas fluida, transparente y eficaz que la de su competencia. De hecho, es
precisamente ese cambio en el sistema de flujo de informacion el que favorecerd, para
ambas partes, que la gestion de la cadena alcance niveles desconocidos de integracion,
eficacia, sostenibilidad, rentabilidad y eficiencia.

El 50% de los entrevistados nos dice que siempre evalaa los precios y la calidad
de los productos, resultado que coincide con Acuia, (2020) quién en su investigacion
concluyo que la gestion de calidad se caracteriza basicamente por indagar sobre la
experiencia de los clientes y mediante ello mejorar los servicios ofrecidos; asimismo,
incrementar la calidad de servicios mejorando la imagen de los productos y servicios.
Mientras que la competitividad, se caracteriza por ambientes idoneos y ubicacion
estratégica; ademas de la satisfaccion de las preferencias y necesidades; manteniendo una
relacion de precio — calidad. Por otra parte, Ludena, (2024) nos explica que anticiparnos
a eventos que pueden representar una amenaza u oportunidad. De ese modo, se busca
reducir los impactos negativos de dichas contingencias e impulsar los positivos.

La totalidad de los entrevistados indicaron que existe una evaluacion del
desempefio, resultado que coincide con Pilla, (2022) quién en su investigacién concluyo
que el desarrollo del sistema de calidad se puede llevar a cabo de forma interna, y constituir
como un motor de cambio y de mejora continua; y, externa, esta orientado al cliente y
establece compromiso para lograr un servicio capacitado y de calidad. Por otra parte,
Hernadndez, (2023) nos explica que no deberian ser concebidas como simples
formalidades anuales, sino como una valiosa oportunidad para identificar fortalezas,
reforzar debilidades y establecer unos claros siguientes pasos. Ademas de ser una
maravillosa excusa para convertir el Feedback. En un habito en tu empresa.es una forma
ideal para empoderar a los empleados, fomentar el desarrollo y la excelencia, y garantizar

que la empresa siga el camino correcto para alcanzar sus objetivos.
Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de un plan de mejora en atencion al cliente

en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el AA. HH buenos aires Piura en el

distrito de Piura, afio 2024.
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PLAN DE MEJORA

Datos generales
Nombre comercial: restaurantes

Direccion Legal: Piura

Mision:

Somos micro empresarios con la mentalidad de emprendedores lo que hacemos
es ser conocidos por nuestra sazon donde ofrecemos alimentos y servicios con la mas alta
calidad, que sobrepasen las expectativas de nuestros clientes e identificando las
necesidades que tenga el restaurant para asi poder solucionar los problemas que tenga lo
mas rapido posible, donde lo hacemos en Pucallpa y lo hacemos para mejorar y poder
expandirnos en el norte y a nivel nacional, creemos en nuestra variedad y diversidad de
los platos variados que hay en el Peru y que disfruten de nuestros platillos, también

creemos en los valores como honestidad, puntualidad, responsabilidad, compromiso.

Vision:

Dentro de 5 afios ver el negocio posicionado en la ciudad de Piura y expandirnos
en la region norte y a nivel nacional del Pais generando empleos, superando las
expectativas de los clientes teniendo calidad de los productos que brindamos con
innovacion, honestidad, responsabilidad, puntualidad, respeto, creatividad y compromiso
esperando posicionarnos en el corazon de las familias y de todos lo que nos visitan.
Objetivos:

v Brindar computadora en el area de ventas para facilitar el
desarrollo de las actividades en el drea de ventas.

v" Contar con la participacion del duefio del local en comprar una
campana de ventilacion a doble flujo.

v Implementar el uso de computadora.

<

Capacitar al personal en el area de ventas.

v' Lograr un acuerdo con el duefio del local para implementar la
campana de ventilacion.

v’ Capacitar a los trabajadores en el 4rea de produccion para que lo puedan

usar correctamente.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Gerente general

Area administrativa

Area de

Produccién

Area de ventas

Area de
compras

Chef

Ayudante del
chef

Cajero Mesero
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Informacién General del puesto

Nombre del puesto Area administrativa
Depende de Area administrativa
Supervisa directamente a Chef

Perfil para ocupar el cargo

Nivel Académico Secundaria, técnica de cocina
Experiencia laboral 8 afios
Conocimientos necesarios Procedimientos de apertura y cierre

del area de trabajo.
Técnicas de manipulacion,
conservacion y almacenamiento de alimentos.

Técnicas de corte y moldeado.

Habilidades y Destreza Importancia del orden y limpieza.

Ser proactivo

Funciones del Area administrativa.

Supervisa los presupuestos para controlar los gastos.

Se encarga de coordinar la publicidad del local.

Se encarga de realizar y supervisar los horarios del personal.

Se encarga de corregir los errores en el area operativa.

Delega y asigna diversas tareas.

Se encarga de revisar el pago de las actividades financieras del

establecimiento.
Revisa los reportes diarios de inventarios y compras.

Revisa el uniforme del personal.
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formacion General del puesto

Nombre del puesto Area administrativa
Depende de Area de produccion
Supervisa directamente a Ayudante de cocina

Perfil para ocupar el cargo

Nivel Académico Secundaria.
Experiencia laboral 8 afios
Conocimientos necesarios Gestionar el control de los pedidos.

Capaz de trabajar en equipo. Ser creativo.

Habilidades y Destrezas Creatividad e iniciativa.

Limpio y ordenado.

Rapidez y eficacia.

Funciones del chef:

Debe cumplir las siguientes funciones:
Trabaja bajo las 6rdenes del cocinero principal.
Realiza trabajos sencillos y mecénicos.

Se encarga de recibir la requisicion de la materia prima, y de guardarla
correctamente.

Se encarga de preparar la comida para el personal.

Procesa la materia prima segun las instrucciones del chef.

Se encarga de porcionar los géneros como carnes, pollo, lomos, etc.

Se encarga de la limpieza de la cocina.

Prepara las salsas.

Se encarga del despacho de las 6rdenes.
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Informacion General del puesto

Nombre del puesto Area administrativa
Depende de Area de ventas
Supervisa directamente Cajero y mesero
a
Perfil para ocupar el cargo
Nivel Académico Secundaria.
Experiencia laboral 4 afios
Conocimientos Brindar atencion personalizada a clientes especiales.
necesarios Habilidades matemadticas bésicas.
Excelente capacidad para hablar y escuchar.
Ser amigable, cortés y profesional a la hora de tratar
con los clientes. Buena presentacion personal.
Habilidades y Ser atento.
Destrezas Solucién rapida a problemas.
Ser 4gil ejecutando el proceso de cobro, para que sea
rapido y eficiente.

Funciones del Area de ventas.

e Conocer la carta.

e Aconseja al cliente sobre los productos.

e Es el encargado de cobrar los pedidos del cliente, asegurandose de que sea la
cantidad correcta.

e Esel encargado de pasar las comandas para su elaboracion.

e Seencarga de controlar la limpieza de los bafios de los clientes.

e Realiza el cuadre de caja.

e Esel encargado de entregar el reporte diario de ventas, junto con el dinero y los
documentos de crédito al departamento de contabilidad.

e Supervisa que los pedidos salgan correctamente y no demoren mucho tiempo.

e Eselencargado de que el cliente se sienta satisfecho con el servicio.

e Controla las ventas diarias del restaurante.
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formacion General del puesto

Nombre del puesto Area administrativa
Depende de Area de compras
Supervisa directamente a Duenia del local

Perfil para ocupar el cargo

Nivel Académico Secundaria, técnica de cocina
Experiencia laboral 5 afios
Conocimientos necesarios Obtener productos a un precio justo, de

proveedores adecuados, en cantidad
precisa, con la calidad debida y en el
momento oportuno.

Adquirir bienes materiales, insumos,
suministros, equipos, sistema y tecnologia de
acuerdo a las siguientes caracteristicas: la
calidad adecuada; y la cantidad necesaria;
en el momento y lugar oportuno; con el

Precio mas conveniente.

Habilidades y Destrezas Etica.

Revisa los pedidos segun lleguen

Funciones de Compras.
e La persona encargada de las compras, debe cumplir las siguientes funciones:
e Revisar las ordenes de compras entregadas por el chef y compararlas con
el manejo de inventarios.
e Maneja los inventarios.
e Realiza las compras diarias.
e Realiza los pedidos a los proveedores.
e Maneja el stock minimo de los productos.
e Esel encargado de tener en stock todos los productos necesarios para la

produccion y manejo del local.
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Diagnostico general

ACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES
0.1.- La cevicheria
esta ubicada en una buena zona con
mucha demanda.
0.2.- Expansiéon de la cevicheria

0.3.- Oferta de oportunidades de
capacitacion.
04. Renovacion de servicios.

0.5. Mantener la calidad de los productos
para ampliar los platos a la carta.

AMENAZA.
A.l.-Mal servicio del agua
potable.
A.2.- Fenémenos naturales.
A.3.- Enfermedades.
A4. Lainseguridad ciudadana
A.5. Aumento de los costos en alimentos.

FORTALEZAS
F.1. Implementacion de delivery.
F.2. Local propio.
F.3. Precios aceptables.
F.4. Comida casera.
F.5. Atencion personalizada.

.E. FOl.-

Comprar otro local para expandir el
negocio (F2,01)

E. FO2.-

Contractar una empresa de delivery. (F1,
02)

E. FO3.-

Actualizar los productos aprovechando la
calidad de estos para incursionar con
nuevas experiencias gastronoémicas. (F3,
05)

E. FO4.-

Generar un disefio de tecnologia para
mejorar la atencion al cliente. (F5, O3)
E.FOS5. -
Desarrollar una fuerte campafia
publicitaria, para lograr el incentivo para
que el publico acceda a la cevicheria-
(F4,04)

.E.DOLl.-

S¢é innovador en tus estrategias de marketing como
probar nuevos métodos, como la publicidad en
Facebook, Instagram o en WhatsApp. (D1, O2)

E. DO2.-

En preparar al personal para que esté compenetrado
con los objetivos del negocio, conozca a la perfeccion
esas caracteristicas que se desean resaltar, y las refleje
a cada cliente. (D2, O1)

E. DO3.-

Comprar uniforme ya que potencia la imagen de la
marca del Restaurante seria como una herramienta de
trabajo, que facilite todas las labores del personal.
(D4, 03)

E. DO4.-

La comunicacion de los trabajadores debe ser
constante para solucionar conflictos, para que asi
busquen una solucion, deben trabajar en equipo. (D3,
04)

E. DOS.-

Agrandar la campana para que el vapor no salga por
los arreadores y no incomodar a los clientes, por otro
lado, comprar otro congelador para poder mantener la
Calidad de los productos. (D5, OS5)

DEBILIDADES

D.1. El local es muy pequefio.

D.2. Cerca del local hay mas
restaurantes que brindan el mismo
servicio.

D.3.  Poco personal en la cocina.

D.4. No cuentan los trabajadores con

uniforme.

D.5. El local no tiene mucha ventilacion
en la cual hace mucho calor.

E.FAl.-

Una pauta de coherencia donde definan el
rumbo de la compaiiia de donde se
encuentra ubicada la Cevicheria. (F1, A3)
E.FA2.-

Instalar alarmas denominadas panico para
que asi el local pueda estar mas segura,
también contractar empresas de seguridad
como Prosegur. (F2, A4)

E.FA3.-

Mantener el mismo precio ya que los
consumidores llegan a tener mucho en
cuenta los precios elevados donde también
ellos son afectados. (F3, A2)

E.FA4.-

Comprar tanque de agua para que cuando se
vaya o haiga agua sucia puedan tener agua
potable. (F4, Al)

E. FAS.-

Reforzar las fuerzas de ventas a través de
los empleados, mostrando las ventajas de
sus productos al cliente final, desarrollando
nuevos canales de comercializacion por
redes sociales. (F5, A5)

E. DAl.-

Agrandarel local y contractar seguridad. (D1, A4)

E. DA2.-

Atencion personalizada o brindar algo como por
ejemplos postres para asi poder diferenciarse de los
demas. (D2, AS)

E. DA3.-
Mejorar en el sistema de seguridad sobre el covid 19,
dengue entre otras enfermedades brindando

mascarillas, alcohol. Exigiendo las
trabajadores. (D3, A3)

E. DA4.-

Mejorar en la vestimenta del restaurante y capacitar a
los trabajadores para mejorar en la atencion que deben
tener sobre el cliente. (D4, Al)

E. DAS.-

Darles més altura a los techos pata que entren mas
ventilacion. (DS, A2)

vacunas a Sus
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Indicadores de gestion

Indicador

Problema

Causa

Consecuencia

Precision en el

servicio al cliente

El 100 % nunca hay
precision en el

servicio que solicite

La inexperiencia de
los propietarios les

impide entender el

Pérdida de clientes
al no tratar de

ayudar en mejorar a

el cliente valor de manejar sus trabajadores.
adecuadamente sus | El exceso de trabajo
recursos humanos. | genera estrés y
La falta de tiempo | presion entre el
para organizar una | propietario y
capacitacion trabajador.
adecuada, falta de
gestion de tiempo.
Accesibilidad para | EI 50 % toman La falta de tiempo | El trabajo bajo
comunicarse estrategias para la | ylarapidez que presion no deja
accesibilidad de deben atender al fluir normalmente
comunicarse cliente.
La desmotivacion
Claridad en El1 100 % siempre | Falta de La faltade
comunicacion hay comunicacién | organizaciéony de | liderazgo.

reparto equitativo
de tareas y

responsabilidades.
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Liderazgo

El 50 % nos dice que
hay un lider

a) Faltade

conocimiento

averiguar
informacion sobre
las estrategias de
ventas que
son

necesarias

a) La falta de Interés
en saber las
estrategias de ventas,

estrés, cansancio.

Mejora continua

El 100 % siempre hay

una mejora continua.

a) Falta de tiempo,
estrés, el trabajo bajo

presion

a) No conseguir las
metas establecidas

sobre el restaurante

Planificacion

El 50 % siempre
evaltian los precios de

calidad

a) Falta de
informacion sobre
los precios de

productos.

a) Perdida de

clientes

Evaluacion y

desempeno

El 100 % siempre hay

evaluacion de

desempefio

a) Cansancio

a) Facilidad de

encontrar los

productos
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Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 100 % nunca capacita a sus
trabajadores para que tengan una mejor
capacidad de respuesta y entregar los

pedidos rapidos.

Los propietarios indican que nunca
capacitan a su personal, debido por la falta
de tiempo.

Lo cual se considera que con una buena
capacitacion puedan hacer ver la mision
que quieren lograr para el restaurante.
Donde los propietarios si creen importante

de realizar una capacitacion.

El 50 % de los trabajadores les falta tener

buena comunicacidén

Los trabajadores nos dicen que casi no
mantienen la comunicacion en la hora de
atender al cliente o algun problema que
tengan que cada uno soluciona sus cosas.

Lo cual se considera que con una charla de
la importancia que es la comunicacion y el
trabajo en equipo serd de una gran
importancia para el restaurant. Donde los

trabajadores no lo toman en cuenta.

El 100 % nunca motiva a sus trabajadores

Los propietarios indican que no motivan a

sus  trabajadores por falta de
desconocimiento del tema de como
motivar a los trabajadores.

Los propietarios no toman conciencia de
la importancia de poder motivar a sus
trabajadores de darles un reconocimiento

como mejor trabajador del mes.

E1 100 % de los propietarios a veces es un

lider para su restaurant

Los propietarios a veces se consideran
lideres por la falta de conocimiento. Lo

cual lo consideran importante.

El 50 % de los propietarios casi siempre

escuchan al cliente

Los trabajadores casi siempre escuchan a
los clientes, lo cual dicen que es por

atender rapido y por falta de tiempo.
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El 100 % de los propietarios a veces se

anticipa ante la subida de los precios.

Los propietarios a veces se anticipan por
la subida de los precios, lo cual es por la

falta de las noticias.

El 50 % casi siempre apoya a sus

companeros.

Los trabajadores casi siempre se apoyan

entre cllos mismos, lo cual lo toman la

decision por cada uno de ellos.

Establecer soluciones

Indicador

Problema

Acciones de mejora

Precision en el servicio al

El 100 % nunca capacita a

Realizar una capacitacion, para definir la

cliente sus trabajadores para que | importancia que tiene la capacitacion
tengan una mejor para ello, debe representar de una forma
capacidad de respuesta y clara. Realizar reuniones mensuales para
entregar los pedidos dar a conocer si se estd cumpliendo con
rapidos. lo requerido.

Accesibilidad para El 50 % de los Realizar capacitaciones para interactuar

comunicarse trabajadores les falta tener | con los trabajadores y asi realicen un
buena comunicacion. trabajo en equipo.

Liderazgo E1 100 % de los Realizar una reunion para escuchar a los

propietarios a veces es un

lider para su restaurant.

trabajadores y asi juntos solucionar los
conflictos que tengan en el restaurant.

Reconocer los logros del restaurante.

Eficiencia en el proceso

de servicio al cliente

El 100 % siempre hay

eficiencia.

Realizando platos innovadores.
Realizar una promocion al cliente leal.

Escuchar la peticion que quiere el cliente.

Planificacion

E1 100 % de los
propietarios a veces se
anticipa ante la subida de

los precios.

Realizar estudio de precios de los
productos que hay por temporada, como
sabemos los precios de los pescados
suben por una fiesta como fiestas patrias,
dia de la madre del padre, etc. Realizar

las compras tres dias y congelar las cosas.
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Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias

Humanos

Econémicos

Tecnologicos

Tiempo

Realizar una
capacitacion, para
definir la
importancia que
tiene la
capacitacion para
ello, debe
representar de una
forma clara.
Realizar reuniones
mensuales  para
dar a conocer si se
estd cumpliendo

con lo requerido.

Gerente

s/ 250

Laptop,

proyectores, internet.

2 ves

por mes.

Realizar
capacitaciones
para  interactuar
con los
trabajadores y asi
realicen un trabajo

en equipo.

Gerente

s/ 250

Laptop,

proyectores, internet,

1 vez

por mes

Realizar
recompensas
mensuales al
mejor trabajador
por las diferentes

arias que tiene el

Gerente

/200

Promocionar

pagina web, premio

1 vez

por mes

restaurante.
Realizar un
analisis de
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mercado y de la Gerente /200 Laptop, 3 veces
competencia. internet. por mes
Identificar a tu

cliente leal.

Desarrollar  una

propuesta de

valor.

Capacitar al

equipo de ventas.

Realizar una

reunion para

escuchar a los Gerente s/ 100 Laptop, 1 vez
trabajadores y asi proyectores, internet, | por mes
juntos solucionar

los conflictos que

tengan en el

restaurant.

Realizando platos

innovadores. Laptop,

Realizar una Gerente s/ 500 proyectores, internet, | 3 veces
promocion al por mes
cliente leal.

Escuchar la

peticion que

quiere el cliente.

Realizar estudio

de precios de los

productos que hay

por  temporada, Gerente Laptop,

como sabemos los s/ 50 internet, 1 vez al
precios de los mes

pescados  suben

por una fiesta

59




como fiestas
patrias, dia de la
madre del padre,
etc. Realizar las
compras tres dias
antes y congelar

las cosas.

Realizar una
capacitacion

motivadora  para
hacer entender la
importancia de lo
que es un trabajo en

equipo.

Gerente

s/ 150

Laptop,

proyectores, internet,

1 vez al

mes

TOTAL

S/ 1700
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Cronograma de actividades

Ano 2024
Estrategias Fecha Termino | Julio Agosto | Septiembre | Octubre
NO
Realizar una capacitacion, para definir la importancia que tiene la
capacitacion para ello, debe representar de una forma clara. Realizar 02-07-24 | 15-10-24
reuniones mensuales para dar a conocer si se estd cumpliendo con lo
01 | requerido.
Realizar capacitaciones para interactuar con los trabajadores y asi realicen
02 | un trabajo en equipo. 02-07-24 | 15-10-24
Realizar recompensas mensuales al mejor trabajador por las diferentes arias
03
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que tiene el restaurante.

02-07-24

15-10-24

04

Realizar un andlisis de mercado y de la competencia.

Identificar a tu cliente leal.

02-07-24

15-10-24

05

Realizar un anélisis de mercado y de la competencia.
Identificar a tu cliente leal.
Desarrollar una propuesta de valor.

Capacitar al equipo de ventas.

02-07-24

15-10-24

06

Realizando platos innovadores.
Realizar una promocion al cliente leal.

Escuchar la peticion que quiere el cliente.

02-07-24

15-10-24

07

Realizar estudio de precios de los productos que hay por
temporada, como sabemos los precios de los pescados suben por una fiesta
como fiestas patrias, dia de la madre del padre, etc. Realizar las compras

tres dias antes y congelar las cosas.

02-07-24

18-10-24

08

Realizar una capacitacion motivadora para hacer entender la

importancia de lo que es un trabajo en equipo.

02-07-24

15-10-24
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VI. CONCLUSIONES

Se determind que la relacion que hay entre los propietarios y clientes, son muy
importantes para los restaurantes, ya que los trabajadores tienen habilidades adecuadas
para brindar productos de calidad, como tener una buena atencion y desarrollando una
buena satisfaccion al cliente. En cuanto a los propietarios son muy responsables con sus
metas establecidas durante el mes y anual donde se proponen metas haciendo una buena
labor donde los restaurantes emplean la tecnologia como un sistema de control y servicio
al comprador, por esto aseguran que gestionan los recursos humanos por sus
conocimientos y valores para un servicio de calidad.

Las caracteristicas de la atencion al cliente encontramos que la microempresa
tiene buena comunicacion con sus trabajadores, les brinda confianza y seguridad a sus
clientes, casi siempre brinda estrategias de fidelidad del cliente donde deberia realizar
estrategias o realizar benchmarquing para analizar los productos, servicios, metodologias
y practicas empresariales u organizacionales siendo lideres en el mercado, siempre brinda
promociones lo cual es bueno. Para los trabajadores, algunos les falta ser rapido en atender
donde en un trabajo en equipo podrian solucionar la meta establecida de atender rapido
falta tener comunicacion entre ellos mismos, si son sociables con los clientes y son
amables.

Las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la microempresa tenemos que se
capacita a los trabajadores para una mejor atencion al cliente, escuchan a sus trabajadores,
tienen confianza con sus proveedores . Para los trabajadores, si conoce lo que contiene la
carta para cualquier duda que tenga el cliente siempre recomiendan el local donde
trabajan, pero no cumple con la diversidad de almacenamiento de acuerdo a los tipos de
alimentos. Por los que se le recomienda que si cumple con los ordenamientos de acuerdo
a los tipos de alimentos tendran una fécil identificacién de los productos cuando lo
necesiten por un momento de apuro donde tienen muchos clientes y puedan entregar un
producto de calidad y exitoso, si escuchan al cliente, si usan productos de buena calidad.

Se elaboré un plan de mejora para los restaurantes para que puedan usar las
estrategias establecidas logrando adaptar y distribuir los espacios necesarios para un buen
funcionamiento, obtenida en la discusion, para asi tener una adecuada operacion y poder

tener la comodidad que el cliente espera.
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VII. RECOMENDACIONES

Comprender las necesidades de tus clientes, entrenar la empatia, fomentar la
retroalimentacion, automatizar los procesos, estandarizar las compensaciones y apoyarte
en las tecnologias podrds mejorar la atencidon y mantener satisfecho a tu publico.

Analizar a los clientes que les encanta hablar sobre el servicio del restaurante, ya
sea en sitios de resefias publicos en una conversacion con todos sus amigos y familiares.
Una gran experiencia de servicio se quedara con el cliente y lo alentard a regresar, pero
una negativa se quedara con €l tal vez por mas tiempo y puede tener un impacto en tus
resultados. Por eso deben investigar un poco sobre los clientes. Averiguar quiénes son tus
clientes y qué tipo de servicio les encanta, y capacita a tu personal para que lo brinden.

Garantizar el correcto funcionamiento de todos los elementos que afectan
(directa o indirectamente) a la experiencia de tus clientes, incluyendo: La atencidon que
les ofreces, la preparacion de los platos, la higiene del local, la gestién de los procesos
internos.

Aplicar las recomendaciones del Plan de mejora presentado en la presente

investigacion
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia

FORMULACION

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general Variable 1: Atencion al cliente | Tipo de Inv.:
(Cudl es la Establecer una propuesta de mejora en la atencion al cliente para la] En el estudio, Aplicada

propuesta de
mejora en la
atencion al cliente
y gestion de
calidad en las
micro y pequeias
empresas, rubro
restaurantes del
AAHH Buenos
Aires -Piura, afio
20247

gestion de calidad de las microempresas del rubro restaurantes, distrito
de Piura, afio 2024.

Objetivos especificos:

1.- Definir las caracteristicas de la atencion al cliente de lag
microempresas del rubro restaurantes, distrito de Piura, afio 2024.

2.- Identificar las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las
microempresas del rubro restaurantes, distrito de Piura, afio 2024.

3.- Elaborar una propuesta de Plan de mejora en atencion al cliente para la
gestion de calidad en las microempresas rubro restaurantes en el AA. HH
Buenos Aires de Piura en el distrito de Piura, afio 2024.

no se plantea
una hipotesis
por ser de
nivel
descriptivo.

Dimension 1:

Principios en atencion al cliente.

Variable 2: Gestion de
calidad

Dimensién 2:
Principios en la gestion
de calidad.

Nivel de Inv.:
Descriptivo
de propuesta

Enfoque de Inv.:
Cuantitativa
Diseiio:
No experimental
Poblacion:
8 Gerentes

Muestra: Censal de
8 gerentes y
40 clientes.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

Cuestionario que se aplicara a los representantes y clientes de las
microempresas del Rubro Restaurante.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinion, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese
su punto de vista, de acuerdo con las siguientes alternativas.

Variabl

(¢

VARIA

BLE 1
Atenci6
n al

cliente

Dimension Muy pocas
Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre
) . 3 @ )
()
tems Alternativa

Existe rapidez y Capacidad de respuesta en atender | 1 |2 |3 |4 |5

Dimension al cliente.
1 Hay precision en el servicio que solicita el cliente 11213]4]5

Principios Existe Claridad en la Comunicacion con el Cliente 112345
en atencion Existe transparencia en el Servicio que Brinda al |12 3[4 |5
al cliente. cliente

Buena comunicaciéon y  accesibilidad para |12 (3|4 |5

comunicarse

Existe cordialidad en la atencién al cliente 112345

Existe eficiencia en el proceso del servicio parala |12 |3 |4 |5

atencion al cliente
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Variable

VARIA
BLE

Gestion
de
calidad

Di =
fmenston Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre | Siempre
veces Veces
N° | items Alternativa
Dimension 2 | 8 | Ve capacitado a los trabajadores en la ventade los | 1 |2 |3 | 4
Principios en productos de restaurante
la gestion de
calidad. 9 | Usted en el restaurante ve un verdadero lider 112]3 |4
10 | Cree necesario que el entusiasmo de los cocineros | 1 |2 |3 | 4
brinden mejores productos de calidad en el
restaurante
11 | Existe la mejora continua en la gestion de calidad |1 |2 |3 | 4
12 | Los productos que brinda el restaurante son de 1(2]31]4
calidad
13 | Evalua los precios y la calidad de los productos 112]3]4
14 | Hay evaluacion de desempefio de los trabajadores |1 |2 |3 |4
para la gestion de calidad

Gracias por sus respuestas. ..
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Anexo 03. Ficha técnica del instrumento

&
L=
\—\

~ O

Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION
MagiSter / DOCIOT: oo e e e
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Roberto Job Alameda Castro estudiante del programa
académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.
Mi proyecto  se titula: Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes en el AA.HH. Buenos Aires
Piura en el distrito de Piura, afio 2024. y envio a Ud. el expediente de validacion que
contiene:
Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion
Matriz de consistencia
Matriz de operacionalizacion de variables
Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.
Atentamente,

Roberto Job Alameda Castro
DNI N.° 72199309
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Miguel Angel Limo Vasquez

N°DNI/CE:...18215927............ Edad: 45 afios

Teléfono / celular: 949853330 Email: mlimov@uladech.cdu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria Doctorado: X

Especialidad: Administracion
Institucion que labora: ULADECH

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeflas empresas, rubro
restaurantes en el AA.HH. Buenos Aires Piura en el distrito de Piura, afo 2024.

Autor(es): Roberto Job Alameda Castro

Programa académico: Administracion

Dr Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926

Firma del Experto Huella aigital del experto
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS, RESTAURANTES EN EL AA.HH. BUENOS AIRES,
DISTRITO DE PIURA, 2024

Variable 1: Atencion al cliente Relevancia Pertinencia Claridad
; : - - Ob i
Dimension 1: Principios atencién al No No No servaciones
cliente Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple |cumple
I Existe rapidez y Capacidad dg X X X

respuesta en atender al cliente

2 |Hay precision en el servicio queg X X X

solicita el cliente

3 [Existe  Claridad en I X X X

Comunicacion con el Cliente

4 [Existe transparencia en el X X X
Servicio que Brinda al cliente

5 [Buena comunicacion y X X X
accesibilidad para comunicarse

6 [Existe cordialidad en la X X X
atencion al cliente

7 |Existe eficiencia en el proceso| X X X

del servicio para la atencion al

cliente.




Variable 2: Gestion de calidad | Relevancia Pertinencia | Claridad

Dimension 3: Principios gestion No No No Observaciones
Cumple cum (Cum cum (Cump | cumpl

de calidad ple |ple ple le e

Ve capacitado a los X X X

trabajadores en la venta de los

productos del restaurante

Usted en el restaurante ve un X X X

verdadero lider

Cree necesario que el X X X
entusiasmo de los cocineros
brinden mejores productos de

calidad en el restaurante

Existe la mejora continua en la X X X

gestion de calidad

Los productos que brinda el X X X

restaurante son de calidad

Evalua los precios y la calidad X X X

de los productos

Hay evaluacion de desempeiio X X X
de los trabajadores para la

gestion de calidad

Recomendaciones:

Opinidn de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar () No
aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg Miguel Angel Limo Véasquez DNI
18215927

Dr Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926
Firma del experto




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Robert Rubio Castillo.

N°DNI/CE: ...... 33888279 Edad: 52 afios

Teléfono / celular: 985964848 1. : Robert.rubio.castillo@hotmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
restaurantes en el AA.HH. Buenos Aires Piura en el distrito de Piura, afio 2024.

Autor(es) Roberto Job Alameda Castro:

...Programa académico: Administraciéon de Empresas

vas rird
dac( Y -
WP @87
ME. ROBERT RUBIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINIST RACHON
CLAD W= 01358

Firma del Experto Huella digital del experto




Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS, RESTAURANTES EN EL AA.HH. BUENOS AIRES,
DISTRITO DE PIURA, 2024

Variable 1: Atencion al cliente Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Principios atencion al No No No Observaciones
cliente Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

Existe rapidez y Capacidad dg X X X

respuesta en atender al cliente

Hay precision en el servicio que. X X X

solicita el cliente

Existe  Claridad en 14 X X X

Comunicacion con el Cliente

Existe transparencia en el X X X

Servicio que Brinda al cliente

Buena comunicacion y X X X

accesibilidad para comunicarse

Existe cordialidad en la X X X

atencion al cliente

Existe eficiencia en el proceso, X X X

del servicio para la atencion al

cliente.




'Variable 2: Gestion de calidad | Relevancia Pertinencia | Claridad

Dimension 2: Principios No No No Observaciones
) ) Cumple cum (Cum cum [Cump | cumpl

gestion de calidad ple |ple ple |le e

Ve capacitado a los X X X

trabajadores en la venta de los

productos del restaurante

Usted en el restaurante ve un X X X

verdadero lider

Cree necesario que el X X X
entusiasmo de los cocineros
brinden mejores productos de

calidad en el restaurante

Existe la mejora continua en la X X X

gestion de calidad

Los productos que brinda el X X X

restaurante son de calidad

Evalua los precios y la calidad X X X

de los productos

Hay evaluacion de desempefio X X X
de los trabajadores para la

gestion de calidad

Recomendaciones:
Opinion de experto: Aplicable ( X ) Aplicable después de modificar ()
No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Robert Rubio Castillo DNI 33888279

T
(9 f—-‘il\'*"‘"/ -
ME. ROBERT RUBIO CASTILLOD

LICENCIADO EN ADMIMIST RACHON
CLAD N 01358

Firma del experto




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
...VICTOR HELIO PATINO NINO

N°DNI/ CE: Edad:

Teléfono / celular: ... Email: heliopatino@gmail.com

...... 969810221 ..o

Titulo profesional:
............ Licenciado en Ciencias

Administrativas Doctorado:

Especialidad:

Institucién que labora:

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO RESTAURANTES EN EL AA . HH. BUENOS
AIRES PIURA EN EL DISTRITO DE PIURA, ANO 2024

... Programa académico: ADMINISTRACION

WCTOR HEL
RUC CLADHTIRE

Firma del Experto Huella digital del experto




Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS, RESTAURANTES EN EL AA.HH. BUENOS AIRES,
DISTRITO DE PIURA, 2024

Variable 1: Atencion al cliente Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Principios atencion al No No No Observaciones
cliente Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

Existe rapidez y Capacidad dg X X X

respuesta en atender al cliente

Hay precision en el servicio que X X X

solicita el cliente

Existe = Claridad en 1l X X X

Comunicacién con el Cliente

Existe transparencia en el X X X

Servicio que Brinda al cliente

Buena comunicacion yo X X X

accesibilidad para comunicarse

Existe cordialidad en la X X X

atencion al cliente

Existe eficiencia en el proceso| X X X

del servicio para la atencion al

cliente.




Variable 2: Gestion de calidad [Relevancia Pertinencia (Claridad

Dimension 3: Principios gestion [Cumple No  (Cumpl No  Cump No Observaciones

de calidad cum e cum e cumpl
ple ple e

Ve capacitado a los trabajadores [X X X

en la venta de los productos del

restaurante

Usted en el restaurante veun X X X

verdadero lider

Cree necesario que el X X X

entusiasmo de los cocineros

brinden mejores productos de

calidad en el restaurante

Existe la mejora continua en la [X X X

gestion de calidad

Los productos que brinda el X X X

restaurante son de calidad

Evalua los precios y la calidad X X X

de los productos

Hay evaluacion de desempefio X X X

de los trabajadores para la

gestion de calidad

Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recolecciéon Recomendaciones:

Opinioén de experto:

Aplicable (x) Aplicable después de modificar (

)

No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg ...VICTOR HELIO PATINO NINO.DNI

02860873

@“%/Q

o

}FTIAE

exnerto
Lad

Huella digital del




Anexo Confiabilidad del instrumento

PARTICIPANTE | 1ITEMS |2ITEMS |3ITEMS |4ITEMS | SITEMS |6ITEMS | 7ITEMS | TOTAL DE ITEMS
1 3 3 3 3 3 3 3 1
2 3 3 3 3 3 3 3 1
3 3 3 3 3 3 3 3 1
VARIANZA 0.30 0.30 0.30 0.30 0.30 0.30 0.30 555488
7513
Dénde:
K es el nimero de ftems
V5% sumatoria de varianzas de los items
§%: Varianza de Ia suma de los items
u: coeficiente de Alfa de conbrach
? 1 L33 0.83
w= - =0
E ] Lo k 1 ESE 7 'lI 5143HJ
ormunia: C{—E[ —Ej|
Confiabilidad Nula Baja Confiable | Muy confiable | Excelente | Perfecta
Rango 0.53 amenos | 0.5420.59]0.60a0.65| 0.66a0.71 [0.7220.99| 1.00

Para ver la confiabilidad del instrumento de investigaciéon de este proyecto, se ha

realizado una prueba piloto utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach (a), una vez

obtenido los datos han sido traspasados a un cuadro, dando como resultado de 0.83, que

segun la escala del coeficiente es Alta. En conclusion, podemos decir que el instrumento

que se va a emplear en la muestra real de la investigacion tiene una mayor

confidencialidad.




PL|PX|P3 (P4 |P5|P6P7 P8 P1L (P2 | P3| M P5 P | P7 | P8 | Suma
Encuestado 1 212121413 ]3[4 4 514 5 § 51 4] 3 62
Encuestado 2 212121413524 3 5135 5 5 413 5 63
Encuestado 3 113111313 5|23 ] 4 i 3 4 3135 5 n
Encuestado 4 T 1313 ]585)3]3 ] 113 3 i I 8] 4 50
Encuestado 5 2121213253 )3% 3 5 5 4 i 4| § 4 0
Encuestado 6 I I L I O = T O O e O ) 4 i 3 § 3| 4 5 n
Encuestada 7 | 2 | 2 | 2 | 4| 2|4 |24 g N § S T 62
Encuestado § 2121215813 4|25 5 3 5 5 5 5 § 5 it}
Encoestado ® | 1 | T [ 2 [ 3 |3 [4] 2]} i I3 ]3 § NENE 50
Varianzas 0.25(025) 022 |0.22)022|022| 022|099 0.69 | 0.67 | 0.89 | 0.84 0.22 0.7 | 047 | 0.22 | 3936
FORMULA FORMULA RESULTADO
« (Alfa) = 087
k Z Vf: K {nimero de items) 16
Q= g g Vi (varianza de C/item)) 1.36
k 7 1 Vt ¥t varianza total) 39.36

Vit o

32.6875 0.87483748

Para ver la confiabilidad del instrumento de investigaciéon de este proyecto, se ha
realizado una prueba piloto utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach (a), una vez
obtenido los datos han sido traspasados a un cuadro, dando como resultado de 0.87, que
segun la escala del coeficiente es Alta. En conclusion, podemos decir que el instrumento
que se va a emplear en la muestra real de la investigacion tiene una mayor

confidencialidad.



Anexo 04. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

[Cizncias Sociales)
Lz finalidad de= estz protocole en Ciencizs Socizles =z informarle sobre 2l proyecto de
investizgacien y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador v ustad se guadardn
con una copia. La presents investigacion se tituls e W @5 dirigidio
POT. oo, iNVESTigEd DT de 3 Universidad Catélica Los Angeles de chimbote. El propdsito

de Iz investizacion 5% e ereeeee.___ PEFA ll0, 52 I8 invita 2 participsr 2n una encuesta

gue |z tomaré 5 minutos de su tizmpe. Su participacicn en la investigacion es completameanta
valuntariz v andnima. Usted pusde decidir interrumpgirla 2n cuzlguisr momente, sin qus ello le
geners mingdn perjuicio. 5i tuvierz alguna inguietud y'o duds sobre |3 investigacion, pusde
formularla cuando crea convenientz. &l concluir la investigacion, usted z=ra informado de los
resultados a través del whatsapp , 5i dezes, también podra szcribir al corres ...
pera recibir mayor informacidn.  Asimismeo, para consultas sobre zspectos &ticos, pusde
comunicarse con el Comité de Etica de Iz Investigacidn de Iz universidad catdlica los Angeles de

Chimbate.
5i esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos & continuacion:

Mombres vy apellidos:

Facha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:




Carta de autorizacion

Chimbote, 12 de junio del 2024

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdolica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su

autorizacién formal para levar a cabo una investigacién titulada |

a cargo de ROBERTO JOB
ALAMEDA CASTRO. perteneciente a la Ezscuela Profesional de La Camera Profesional de
ADMINISTRACION, con DNI N* 72199309, durante el periodo de 10-04-2024 al
23-05-2024.

La investigacitn se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seréan utilizados Gnicamente para los fines
de ls investigacién.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracida.

G

Or. Wiy Uade Sahabera
Cnorgeater t emiea e tag e

@ O O | D wwnussanasige



DECLARACION JURADA

Yo, ALAMEDA CASTRO, ROBERTO JOB, identificado (a) con DNI
72199309, con domicilio real: Pedro de Leon 309 Buenos Aires Piura. provincia Piura,

distrito Piura, departamento Piura.
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de (estudiante/bachiller) de administracion con c6digo de estudiante:
0809141031 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias e

Ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico
2024-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: Propuesta De Mejora En Atencién
Al Cliente En Las Micro Y Pequefias Empresas Rubro Restaurantes En El AA,
HH Buenos Aires Piura En El distrito De Piura, Afio 2024,

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 08 de abril del 2024,

Firma déf estudiante/bachiller Huella Digital

DNI: 72199309



