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1. Titulo de la tesis
Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo de excelencia en los micros
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes turisticos de la ciudad
de Huaraz, 2015.
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4, Resumen

En el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de excelencia en las microy
pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes turisticos de la ciudad de
Huaraz, 2015. La investigacion fue de tipo cuantitativo no experimental, transversal
y transseccional, para eso se seleccion0 10 empresas en las cuales se entrevisto a
los clientes mediante un cuestionario validado con un total de 22 preguntas
cerradas, tres de aspectos generales y19 de la variable de estudio a una poblacion
de 368 clientes de las micro y pequefias empresas del sector restaurantes turisticos.
Lo cual se obtuvieron como resultado que el 50,82% manifiestan tener menos de
30 afios de edad, el 20,4% de los clientes encuestados sefialan que se le es
indiferente respecto a la estimulacion que se le da a los empleado, el 20,4% de los
clientes encuestados; sefialan estar escasamente en desacuerdo; respecto a que si los
empleados reciben el apoyo de su lider, el 19,8% de clientes encuestados,
manifiestan que estdn en desacuerdo respecto a la informacion que brinda el
restaurante turistico del distrito de Huaraz, el 23,6% del total de clientes
encuestados, afirman que estan escasamente en desacuerdo, respecto a la capacidad
y conocimiento suficiente que tienen los empleados. Después del analisis se llegd a
la conclusidon que para brindar un servicio de calidad con excelencia las micro y
pequetias empresas deben tener en cuenta los beneficios que le puede dar a la
empresa, esto implica mejoras en el servicio, en el producto. Es por ello la

importancia de aplicar el modelo de excelencia en las empresas.

Palabras claves: Modelo de excelencia, gestion de calidad y servicio.
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Abstrac

In this research work aims to describe the main characteristics of quality
management under the model of excellence in the micro and small companies of
the service sector - tourist restaurants in the city of Huaraz, 2015.The research was
quantitative non-experimental, transversal and transsectional, for that 10 companies
were selected in which the clients were interviewed through a validated
questionnaire with a total of 22 closed questions, three of general aspects and 19 of
the study variable a a population of 368 clients of the micro and small companies
in the tourist restaurants sector. As a result, 50.82% said they were under 30 years
of age, 20.4% of the clients surveyed indicated that they were indifferent to the
stimulation given to the employees, the 20. 4% of the clients surveyed; they point
out that they are hardly in disagreement; with respect to the fact that if employees
receive the support of their leader, 19.8% of clients surveyed, state that they
disagree with the information provided by the tourist restaurant of the Huaraz
district, 23.6% of total customers respondents, affirm that they are hardly in
disagreement, regarding the capacity and sufficient knowledge that employees
have. After the analysis, it was concluded that in order to provide a quality service
with excellence, micro and small companies must take into account the benefits that
can be given to the company, this implies improvements in the service, in the
product. That is why the importance of applying the model of excellence in

companies.

Keywords: Model of excellence, quality management and service.
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I. Introduccion

En estos tiempos tan competitivos actualmente, la busqueda de calidad por las
MYPES es constante ya que de ello depende que todas las empresas puedan crecer
y desarrollarse en el entorno donde se encuentran. Donde un 96.5% las micros y
pequetias empresas forman parte de la economia en el Per y un 40% de estas
aportan al PBI (Producto Bruto Interno).Asi mismo en américa latina las MYPES
generan empleo a un 47% de la poblacion (Encomia, 2018). Esta investigacion se
basa en el modelo de excelencia para mejorar la atencion al cliente y el producto de
los restaurantes turisticos de distrito de Huaraz, 2015.De esta manera, la empresa
puede lograr la diferenciacion en la calidad de sus servicios, lo cual podré establecer
mayores precios en sus productos y lograr margenes de beneficio para la empresa.
También tienen la responsabilidad de ofrecer un producto o servicio de calidad a
los clientes, lo que les permitird diferenciarse de los competidores, por ello es tal la

preocupacion para que las MYPES sean cada vez mejores.

El interés en el tema sobre la gestion de calidad bajo el modelo de excelencia, se
debe a que en la ciudad de Huaraz, se percibe deficiencia en la administraciéon y la
calidad de servicio al cliente, el cual van generando quejas y descontento entre los
comensales en cuanto a los servicios ofrecidos, de ahi viene la necesidad de
determinar cudles son las caracteristicas que priman en la Gestion de calidad,

referente al modelo de excelencia.

A nivel internacional segin Macias (2013) En su tesis: Design of a management
system quality for restaurants and dining in the borough Montafita. Menciona que
es muy importante tener un modelo de sistema gestion de calidad para los
restaurantes. Donde el principal objetivo es brindar un servicio de calidad para de
esta manera satisfacer a los clientes. Por otro lado este trabajo de investigacion
propone un sistema de gestion como una herramienta para lograr la calidad en
dichos restaurantes. El tipo de la investigacion fue descriptiva, Las tecnicas

utilizadas para este estudio fue la encuesta, el instrumento y la entrevista.



Segun Brown (2013) propone un objetivo: To develop a model of administrative
management for Charly Granada restaurant in the city of Cali. Con el propdsito de
tener un impacto en la saciedad, ya que muchos de los restaurantes han tenido una
baja en cuanto a las ventas del dia. Es por ello que los aspectos a ser evaluados son
el por qué la mala atencion a los clientes y a que se debe la insatisfaccion de estos.
Mediante este estudio se sabra la causa de la insatisfaccion de los clientes, es por
ello que se analiza: el sabor, la presentacién de los paltos ofrecidos, la proporcion,
el precio, la temperatura y finalmente la ubicacion. Es importante primar que para

lograr el éxito debemos de tener satisfechos a nuestros clientes.

Segun Nieto (2012) This Final Project Race consists of an analysis and
improvement proposal of a restaurant located in Las Arenas in Valencia. El
proposito de este proyecto emprender una mejora en los restaurantes, para de esta
manera mejorar en las fortalezas y debilidades de empresa y del entorno.
Finalmente se concluy6 que implementar un sistema de calidad es muy importante,
ya que se detecto deficiencias en los procesos y errores en cuanto a las actividades

de la cocina.

Segun Coronel (2011) in their research: Improving quality of service and customer
service at the restaurant "The Chickens of Columbus,” el objetito es mejorar la
calidad de servicio hacia el cliente. La investigacién fue descriptiva ya que se
evaluara la calidad de servicio y el servicio a los clientes, la técnica de esta
investigacion fue la encuesta, con una poblacion de 4500 personas y una muestra
de 365 clientes. Donde un 36% mencionan que visito el restaurant de dos a cinco
veces por semana, el 87% afirman que le men( ofrecido es variado y el tiempo de
espera es de 5 a 10 min, el 99% dicen que los platos de fondos son nuevos, el 51%
afirman que la calidad y el servicio estan relacionados; el 43% menciona que el

personal que atiende deben de estar capacitados para una, mejor atencion.

A nivel nacional la gestion de calidad bajo el modelo de excelencia, permite a los
trabajadores tener un buen desempefio, y una excelente atencion a los clientes donde
no haya descontentos y ni objeciones de los comensales. El propdsito de este estudio

es brindar un producto de calidad, esto incluye el servicio, el trato, el tiempo.



Segiin la empresa MARAKO’S GRILL S.A.C informa que para realizar una
investigacion es necesario disefiar un Modelo de Gestion de calidad, que pretenda
mejorar la atencion a los clientes del restaurante Maraco’s Grill S.A.C — Chiclayo.
En el cual se utilizd un disefio descriptivo, una poblaciéon de 22 trabajadores,
incluidos el personal administrativo. Para el recojo de informacioén tomo en cuenta

dos instrumentos (La encuesta y la entrevista a profundidad).

Segun Rebollo (2007) en su tesis sobre diserio de un modelo de gestion de calidad
basado en los modelos de excelencia en las Micro y pequenias Empresas .Se puede
observar que a los criterios que les dan mayor importancia o los utilizados en las
organizaciones son la gestion por procesos y los clientes. Los cual nos dice que los
demas criterios enfocados a los clientes, personas, liderazgo presentan una baja
contribucion dentro de la organizacion ya que no se esta aplicando correctamente
es razon por la cual los clientes no estan satisfechos con la calidad de servicios.
Conclusiones: después de haberse realizado varios estudios para ver el motivo del
cual los demaés criterios no contribuyen en la gestion de calidad del servicio es que
se not6 que los personales que laboraban dentro de la organizaciéon no tenian
conocimientos explicitos y que les faltaba desarrollo profesional para aplicarlas
correctamente y tener cero errores. Para asi poder conseguir la eficiencia de la

calidad de servicio.

Considerado que Leon (2011) en su investigacion acerca del nivel automatizaciones
con fines de mejora en los restaurantes Caso: distrito La Perla, Callao, afirma que
la sistematizacidn de los procesos y su automatizacion conllevan a una optimizacion
de recursos e incremento de la productividad logrando sus productos de calidad. El
método seguido fue el analitico y deductivo. Se trabajo con los 18 restaurantes de
la muestra a quienes se les aplicé como instrumentos de recoleccion de datos: una
encuesta y entrevista. Teniendo en cuenta, los resultados el autor sostiene que la
sistematizacion de los procesos y su automatizacion conllevan a una optimizacion

de recursos e incremento de la productividad logrando sus productos de calidad.

Segun Adriazén (2011) en su tesis: Disefio de operaciones y determinacion de los

indicadores de calidad del Hotel Rio VVerde de Piura, donde la recoleccion de datos



fue mediante la entrevista y la observacion. También se aplicd encuestas que
permitieron medir los indicadores de calidad, determinandose asi cuales son los
indicadores mas importantes. La muestra estuvo constituida por 100 clientes,
tomados a lo largo de tres semanas. Donde es fundamental determinar servicio,
limpieza y estructura donde los clientes consideran a estos indicadores como los
mas importantes. También se determind que el servicio es el méas importante, la
rapidez es una de las caracteristicas mas importantes y la atencion del cliente es el

estandar que prima dentro de una organizacion.

Segun Monasi (2011) en su articulo denominado: La atencion al cliente en
restaurantes de la provincia de Chincha, Peru. Donde el principal objetivo es la
fidelizacion y retencion de los clientes. Para realizar este trabajo se tomd en cuenta
teorias o conceptos de calidad y satisfaccion, en cuanto a los servicios que se van a
brindar dentro del mercado. El disefio de la investigacion es no experimental,
descriptiva y cuantitativa. Donde se realizé una encuesta que fue aplicado a los
clientes de diversos restaurantes de la ciudad de chincha. Y la muestra fueron 20
restaurantes, con la siguiente hip6tesis: hablamos de calidad de servicio cuando se
cuenta con un personal calificado, un local tiene buenas instalaciones y un buen
sistema para la obtencion de datos. Ademas se debe contar con una herramienta

confiable, clara y dindmica para medir y analizar la calidad del servicio

De acuerdo a lo mencionado se plante6 el siguiente problema ;Cuales son las
principales caracteristicas de Gestion de calidad bajo el modelo excelencia en las
micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes turisticos en el
Distrito de Huaraz, 2015? Para dar respuesta al problema, se ha planteado el
siguiente objetivo general: Describir las principales caracteristicas de Gestion de
calidad bajo el modelo excelencia del sector servicio-rubro restaurantes turisticos
en la ciudad de Huaraz, 2015. Para poder conseguir el objetivo general, se han
planteado los siguientes objetivos especificos: a).Determinar las principales
caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas, del sector
servicios-rubro restaurantes turisticos en el Distrito de Huaraz. b).Identificar las
caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el modelo excelencia en las micro y

pequeiias empresas del sector servicios-rubro restaurantes turisticos en el distrito de



Huaraz.

La presente investigacion se justica porque nos permitird conocer sobre la gestion
de calidad bajo el modelo de excelencia en las MYPES, lo que es muy importante
dentro de una organizacion ya que estas deben de cumplir y atender las expectativas
de los clientes, por lo que los clientes son cada vez mas exigentes, es por ello que
las empresas del rubro servicios deben de evaluar constantemente el desempefio de
los trabajadores. A través de los nueve criterios del modelo de excelencia ya que
siempre es importante proponer herramientas de mejora. Es por ello que Ministerio
de Turismo (2013) menciona que en la provincia del GUAYAS hay 98 restaurantes
que son de segunda clase, tercera clase, cuarta y uno de lujo debido que en esta
provincia existe mucha competencia, lo cual es necesario e importante para que
dichos establecimientos innoven cada dia, para que esta manera brinden un servicio

de calidad.

El sustento tedrico del presente trabajo se basara en el modelo excelencia quien
menciona que la administracion y la calidad de servicio al cliente de los restaurantes
se basa a un adecuado uso de las nueve caracteristicas: liderazgo, personas, politica
y estrategia, recursos y alianzas, procesos, resultados en las personas, resultados en
los clientes, Resultado en la sociedad, con un solo propdsito de que exista una

buenas administracion y calidad del servicio al cliente.

Para la presentacion investigacion se considerd a Gonzalo (2000) donde afirma que
las actividades tienen una funcién en general como son las politicas de calidad, y
actividades lo cual implica que debemos planificar, controlar, aseguramiento y el
mejoramiento de calidad. Segun Baldrige,(1987) El modelo de excelencia ha sido
definido como una herramienta de desarrollo para las organizaciones y su
administraciéon como parte de un proceso de mejoramiento continuo con una
evaluacion de los sistemas gerenciales y debiera ser indispensable para cualquier

organizacion.

En cuanto a la metodologia a emplearse en la presente investigacion sera de tipo

cuantitativo y nivel descriptivo por que se describe las caracteristicas de la variable



en estudio. De Disefio No experimental- Transversal o transeccional, porque en el
estudio se recolecto los datos en un solo momento, en tiempo Unico. La poblacion
que se determiné para el estudio son los clientes de las diez MYPES del rubro
Restaurantes, siendo un total de 368 clientes luego de haber aplicado el muestreo
estratifico. De la misma manera se tomo las técnicas de las encuestas con sus
respectivos instrumentos de recoleccion de datos que son los cuestionarios

estructurados.

Los datos obtenidos fueron ingresados al programa SPSS V.23 para su respectivo
procesamiento de datos y el analisis. Obteniendo los siguientes resultados, El
20,9 % del total de los clientes encuestados, indican estar escasamente de acuerdo,
respecto a que los empleados reflejan un gran involucramiento con su trabajo, el
20,4% de clientes, afirman que se le es indiferente respecto a la estimulacion que
se le da a los empleado, situacion que perjudica a la empresa, El 20,9% que
manifiesta estar indiferente , respecto a que si el restaurante turistico al que acostumbra
asistir cumple con sus expectativas como cliente, el 24,5 % de clientes manifestaron
estar de acuerdo respecto a que si los restaurantes a la que acostumbran asistir

muestran compresion a sus clientes.

Finalmente respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
modelo de excelencia en las MYPES del rubro restaurantes se identificé que en la
actualidad hay bajo interés por parte de los duefios, gerentes y trabajadores de la
empresa. Ya que en los resultados se identifico un desinterés por parte de los
trabajadores en atender las expectativas de los clientes. Si bien son cierto los
trabajos percibe un alto nivel de ineficiencia en sus labores, porque no son

capacitados e informados acerca del plan de trabajo a desarrollar.

Como recomendacion a las micro y pequeilas empresas de restaurantes turisticos,
es que deben de realizar talleres, charlas, seminarios, capacitaciones, lo cual son de
vital importancia para contar con personal calificado, para que de esta forma se vea
reflejado el desempefio y eficacia en sus labores que realicen. De esta manera la

empresa incrementara sus ganancia y crecera dentro del mercado econdmico.



1. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes nacionales

Marako's Grill S.A.C es una empresa con 14 afios de experiencia gastrondmica,
encargada de la preparacion de todo tipo de carnes y parrillas. La empresa cuenta
con 22 trabajadores, quienes estan distribuidos tres mozos, tres azafatas, dos
cajeras, seis cocineros, un administrador, un contadora, cuatro personal de limpieza,
un encargado de delivery, y un personal de seguridad en el restaurante, se observa
que existen algunas deficiencias en la atencion al cliente, las cuales se manifiestan
en: forma y modo de trato al cliente, demora en el tiempo para atender una llamada
telefonica, las quejas no son atendidas en forma oportuna y conveniente. Todo esto
genera insatisfaccion en los clientes. En Marako’s Grill S.A.C, si bien es cierto se
trata de atender bien al cliente. Sin embargo, se puede mejorar tomando en cuenta
los antecedentes nacionales e internacionales estos estudios me ayudaran a poder

diagnosticar una propuesta para mejorar la atencion al cliente.

Cornejo (2013) menciona que para la creacidn de un restaurant de comida japonesa
se debe implementar un plan de marketing, donde el principal objetivo es tener la
diferenciacion dentro del mercado en cuanto a los servicios y el producto.
Evidenciandose por medio de las redes sociales. Para obtener dicha herramienta se
debe realizar un estudio de mercado y un estudio técnico. Donde se va dar a conocer
un publico objetivo y las caracteristicas que presenten estas, para ello se debe
aplicar el marketing mix donde se hace hincapié en el producto, precio, plaza y
promocion, el cual es muy importante dentro del mercado para que el servicio y

producto ofrecido cumplan con todas las expectativas dentro del mercado.

Adriazén (2011) en su tesis: Disefio de operaciones y determinacion de los
indicadores de calidad del Hotel Rio Verde de Piura, donde la recoleccion de datos
fue mediante la entrevista y la observacién. También se aplicd encuestas que

permitieron medir los indicadores de calidad, determinandose asi cuales son los



indicadores méas importantes. La muestra estuvo constituida por 100 clientes,
tomados a lo largo de tres semanas. Donde es fundamental determinar servicio,
limpieza y estructura donde los clientes consideran a estos indicadores como los
mas importantes. También se determind que el servicio es el mas importante, la
rapidez es una de las caracteristicas mas importantes y la atencion del cliente es el

estandar que prima dentro de una organizacion.

Monasi (2011) en su articulo denominado: La atencion al cliente en restaurantes
de la provincia de Chincha, Perd. Donde el principal objetivo es la fidelizacion y
retencion de los clientes. Para realizar este trabajo se tomo en cuenta teorias o
conceptos de calidad y satisfaccion, en cuanto a los servicios que se van a brindar
dentro del mercado. El disefio de la investigacidn es no experimental, descriptiva
y cuantitativa. Donde se realiz6 una encuesta que fue aplicado a los clientes de
diversos restaurantes de la ciudad de chincha. Y la muestra fueron 20 restaurantes,
con la siguiente hipotesis: hablamos de calidad de servicio cuando se cuenta con un
personal calificado, un local tiene buenas instalaciones y un buen sistema para la
obtencion de datos. Ademas se debe contar con una herramienta confiable, clara y
dinamica para medir y analizar la calidad del servicio.

Ituarte (2006) en su tesis titulada: Deficiencias en su administracion y en la calidad
de servicio al cliente referente a las microempresas (PYMES) del sector
restaurantes de la ciudad de Huajuapan de leon , el autor analiza el nivel de
deficiencia que presentan en su administracion ye en la calidad de servicio al cliente
ya que la realizacion de sus procesos de negocios se efectiia primordialmente de
manera empirica , es decir, carecen de herramientas administrativas , lo cual les
permitiria llevar un adecuado control de sus actividades, reclutamiento y seleccion
de personal , medicion y evaluacion de desempeiio tanto de la empresa como de sus
empleados. Para lo cual aplico una investigacion descriptiva a una muestra de
restaurantes. Conclusiones: Después de que se realizo la investigacion dentro de
los restaurantes de la ciudad de huajuapan de ledn. oaxaca se ‘puede concluir que
presentan deficiencias en la administracion y prestacion de servicios ofrecidos al

cliente. Se requiere que los gerentes o directivos conozcan y acepten la situacion



real para que puedan realizar acciones de mejora. Sin duda alguna el enfoque al
cliente serd vital importancia para lograrlo. Para asi poder conseguir la eficiencia

de la calidad de servicio.

Hernéndez (2015). En el estudio realizado sobre: Gestion de calidad, Marketing y
Competitividad de las MYPES del sector servicio rubro restaurantes del distrito de
la Esperanza 2014.concluye que el marketing y la competitividad son dos
herramientas muy complejas, que son muy dificiles de aplicalas en un cien por
ciento, ya que estas no son Optimas para realizar una buena gestion dentro de las
empresas. Si bien es cierto un 57 % de los administradores o gerentes de las
empresas solo son personas que tienen un nivel de estudio de secundaria completa
y un 27% solo estudios primarios. Esto nos da a conocer que dentro de las
organizaciones hay una gran desventaja porque los administrativos de la alta
gerencia son personas que no estan capacitadas, ni tienen el conocimiento suficiente
acerca de la gestion de calidad, que debe manejar una organizacion. Para ello se
deben de capacitar a los personales de dicha organizacion para que esta manera la

empresa tenga una buena acogida dentro del mercado.

Segtin Rebollo (2007) en su tesis sobre diserio de un modelo de gestion de calidad
basado en los modelos de excelencia en las Micro y pequerias Empresas .Se puede
observar que a los criterios que les dan mayor importancia o los utilizados en las
organizaciones son la gestion por procesos y los clientes. Los cual nos dice que los
demas criterios enfocados a los clientes, personas, liderazgo presentan una baja
contribucion dentro de la organizacion ya que no se esta aplicando correctamente
es razon por la cual los clientes no estan satisfechos con la calidad de servicios.
Conclusiones: después de haberse realizado varios estudios para ver el motivo del
cual los demas criterios no contribuyen en la gestion de calidad del servicio es que
se not6 que los personales que laboraban dentro de la organizacién no tenian
conocimientos explicitos y que les faltaba desarrollo profesional para aplicarlas
correctamente y tener cero errores. Para asi poder conseguir la eficiencia de la

calidad de servicio.



Espinoza (2014). En su tesis sobre: Caracterizacion del estilo de liderazgo
transformacional en las Micro y pequeiias empresas del sector servicios-rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2014. Llego a concluir que para que
una empresa tengo €xito dentro del rubro donde estd. Primero debe de tener bien
claro a donde quiere llegar y cual va ser el servicio que va ofrecer. (Vision y mision).
También debe contar con un sistema de gestion, donde primen los valores y las
funciones que deben de cumplir los trabajadores para que estas realicen bien sus

labores. Es por eso que se plantio el titulo de dicha tesis.

Huallpahuaque, G.M. (2015). En la Investigacion sobre la Caracterizacion de la
Gestion de Calidad Bajo el Enfoque de calidad total en la Micro y Pequerias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes de dos tenedores Huaraz. Concluye
que la mayoria de los empresarios encuestados tienen de 36 a 45 anos de edad y
cuentan con estudios superiores. Donde lo més importante de esta investigacion es
la gestion de calidad, que es entendida como la mejora continua y la realizacion de
los cambios en proceso, es por ello que muchas de las empresas, lo primero que
realizan es un plan operativo es la vision, mision, valores y politicas que estas deben

de tener para que sean reconocida dentro de un mercado.

Seguin Rios (2015). En el estudio sobre: la Gestion de Calidad, satisfaccion de los
clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios, rubro
restaurantes del distrito de Huanchaco. Concluye que un 50% de los gerentes de
los restaurantes afirman que la atencion es buena, asi mismo el 85% mencionan
que la calidad dentro de las organizaciones es un factor importante, y un 75%
considera que cuando hay calidad de servicio, hay utilidad dentro de las
organizaciones. Asi mismo un 80% respondieron que los usuarios estan satisfechos
por el servicio o producto que se les brinde, ya que cumplen con todas sus

expectativas.
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Naranjo, (2013), en su investigacion denominada Aplicacion del modelo
SERVPERF para medir la calidad del Servicio entre la organizacion y el cliente
industrial donde el objetivo es analizar la calidad de servicio que se brida a los
usuarios, donde dichos clientes encuentren la satisfaccion en dichos productos y se
sientan impactados por estos, ya que estas estdn cumpliendo con todas las
expectativas que tienen acerca de un servicio. Lo cual es muy importante para que
las empresas lideren dentro del mercado en donde trabajen. Para este trabajo de
investigacion se utilizé una poblacion de 88 clientes y el nivel de investigacion fue

descriptiva.

De acuerdo a Moreno (2012) en su tesis denominada Medicion de la satisfaccion
del cliente en el restaurante La Cabafa de Don Parce, donde el objetivo principal
es conocer las expectativas que tienen acerca de un producto, que a pesar que estas
son muy importantes, no son atendidas. Esta investigacion es de tipo cuantitativo
y nivel descriptivo. De disefio no experimental, con una muestra de 88 clientes. En
conclusién el servicio que s ele brinda al cliente es buena ya que cumple con todas
sus expectativas .Esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones de la
calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general
es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango “alta
calidad”.

Antecedentes internacionales

Macias (2013) En su tesis: Design of a management system quality for restaurants
and dining in the borough Montajiita”. Menciona que es muy importante tener un
modelo de sistema gestion de calidad para los restaurantes. Donde el principal
objetivo es brindar un servicio de calidad para de esta manera satisfacer a los
clientes. Por otro este trabajo de investigacion propone un sistema de gestion como
una herramienta para lograr la calidad en dichos restaurantes. El tipo de la
investigacion fue descriptiva, Las técnicas utilizadas para este estudio fue la

encuesta, el instrumento la envista.

11



Brown (2013) propone un objetivo: To develop a model of administrative
management for Charly Granada restaurant in the city of Cali. Con el propdsito de
tener un impacto en la saciedad, ya que muchos de los restaurantes han tenido una
baja en cuanto a las ventas del dia. Es por ello que los aspectos a ser evaluados son
por que la mala atencion a los clientes y a que se debe la insatisfaccion de estos.
Mediante este estudio se sabra la causa de la insatisfaccion de los clientes, es por
ello que se analiza: el sabor, la presentacion de los paltos ofrecidos, la proporcion,
el precio, la temperatura y finalmente la ubicacion. Es importante primar que para

lograr el éxito debemos de tener satisfechos a nuestros clientes.

Nieto (2012) This Final Project Race consists of an analysis and improvement
proposal of a restaurant located in Las Arenas in Valencia. El propdsito de este
proyecto emprender una mejora en los restaurantes, para de esta manera mejorar en
las fortalezas y debilidades de empresa y del entorno. Finalmente se concluyé que
implementar un sistema de calidad es muy importante, ya que se detectd

deficiencias en los procesos y errores en cuanto a als actividades de la cociana.

Coronel (2011) in their research: Improving quality of service and customer service
at the restaurant "The Chickens of Columbus,” el objetito es mejorar la calidad de
servicio hacia el cliente. La investigacion fue descriptiva ya que se evaluara la
calidad de servicio y el servicio a los clientes, la técnica de esta investigacion fue
la encuesta, con una poblacion de 4500 personas y una muestra de 365 clientes.
Donde un 36% mencionan que visito el restaurant de dos a cinco veces por semana,
el 87% afirman que le menu ofrecido es variado y el tiempo de espera es de 5 a 10
min, el 99% dicen que los platos de fondos son nuevos, el 51% afirman que la
calidad y el servicio estan relacionados; el 43% menciona que el personal que
atiende deben de estar capacitados para una, mejor atencion
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2.2. Base teorica

2.2.1. Gestion de calidad

Rios (2009) menciona que cuando hablamos de gestion de calidad, hablamos de un
proceso oportuno. Donde las normas y politicas estan orientadas a las actividades y
procesos que se van a ejecutar para llegar a obtener el nivel de calidad que se espera

tener en los productos y servicios.

Segin Udaondo (1992) es el camino media en cual se consigue la calidad, ya sea
incorporandose en el proceso de gestion ‘managment” qué quiere decir direccionar
y coordinar las actividades. La gestion de calidad también es definida como una
herramienta que busca calidad, incorporandose en el proceso de gestion, que
direccione planificando a largo plazo, coordine las actividades y controle los
resultados de la funcion de calidad. Eso implica que el gerente de la organizacion
participe en la definicion, analisis y garantia de los productos y/o servicios ofertados
para asi conseguir que los productos o servicios estén conformes con las
necesidades de los clientes. Una posible definicion de gestion de calidad es
direccionar, planificar el futuro, implantar los programas y controlar resultados de
la funcién de calidad con vista a su mejora permanente. También podemos decir
que la gestion de calidad participa en la definicion, andlisis y garantia del producto
o servicios ofertados por la empresa, interviniendo y haciendo que se realicen los
objetivos de calidad, intereses de la empresa frente a las necesidades de los clientes,

finalmente evaluar y vigilar que los objetivos planteados alcance la calidad deseada.

Para Catrecasas (2010) la calidad posee caracteristicas de un producto o servicio de
esta manera satisfacer al usuario. También nos menciona que la calidad debe de
cumplir ciertos estdndares de los que has sido propuesto para que se ajusten a los

requerimientos del cliente. (p, 17)
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Gonzalo (2000) afirma que la gestion de calidad son actividades que tienen una
funcién en general como son las politicas de calidad, y actividades, lo cual implica
que debemos planificar, controlar, aseguramiento y el mejoramiento de calidad. (p,

9)

Camison (2014) menciona que la gestion de calidad también es cumplir con las
expectativas de los usuarios ya que de ello depende la mejora continua, la
integracion del trabajo en equipo, resolucion de problemas y el entusiasmo por
mejorar o perfeccionar la calidad. Cuando hablamos de gestion de calidad no
estamos hablando solo del producto o servicio, sino de toda la organizacion en
conjunto, que haya una buena administracion, trabajo en equipo, cero errores,
producto que satisfaga las necesidades de los clientes y que sea competitivo dentro

del mercado

2.2.1.1.Calidad

Kotler (2003) sostiene que la calidad no se basa en lo que ti puedes ofrecerle al
cliente, o que valor agredo tenga tu producto o servicio, sino que beneficios puedan
obtener tus clientes de estas. Entonces nosotros podemos decir que un producto de
calidad es cuando tiene cero errores y cumpla con todos sus necesidades de los
usuarios y estas queden satisfechas, Es decir que la calidad viene impuesta por el
cliente y el trabajo de todas las organizaciones es alcanzar la calidad exigida.
Cuando una empresa desea obtener la calidad en el servicio debe de tener en cuenta
el, costo, el servicio, la entrega; también debe demostrar que el trabajo que realizan
es confiable y que cuentan con buen capital humano, que ayudan a que la empresa

tenga rentabilidad dentro del mercado.
2.2.2. Modelo de excelencia
Segun Hernandez (2005) una de sus principales caracteristicas es que proporciona

un marco de referencia que si bien no es exhaustivo da una guia general que las

organizaciones van utilizando seglin sus necesidades o planes.
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Para Baldrige,(1987) el modelo de excelencia ha sido definido como una

herramienta de desarrollo para las organizaciones y su administraciéon como parte

de un proceso de mejoramiento continuo con una evaluacion de los sistemas

gerenciales y debiera ser indispensable para cualquier organizacion. En la siguiente

figura mostraremos la estructura de los siete criterios:

Perfil organizacional: medio ambiente, relaciones y
retos.

2. Planificacion

/ estratégica

5. Orientacion
a trabajadores

| Liderszzo | © ] !
1. Liderazgo
| |  —

\ 3. Orientacion a
pacientes

usuarios y

meétodos

i}

6. Gestion
procesos

"\

7. Resultados

e

4. Mediciones, analisis y gestion del
conocimiento

Figura 11 01: estructura del modelo de Malcolm Baldrige.
Fuente: Torres (2011)

Segiun Fundibeq (2013) el modelo iberoamericano tiene nueve criterios, donde

encontramos cinco procesos facilitadores y cuatro criterios de resultado que son:

liderazgo; estilo de gestion; estrategia, desarrollo de la personas; recursos; procesos,

clientes, resultados a los clientes; resultado al desarrollo de las personas, resultados

a los clientes y resultados globales. Lo cual son divididos en funcién al tipo o al

tamafio de la empresa.
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Este modelo fue creado por la fundacion Iberoamericana (2013) para gestionar la
calidad y promoverla. También se asemeja al modelo European Foundation for
Quality Management -EFQM con respecto a los criterios de evaluacion.

Este modelo se divide en nueve criterios separados en cinco procesos facilitadores

y cuatro de resultados.

—>

Resultados
_________________________________________|

Procesos Facilitadores

2. Politica v 6. Resultados
estrategica ] de clientes

o,
Resultados
globales

1. Liderazga {— =- desarrolloen [ | _ 7. Resultados de
- las personas 5. Clientes | desarrello de las —
personas

-1 & R.ecprjos ¥ & Resultado de
asociados sociedad

Innovacion ¥ Mejora Continua

Figura II- 02: Estructura del modelo iberoamericano de excelencia en la gestion

Fuente: TORRES (2011)

Segun la Convencién Europea de los Derechos Humanos (1953) menciona que este
modelo de excelencia, es aplicada en mas de 30,000 empresas europeas, con el

unico objetivo de mantener la gestion de calidad de dichas empresas.

De acuerdo el modelo European Foundation for Quality Management - EFQM
(2013) ha definido al modelo de excelencia como una herramienta de desarrollo
para las organizaciones y su administracion como parte de un proceso de
mejoramiento continuo con una evaluacion de los sistemas gerenciales y debiera
ser indispensable para cualquier organizacion. Este modelo consta de nueve
criterios entre ellos los sub criterios que son: liderazgo; estrategia, personas;
alianzas y recursos; procesos, productos y servicios; resultados en las personas;
resultados en los clientes; resultados en la sociedad; resultados clave. Y consta de

ocho principios fundamentales que son:
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- Anadir valor para los clientes

- crear un futuro sostenible

- desarrollar la capacidad de la organizacion

- Aprovechar la creatividad y la innovacion

- Liderar con vision, inspiracion e integridad

- Gestionar con agilidad

- Alcanzar en el tiempo resultados sobre salientes

- Afadir para los clientes

2.2.2.1. Definiciones de las dimensiones del modelo de excelencia

Segun Moreno (2007) el modelo de excelencia cuenta con nueve criterios que se
estan divididos en dos grupos, como agentes y resultados que a continuacion se
muestra:

Se desglosan en los siguientes apartados:

a) Liderazgo

Para Ramirez (2000) el liderazgo se refiere hacia donde se va orientar a la
organizacion, fomentar el trabajo en equipo para lograr un mismo objetivo y crear
una politica para la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Es el que desarrolla
y pone en practica la cultura, los valores para alcanzar un mismo objetivo. También

evallia como se practica o desarrolla la cultura organizacional. (p. 149)

b) Politica y estrategia

Sanchez (2005) se refiere a la mision y vision de una organizacion donde
desarrollan estrategias basadas en un mismo interés que se ponen en practica atravez
de planes, objetivos y procesos. Es la desarrollar, revisar y actualizar las politicas
de manera coherente con la mision y vision de la organizacidn, para de esta manera

equilibrar las necesidades y expectativas de la organizacion. (p. 121)
C) Desarrollo de personas

Sanchez (2005) es el ente de una organizacion, es por ello que se comprometen a

cumplir con las metas trazadas, y a desarrollar todo su conocimiento. Esto implica
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que todas las personas de la organizacion, representen y desarrollen planes, y
garanticen la equidad en todo lo relacionado con el empleo. También se utiliza

metodologias organizativas, innovadoras para mejorar la forma de trabajar. (p. 121)

d) Alianzas y recursos

Guerrero (2005) nos permiten planificar y gestionar nuevas alianzas ya sean
externas o internas para lograr el eficaz funcionamiento de sus procesos. Este
criterio evaliia como se esta gestionando o utilizando los recursos de la organizacion
y las relaciones con los proveedores. (p. 173)

e) Procesos

Montero (2014) considera que los procesos te llevan a conseguir los resultados,
gestionarlos y mejorarlos para satisfacer a los comensales, a la sociedad y a las
personas que integran la organizacion. Es donde la empresa debe de gestionar y
revisar de manera sistematica los factores de éxito a fin de establecer sistemas para

la mejora continua de la empresa mediante la innovacion y creatividad. (p. 174)

En cuanto a los apartados dentro de los procesos, representan lo que la organizacion

consigue para cada uno de sus agentes y para la sociedad. Se distinguen:

f) Resultados de los clientes

Establecen objetivos claros basados en las expectativas de los clientes

g) Resultado al desarrollo de las personas

Es el logro que est4 alcanzando la organizacion en relacion con las personas que la
integran.

h) Resultado en la sociedad

Es un guia de alineacion con la sociedad y con los aspectos ambientales de
estrategia

i) resultado clave
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2.2.3. Micro y Pequeiia Empresa

2.2.3.1. Definicion

Ley N°30056 (2013) sefiala en el articulo 1: objeto a la ley de acuerdo al marco
legal la promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro
y pequeiias empresas, de la misma manera establece politicas que seran de apoyo y
promocionaran la inversion privada permitiendo el crecimiento y mejora de las

empresas.

2.2.3.2. Caracteristicas

MEF (2013) de acuerdo a la ley N°30056 clasifica a las micro y pequefias empresas
segun sus categorias y niveles de ventas que se realizan anualmente.

- Las microempresas deben de realizar sus actividades hasta 150 (UIT)

- Las pequefias empresas pueden realizar sus actividades mas de 150 (UIT) y
con un monto maximo de 1700(UIT).

- La mediana empresa debe de realizar sus actividades supervisoras de 1700

(UIT)

2.2.3.3. Importancia

Sanchez (2014) las MYPES en el Perti son muy importantes, ya que son fuente
generadora de economia, asi mismo indica estas son generadoras de un 80% de
empleo y un 40% contribuye al PBI. También se le considera a las Mypes como

muy factor que brinda infinidad de empleos y ayuda a la reduccion de desempleos.

2.2.4. Sector y Rubro
2.24.1. Servicio
En nuestro pais y especialmente en la ciudad de Huaraz, muchas empresas que estan
en el rubro restaurantes turisticos, no han logrado ofrecer un servicio de calida. Esto
se debe a que los mismos restaurantes y los comensales no sabemos que significa
un servicio de calidad. En otros casos muchos de nosotros podemos tener

conocimiento pero no lo aplicamos el dia a dia.
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Segun Matsumoto (2014) los servicios son actividades intangibles, donde el
principal objetivo es la satisfaccion a los clientes, de acuerdo a sus deseos y

necesidades

Para castillo (2012) el modelo SERVAQUAL es conocida como una herramienta
que se utiliza para poder medir la calidad de servicio. Donde Segun Parasuraman,
Berry y Zeithml (1988) un servicio se puede dividir en cinco diferentes dimensiones
que concuerdan con Deulofefeu (2012) el modelo SERVAQUAL cuenta con
dimenciones que son explicadas y se desarrollan mediande el modelo
SERVAQUALI1; donde este modelo mide la calidad del producto que resiva el
consumidor , y que estas cumplan con sus expectativas al momento de recivir el
servicio o producto, que se les brinda. las dimenciones con las que cuenta dicho
modelo son: a).los elementos tangibles,b).fiabilidad, c)capaciadad de

respuesta,d)seguridad e)empatia hacia los demas.

2.2.4.1.1. Calidad del servicio

De acuerdo a Orellano (2001) menciona que cuando una empresa brinda un buen
servicio y es el adecuado para un usuario, es importante saber que es, lo que el
cliente necesita, cuales son las expectativas que tienen acerca de un servicio de
calidad. Es por ello que muchas de las empresas que brindan un servicio: primero
deben de saber las caracteristicas de sus consumidores y segundo cual es su

comportamiento al momento de realizar o recibir un servicio.

De igual manera Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), consideran que cuando
hablamos del servicio es muy complejo, ya que involucra actividades, tareas y
experiencia. Asi mismo los autores mencionan que para analizar el servicio
debemos implantar un modelo de medicién de brechas, donde se analizaran las

estrategias y el marketing.
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2.24.1.2. Componentes de la calidad de servicio

Segin Lamb et al (1998) los componentes de la calidad de servicio son: la
confiabilidad, Respuesta, Seguridad, Empatia y Tangibles. Donde la:

- Confiabilidad: es la capacidad de ofrecer un servicio seguro, exacto y
consistente.

- Respuesta: cuando brindamos un servicio de acorde al pedido.

- Empatia: es atender y brindar una atencion personalizada al cliente y tener
un trato amigable.

- Seguridad: brindar un servicio con seguridad y conocimiento.

- Tangibles: son aspectos tangibles de un servicio esto incluye, los equipos y

las herramientas que se van a utilizar para brindar un servicio.

Asi mismo Much y Salasar (2007) menciona que coincide con el autor Lam et al
(1998) en los componentes confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
tangibilidad y empatia. Ademés agrega cinco componentes mds que Son:
Competencia, Accesibilidad, Cortesia, Comunicacion y Honestidad .Componentes
que son muy importantes para lograr la calidad de servicio dentro de una empresa,

al momento de brindar un servicio o producto.

2.2.4.2. Rubro restaurantes Turisticos

Ramirez (1997) se clasifican de acuerdos a las costumbres sociales y habitos.

Segin el Articulo 16°: Clasificacion de restaurantes como turismo; se pude
clasificar “Restaurantes Turisticos” a los restaurantes de tres tenedores,
restaurantes de cuatro tenedores y restaurantes de cinco tenedores, que cumplan
con las siguientes conclusiones: a). Que estén ubicadas en inmuebles que sean de
patrimonio cultural que principalmente exploten los recursos gastrondmicos de
algunas regiones o dela gastronomia peruana. b). Que estos establecimientos

difundan nuestras culturas del Peru y ofrezcan espectaculos de folklore nacional.
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El Restaurant que califican para ser restaurantes turisticos es:

- Restaurantes de cinco tenedores

Segun el Articulo 17°: cuando se brinde un servicio dentro de dichos restaurantes,
se deben de brindar un buen servicio o producto de calidad, aunque estas no sean

platos de fondo y solo sean complementarios.

2.3.  Marco conceptual de la Investigacion

A. Gestion de calidad

Udaondo (1992) afirma que cuando una desea tener una buena gestion de calidad
debemos de realizar bien las cosas, es decir los producto deben de ser bien
elaborados, el servicio que se va brindar deben de estar acorde a las expectativas de

los clientes.

B. Modelo de excelencia EFQM

EFQM (2010) es un modelo basico que premisa buenos resultados, lo cual se
obtienen con la ayuda de los integrantes de una organizacion para asi mejorar los
procesos .se estructura es en dos partes que son conocidos como agentes

facilitadores y resultados.

C. Procesos

EFQM (2010) el proceso disefia, maneja y mejora sus procesos

D. Politica y estrategia
EFQM (2010) se desarrolla una estrategia enfocada a los accionistas y politicas,

planes, objetivos desplegados para desarrollar la estrategia.

E. Resultados en las personas

EFQM (2010) mide las percepciones claras basadas en expectativas de los clientes.

F. Resultado en la sociedad
EFQM (2010) es una guia de alineacion con la sociedad y con los aspectos

ambientales de estrategia.
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I11.  Metodologia

3.1. Diseiio de la investigacion

La investigacion es no experimental- transversal o transeccional, porque se
recolecto los datos en un solo momento, en tiempo Unico. Siendo su propdésito
describir la variable en estudio de la gestion de calidad bajo el modelo de
excelencia. Siendo su propodsito describir la variable en estudio. En cuanto al tipo
de la investigacion sera cuantitativo, Porque realizara la recoleccion de informacion
basado en la mediacion de variables y conceptos los cuales seran representados en
numeros y atravez de métodos estadisticos y el nivel de investigacion, es
descriptivo ya que permitira describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el modelo de excelencia en la micro y pequefias empresas del distrito

de Huaraz, 2015?

3.2.  Poblacién y muestra

La poblacion para este estudio fueron los clientes de las MYPES del sector
Servicios - rubro de restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz. Para la
determinacion de la poblacion se utilizaron datos proporcionados por la SUNAT,
del cual se eligio a diez establecimientos que tenian la denominacion de restaurantes
turisticos. Y la muestra es de 368 clientes de los restaurantes turisticos del distrito

de Huaraz.

(Fuente: SUNAT de Huaraz - 2014).
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3.3.

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion . . . . .
o Dimension Definicion operacional Indicador
principal conceptual
Estimula
) Facilitan la consecucion de la mision y Apoya
Liderazgo . )
vision, desarrollando los valores y sistemas. Da informacion
Apoyo de colegas
Conocimiento y
Personas capacidades
Gestionan y desarrollan sus capacidades. Involucracién
Comunicacion
Comprension
Investigacion
Menciona que una empresa debe de trabajar -
Politica y Expectativas actuales
) en PE], después analizarla, evaluarla,
estrategia ) . )
Estandarizar la estrategias hacia los usuarios Necesidades
gestion de los
Gestion de los
procesos sobre los
.. recursos
servicios que se
ofrecen, Gestiona por parte de la globalizacién de sus | Gestion de los activos
Alianzas y . . Gestion d
consiguiendo  un recursos disponibles de manera eficaz y estion de
Recursos inf .,
Gestion de | mayor control sobre eficiente. intormacion
; ellos. Permite .
calidad Informacién
implantar el circulo
BAJO EL | de la. mejora Produccion y
MODELO DE | continua dentro de distribucion
EXCELENCIA | la empresa y a Relaciones con los
cumplir  con la Procesos de gestion, revision, identificacion clientes
legislacion vigente. | Procesos y mejora de los procesos presentes en la
organizacion. Mejoras
Disefio
Trata sobre los resultados obtenidos, tanto en
Resultados en o . B ) )
el rendimiento, aportacion y percepcion Exigencia
las personas L
dentro de la empresa. u organizacion.
Comparacion entre los objetivos y el )
Resultados en ) B Medidas y
. producto final resultante de la ejecucion de la »
los clientes . ) percepcion
actividad empresarial.
Resultadoenla | Que ha conseguido la empresa en relacion a Medidas y
sociedad la poblacion u sociedad. percepcion
Evalua los logros de la organizacion respecto
al rendimiento planificado, tanto en lo que se .
o ) Medidas y
Resultado clave | refiere a objetivos financieros como a los )
percepcion

relativos a los procesos, recursos, tecnologia,

conocimiento e informacion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas utilizadas para el presente estudio fue la encuesta, por medio de un
cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes turisticos del distrito de
Huaraz. Para dar validez y confiabilidad los datos tomados fueron de la SUNAT
para obtener una informacion considerable.

Para realizar este estudio se estructuro (3) preguntas de informacién general y (19)
preguntas respecto a las variables de estudio dirigidos a los clientes, siendo un total
de 22 preguntas, teniendo como una escala de medicion de Likert, con las siguientes
escalas: Total desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Escasamente en desacuerdo (3),

Indiferente (4), Escasamente de acuerdo (5), De acuerdo (6), Total de acuerdo (7).

3.5. Plan de analisis

La informacioén fue obtenida después de aplicar las encuestas e instrumento, donde
se realizd una encuesta a los clientes de los restaurantes turisticos del distrito de
Huaraz. Por medio de un cuestionario cuya finalidad es determinar los resultados
de las variables de estudio y los resultados obtenidos fueron ingresados al programa

SPSS V. 23. Para el respectivo procesamiento de datos.
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3.6.

Matriz de consistencia

Titulo de la tesis: “Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo el modelo de

excelencia en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

Restaurantes en el distrito de Huaraz, 2015”.

empresas del sector
servicios - rubro
restaurantes
turisticos en el
Distrito de Huaraz,
2015?

empresas del sector
servicios, rubro
Restaurantes
turisticos ene distrito
de Huaraz, 2015.

Especificos:
Determinar las
principales
caracteristicas de los
clientes de las micro y
pequefias  empresas
del sector servicios,
rubro  Restaurantes
turisticos ene distrito
de Huaraz,

Identificar las
principales

caracteristicas de la
gestion de calidad

bajo el modelo de
EXCELENCIA en
las micro y pequefias
empresas del distrito
de Huaraz.

estadisticos

Nivel :

El nivel de investigacion
es descriptivo ya que
permitira  describir las
principales caracteristicas
de la gestion de calidad
bajo el modelo de
excelencia en la micro y
pequeiias empresas del
distrito de Huaraz, 2015?

Diseiio :

La investigacion es No
experimental-
Transversal o

transeccional, porque se
recolecto los datos en un
solo momento, en tiempo
unico. Siendo su
proposito  describir la
variable en estudio

METODOLOGIA Y

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DISENO DE LA INSTRUMENTO Y
INVESTIGACION PROCEDIMIENTO

General: Tipo:

General: La investigacion serd

(Cuales son las | Describir las cuantitativo, Porque

principales principales realizara la recoleccion de | Técnica :

caracteristicas de la | caracteristicas de la informacion basado en la | Encuesta

gestion de calidad | gestion de calidad mediacion de variables y

bajo el modelo de | bajo el modelo de conceptos los cuales seran

excelencia en las | excelencia en las | MODELO representados en nimeros

micro y pequeias | micro y pequeflas | EXCELENCIA |y atravez de métodos | Instrumento :

Cuestionario cerrado
con escala de Likert.

3.7.

Principios éticos

La presente investigacion da como

prioridad a la confiabilidad y el respeto a la

dignidad de las personas asi como también el respeto a la prioridad intelectual,

considerados como principios éticos ya que se reconoce que toda la informacion

utilizada ha sido para fines académicos exclusivamente.
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V. Resultados
4.1. Resultados

Referente a las Caracteristicas de los clientes de las MYPES del rubro

Restaurantes, de la ciudad de Huaraz 2015

Tabla 01. Edad.

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual
menos de 30 187 50,8%
31-40 94 25,5%
41-50 64 17,4%
51 amas 23 6,3%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

M menos de 30
E31-40
O#-s0

W51 amas

Figura 01. Edad.

Fuente: Tabla 01.

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados de los restaurantes turisticos del distrito de Huaraz
el 50,8% tienen menos de 30 anos de edad. Y solamente el 6,3% tiene de 51 afios a

mas.
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.Tabla 02.Género

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Masculino 205 55,86%
Femenino 163 43,87%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

M mascuiino
[H femenina
E

Figura 02.Género.

Fuente: Tabla(2.

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados de los restaurantes turisticos del distrito de Huaraz,

se ha determinado que el 55,86 % son varones y el 44,87 % son mujeres.
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Tabla 03.Grado instructivo.

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual
Primaria 32 8,7%
Secundaria 92 25,0%
Sup. No universitario 95 25,8%
Superior universitario 149 40,5%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

| primaria

M secundaria

O sup. no universitario
m superior universitario

Figura 03.Grado instructivo.

Fuente: Tabla 03.

Interpretacion: Del total de clientes encuestados del Restaurante Turistico del
Distrito de Huaraz, se observa que el 40,49 % cuentan con estudios superiores

universitario.
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Resultado respecto al modelo de excelencia

Tabla 04. Usted cree que en el restaurante turistico al que acostumbra asistir,
estimulan a sus empleados.

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual

Total desacuerdo 34 9,2%
En desacuerdo 66 17,9%
Escasamente en desacuerdo 81 22,0%
Indiferente 75 20,4%
Escasamente de acuerdo 61 16,6%
De acuerdo 42 11,4%
Total de acuerdo 9 2,4%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas.

Mtctal desacuerdo

Een desacuerdo

[ escasmente en desacuerdo
Winciferents

[ escasamente de acuerdo
W e acuerdo

Mtotal de acuerdo

Figura 04. Usted cree que en el restaurante turistico al que acostumbra asistir,

estimulan a sus empleados.

Fuente: Tabla 04.
Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 20,4 % manifiestan estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo (Indiferente), respecto a la estimulacion de los

empleados del restaurante turistico del distrito de Huaraz.
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Tabla 05. Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que
acostumbra asistir reciben el apoyo de su lider.
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 27 7,3%
En desacuerdo 69 18,8%
75 0

Escasamente en desacuerdo 20,4%
Indiferente 70 19,0%
Escasamente de acuerdo 71 19,3%
De acuerdo 45 12,2%
Total de acuerdo 11 3,0%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas..

Wtotal desacuerds

M en desacuerdo
escasamente en
desacuerdo

W indiferente

[ escasamente de acuerdo

M de acuerdo

Diotal de acuerdsa

Figura 05. Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que
acostumbra asistir reciben el apoyo de su lider.

Fuente: Tabla 05.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 20,4 % manifiestan estar
escasamente en desacuerdo, respecto a que si los empleados reciben el apoyo de su

lider, del restaurante turistico del distrito de Huaraz.
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Tabla 06.E! restaurante turistico al que acostumbra asistir, le brinda informacion
adecuada.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 27 7,34%
En desacuerdo 73 19,8%
0
Escasamente en desacuerdo >3 15.8%
Indiferente 65 17,7%
Escasamente de acuerdo 64 17,4%
De acuerdo 72 19,6%
Total de acuerdo 9 2,4%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas.

Miotal desacuerdo

[ en desacuerdo

[]escasamente en
desacuerdo

Winciferente

Cescasamente de acuerdo
de acuerdo

[total de acuerdo

Figura 06. Segin el restaurante turistico al que acostumbra asistir, le brinda
informacion adecuada.

Fuente: Tabla 06.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 19,8 % manifiestan estar
en desacuerdo, respecto a la informacion adecuada que brinda el restaurante

turistico del distrito de Huaraz.
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Tabla 07. Usted observa que en el restaurante turistico donde acude, existe el
apoyo entre colegas.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 19 5,2%
En desacuerdo 51 13,9%
55 14,9%
Escasamente en desacuerdo
Indiferente 66 17,9%
Escasamente de acuerdo 82 22.3%
De acuerdo 83 22,6%
Total de acuerdo 12 3,3%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Mtctal desacuerdo

Een desacuerds
escasaments en
desacuerdo

Minciiferents

[ escasamerte de acuerco

M de acuerdo

Mtotal e acuerdo

Figura 07. Usted observa que en el restaurante turistico donde acude, existe el
apoyo entre colegas.

Fuente: Tabla 07.
Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 22,6 % manifiestan estar
de acuerdo, respecto al apoyo de colegas que existe en el restaurante turistico del

distrito de Huaraz.
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Tabla 08.Los empleados del restaurante turistico al que usted acostumbra asistir,

tienen la capacidad y el conocimiento suficiente para responder a sus preguntas.

Frecuencia Frecuencia
Datos absoluta relativa
porcentual

Total desacuerdo 30 8.2%
En desacuerdo 51 13,9%

64 17,4%
Escasamente en desacuerdo
Indiferente 75 20,4%
Escasamente de acuerdo 87 23,6%
De acuerdo 51 13,9%
Total de acuerdo 10 2,7%
Total 368 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas..

Mtotal desacusrdo
Men desacuerdo

escasamente en
[m]
desacuerdo

Windiferente
Clescasamente de acuerdo
W e acuerdo

Mitotal de acuerdo

Figura 08. Los empleados del restaurante turistico al que usted acostumbra asistir,

tienen la capacidad y el conocimiento suficiente para responder a sus preguntas.

Fuente: Tabla 08.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 23,6 % manifiestan estar

escasamente de acuerdo, respecto a la capacidad y conocimiento suficiente que

tienen los empleados para responder sus preguntas en el restaurante turistico del

distrito de Huaraz.
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Tabla 09. Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acude,

reflejan un gran involucramiento con su trabajo

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 29 7.9
En desacuerdo 41 11,1
64 17,4
Escasamente en desacuerdo
Indiferente 70 19,0
Escasamente de acuerdo 77 20,9
De acuerdo 66 17,9
Total de acuerdo 21 5,7
Total 368 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeriias empresas.
Mtctal desacuerdo
M &n desacuerda
escasamente en
desacuerdo
M indiferente

[ escasamente de acusrdo

W de acuerdo
total de acuerdo

Figura 09.Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acude,

reflejan un gran involucramiento con su trabajo

Fuente: Tabla 09

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 20,9 % manifiestan estar

escasamente de acuerdo, respecto a que si los empleados reflejan un gran

involucramiento con su trabajo en el restaurante turistico del distrito de Huaraz.
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Tabla 10. Observa usted que existe comunicacion eficiente entre las personas que
laboran en el Restaurante Turistico al que acude.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 24 6,5
En desacuerdo 44 12,0
Escasamente en desacuerdo 62 16,8
Indiferente 65 17,7
Escasamente de acuerdo 77 20,9
De acuerdo 85 23,1
Total de acuerdo 11 3,0
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Wtotal desacuerdo

M en desacuerdo

o escasamente en
desacuerdo

W indiferente

Cescasamente de acuerda

Wl de acuerdo

Htotal de acuerdo

Figura 10. Observa usted que existe comunicacion eficiente entre las personas que
laboran en el Restaurante Turistico al que acude.

Fuente: Tabla 10.
Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 23,1% manifiestan estar

de acuerdo, respecto a la existencia de la comunicacion eficiente entre las personas

que laboran en el restaurante turistico del distrito de Huaraz.
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Tabla 11.El restaurante turistico al que acude, muestra compresion a sus clientes.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 25 6,8
En desacuerdo 49 13,3
Escasamente en desacuerdo > 13,9
Indiferente 76 20,7
Escasamente de acuerdo 67 18,2
De acuerdo 90 24.5
Total de acuerdo 10 2,7
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Wtotal desacuerdo

W en desacuerdo

[C]&scasaments en
desacuerdo

W indiferente

escasamente de acuerdo

M de acuerda

Mtotal de acusrdo

Figura 11.El restaurante turistico al que acude, muestra compresion a sus clientes.

Fuente: Tabla 11

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 24,5% manifiestan estar
de acuerdo, respecto a que si el restaurante turistico al que acostumbra asistir

muestra compresion a sus clientes.
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Tabla 12. El restaurante turistico al que acude se preocupa por investigar sus
gustos, preferencias, causas de inconvenientes suscitadas en sus instalaciones, en
busca de la excelencia.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 39 10,6
En desacuerdo 50 13,6
Escasamente en desacuerdo 59 16,0
Indiferente 76 20,7
Escasamente de acuerdo 74 20,1
De acuerdo 59 16,0
Total de acuerdo 11 3,0
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas.

M total desacuerdo

[H en desacuerda

o escasamente en
desacuerdo

Winciferente

Cescasamerte de acuerdo

M ce acuerda

Dtotal de acuerdo

Figura 12. El restaurante turistico al que acude se preocupa por investigar sus
gustos, preferencias, causas de inconvenientes suscitadas en sus instalaciones, en
busca de la excelencia.

Fuente: Tabla 12.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 20,7% manifiestan estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo, respecto a que si el restaurante turistico al que
acostumbra asistir se preocupa por investigar sus gustos, preferencias, causas de

inconvenientes suscitados en sus instalaciones.
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Tabla 13. El restaurante turistico al que acude, cumple con sus expectativas como
cliente.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 22 6,0
En desacuerdo 48 13,0
Escasamente en desacuerdo 77 20,9
Indiferente 77 20,9
Escasamente de acuerdo 73 19,8
De acuerdo 62 16,8
Total de acuerdo 9 2,4
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Mtotal desacuerdo

Wen desacuerda

Descasamen{a en
desacuerdo

Winciferente

Clescasamente de acuerdo

Wl acuerdo

Dtotal de acuerdo

Figural3. El restaurante turistico al que acude, cumple con sus expectativas como
cliente.

Fuente: Tabla 13.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 20,9% manifiestan estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo, respecto a que si el restaurante turistico al que cumple
con sus expectativas como cliente, seguido por un 20,9% que manifiestan estar

escasamente en acuerdo
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Tabla 14.Los servicios brindados por el restaurante turistico al que acude estan

acorde a sus necesidades.

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual

Total desacuerdo 29 7.9
En desacuerdo 54 14,7

84 22,8
Escasamente en desacuerdo
Indiferente 78 21,2
Escasamente de acuerdo 68 18,5
De acuerdo 40 10,9
Total de acuerdo 15 4,1
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Wtotal cesacuerdo

M en desacuerdo
escasamente en
desacuerdo

Windiferente

[ esacasamente de acuerdo

W de acuerdo

[itotal de acuerdo

Figura 14.Los servicios brindados por el restaurante turistico al que acude estan

acorde a sus necesidades.

Fuente: Tabla 14.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 22,8% manifiestan estar

escasamente en desacuerdo, respecto a que si los servicios que brinda el restaurante

turistico estan de acorde a sus necesidades

40



Tabla 15. Usted cree que el restaurante turistico al que acude refleja una buena

gestion de sus recursos.

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual

Total desacuerdo 11 3,0

En desacuerdo 71 19,3
Escasamente en desacuerdo >3 14,4
Indiferente 68 18,5
Escasamente de acuerdo 91 24,7
De acuerdo 58 15,8
Total de acuerdo 16 43
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas.

Wtotal desacuerdo
M en desacuerdo
o escasamente en
desacuerdo
Wincifersnte
escasamente de acuerdo
[l ce acusrdo
Dtotal ce acuerdo

Figura 15. Usted cree que el restaurante turistico al que acude refleja una buena

gestion de sus recursos.

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 24,7% manifiestan estar

escasamente de acuerdo, respecto al reflejo de la buena gestion de sus recursos que

muestra los restaurantes turisticos del distrito de Huaraz
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Tabla 16. El restaurante turistico al que acude, refleja una buena gestion de sus
activos.

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Datos porcentual

total desacuerdo 19 5,2

en desacuerdo 64 17,4
escasamente en acuerdo 53 14,4
Indiferente 65 17,7
escasamente de acuerdo 91 24,7
de acuerdo 65 17,7
total de acuerdo 11 3,0

Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Wtctal desacuerdo

[ en desacuerdo

[ escasamente de acuerdo
Winciferente

[ escasamente de acuerdo
W e acuerds

Htotal de acuerdo

Os2

Figura 16. El restaurante turistico al que acude, refleja una buena gestion de sus

activos.

Fuente: Tabla 16.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 24,7% manifiestan estar
escasamente de acuerdo, respecto a una buena gestion de sus activos en los

restaurantes turisticos del distrito de Huaraz,
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Tabla 17.El Restaurante Turistico al que acude; gestiona correctamente la

informacion que transmite.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 19 5,2
En desacuerdo 60 16,3
56 15,2
Escasamente en desacuerdo
Indiferente 67 18,2
Escasamente de acuerdo 85 23,1
De acuerdo 70 19,0
Total de acuerdo 11 3,0
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

M total desacuerdo

H en desacuerdo

] Eescasamente en
desacuerdo

W inciiferente

[ escasamente de acuerdo

Ml cle acuerdo

Htotal de acusrdo

Figura 17.El Restaurante Turistico al que acude; gestiona correctamente la

informacion que transmite.

Fuente: Tabla 17.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 23,1% manifiestan estar

escasamente de acuerdo, respecto a que si el restaurante turistico gestiona

correctamente la informacion que transmite.

43



Tabla 18. Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acude
manejan una correcta informacion para el desarrollo de procesos que realizan.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 19 5,2
En desacuerdo 52 14,1
1
Escasamente en desacuerdo 65 77
Indiferente 79 21,5
Escasamente de acuerdo 87 23,6
De acuerdo 57 15,5
Total de acuerdo 9 2.4
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Wtotal desacuerdo

Een desacuerdo

(] escasamente en
desacuerdo

S516% Winciferente

2.45% escasamente de acuerdo
M dle acuerdo

15,49% Mitotal de acuerdo

Figura 18. Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acude
manejan una correcta informacion para el desarrollo de procesos que realizan.

Fuente: Tabla 18.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 23,6% manifiestan estar
en desacuerdo, respecto a la informacion que manejan los empleados para el
desarrollo de los procesos que realizan los restaurantes turisticos del distrito de

Huaraz.

44



Tabla 19.E! restaurante turistico al que acude, se preocupa por mantener una

relacion duradera con sus clientes.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 22 6,0
En desacuerdo 50 13,6
73 19,8
Escasamente en desacuerdo ’

S Indiferente 69 18.8
Escasamente de acuerdo 85 23,1
De acuerdo 54 14,7
Total de acuerdo 15 4,1
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

M total desacuerdo

H en desacuerdo

o escasamente en
desacuerdo

W inciferente
escasamente de acuerdo

M ce acuerdo

[Mtotal de acuerdo

Figura 19.El restaurante turistico al que acude, se preocupa por mantener una

relacion duradera con sus clientes.

Fuente: Tabla 19.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 23,1% manifiestan estar

escasamente de acuerdo, respecto a la preocupacion que hay en los restaurantes

turisticos del Distrito de Huaraz por mantener una relacion duradera con sus

clientes.
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Tabla 20.E! restaurante turistico al que acude, muestra mejoras en su servicio.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 18 4.9
En desacuerdo 45 12,2
82 22,3
Escasamente en desacuerdo
Indiferente 65 17,7
Escasamente de acuerdo 72 19,6
De acuerdo 65 17,7
Total de acuerdo 21 5,7
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas.

Figura 20.El restaurante turistico al que acude, muestra mejoras en su servicio.

Fuente: Tabla 20.

Wtotal desacuerdo

M en desacuerdo

[]Escasamente en
desacuerdo

Windiferente

O escasamente de acuerdo

Ml e acuerdo

Dtotalde acuerdo

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 22,3% manifiestan estar

escasamente en desacuerdo, respecto a las mejoras que muestra el restaurante

turistico en sus servicios.
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Tabla 21. En el Restaurante Turistico al que acude, percibe usted que existe
exigencia a los empleados respecto a su labor que realizan.

Frecuencia Frecuencia
Datos absoluta relativa
porcentual

Total desacuerdo 18 4,9
En desacuerdo 55 14,9
Escasamente en 55 14,9
desacuerdo
Indiferente 61 16,6
Escasamente de acuerdo 100 27,2
De acuerdo 69 18,8
Total de acuerdo 10 2,7
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequerias empresas.

Wiotal desacuerdo
W en desacusrdo
[]Escasamerte en
desacuerdo
Windiferente
escasamente de acuerdo
Wl de acuerdo
Dtotal ds cauerdo

Figura 21. En el Restaurante Turistico al que acude, percibe usted que existe
exigencia a los empleados respecto a su labor que realizan.

Fuente: Tabla 21.

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 27,2% manifiestan estar
escasamente de acuerdo, respecto a que si en el restaurante turistico al que acuden

perciben que existe exigencia a los empleados respecto a su labor que realizan.
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Tabla 22. Luego de hacer uso de los servicios del restaurante turistico usted realiza
una evaluacion que contemple percepciones y medidas de calificacion para este

rubro de negocio.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Datos porcentual
Total desacuerdo 17 4,6
En desacuerdo 60 16,3
4 14
Escasamente en desacuerdo > 7
Indiferente 60 16,3
Escasamente de acuerdo 75 20,4
De acuerdo 87 23,6
Total de acuerdo 15 4,1
Total 368 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las micro y pequeiias empresas.

Wl total desacuerdo

M en desacuerdo

] escasamente en
desacuerdo

W indiferente
escasamente de acuerdo

M de acuerdo

Dtotal de acuerdo

Figura 22. Luego de hacer uso de los servicios del restaurante turistico usted realiza
una evaluacion que contemple percepciones y medidas de calificacion para este

rubro de negocio.

Fuente: Tabla 22.
Interpretacion: Del total de los clientes encuestados el 23,6% manifiestan estar

de acuerdo, respecto a las percepciones y medidas de calificacion de los restaurantes

turisticos del distrito de Huaraz.
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4.2.  Analisis de resultados

Referente a las Caracteristicas de los clientes de las MYPES del rubro

restaurantes turisticos, de la ciudad de Huaraz 2015

Con respecto al total de clientes encuestados se observa que el 50,82% manifiestan
tener menos de 30 afios de edad (Tabla 1), el 55,86 % manifiestan ser varones (Tabla
2) y el 40,49% cuentan con estudios superiores universitarios (Tabla 3).Resultado
que tiene similitud con Tobon (2006), donde menciona que los clientes encuestados
oscila entre los 31 y 50 afios de edad, que la ocupacidon que tiene sus clientes en
orden de influencia es: profesionalitas, trabajadores de empresas, viajeros,
estudiantes y empresarios. Y el 59% pertenece al género masculino; el 48% son
solteros (as).Resultados que coinciden con Huallpahuaque (2015).menciona que
mayoria de los empresarios encuestados tienen de 36 a 45 anos de edad y cuentan
con estudios superiores. Resultados que contrasta con Hernandez (2015) donde
menciona que el 57 % de los administradores o gerentes de las empresas solo son
personas que tienen un nivel de estudio de secundaria completa y un 27% solo

estudios primarios.

Respecto al modelo de excelencia:

El 20,4% de clientes encuestados, sefialan que se le es indiferente respecto a la
estimulacion que se le da a los empleado, situacion que perjudica a los empleados
ya que una forma de estimular a los empleados es dandoles cursos de capacitaciones
para reforzar su aprendizaje y que tengan una buena atencion al cliente lo cual
garantice la calidad del producto. (Tabla 4). Resultado que discrepa (Maicolm,
1987) La calidad de servicio es definida como el conjunto de servicios y/o
productos que una empresa; marca o institucion le ofrece a una persona interesada
en adquirirlos, con el interés completo de generar relacion directa y modo de
estimular a sus empleados de tal manera que eso permitird que sus empleados
tengan una buena atencion a los consumidores y los clientes; que les permita que
la empresa puede satisfacerlos y superar las expectativas que ellos tienen.
Resultados que coinciden con Coronel (2011) donde menciona que el 43%

menciona que el personal que atiende deben de estar capacitados para una, mejor
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atencion.

El 20,4% de los clientes encuestados; sefnalan estar escasamente en desacuerdo;
respecto a que si los empleados reciben el apoyo de su lider (Tabla 5).Resultado
que contrasta con el modelo EFQM(1988), donde menciona que la satisfaccion de
los clientes y empleados, se consiguen mediante un liderazgo que impulse la
politica y estrategia de la organizacion a través de una adecuada utilizacion de los
recursos humanos, y el resto de los recursos con una perfecta gestion de los procesos
mas importantes de la organizacion con objeto de conseguir unos resultados
excelentes. Resultados que coinciden con Arroyo (2015) quien considera que un
59 % de los trabajadores estan en desacuerdo con que los administradores estén

constantemente con la supervision y mejoras en la eficiencia del liderazgo.

El 19,8% de clientes encuestados, mencionan que estan en desacuerdo respecto a la
informacion que brinda el restaurante turistico del distrito de Huaraz (Tabla 6).Estos
resultados tiene similitud a los resultados encontrados por Tobon (2006), en donde
manifiesta que el 10 % no cuenta con una adecuada informacién ya que piden ayuda
a sus companeros para poder responder al cliente sobre las preguntas que les hacen
o algun servicio a ofrecer. Resultados que contrastan con Arroyo (2015) donde
sefala que un 46,98% de los clientes mencionan que estan de acuerdo que en que

la informacion brindada a los clientes son oportunas y adecuadas.

Los resultados obtenidos por los clientes encuestados fueron que el 22,6%
mencionan estar de acuerdo, respecto al apoyo que existe entre colegas (Tabla 7).
Resultados que coinciden con los resultados encontrados por (Tobdn, 2006), en
donde el 25 % considera que existe apoyo entre colegas, ya que se muestra con la
rapida atencion que se le da a los clientes en cuanto al servicio que brinda. Seguido
por Bach (2016). Donde menciona que el 24,81% manifiestan este de acuerdo

respecto a la disposicion de ayuda por de parte de los empleados.

El 23,6% del total de clientes encuestados, manifiestan que estdn escasamente en
desacuerdo, respecto a la capacidad y conocimiento suficiente que tienen los

empleados (Tabla 8), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
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Tobon (2006), en donde el 22% de los encuestados estan escasamente en
desacuerdo. Ya en los restaurantes turisticos no cuentan con capacidad para atender

al publico y tampoco tiene conocimiento suficiente acerca de sus funciones.

El 20,9 % del total de los clientes encuestados, manifiestan estar escasamente de
acuerdo, respecto a que los empleados reflejan un gran involucramiento con su
trabajo (Tabla 9).Resultados coinciden con los resultados encontrados por (Tobdn,
2006), donde manifiesta que el 16% de los empleados estan escasamente de acuerdo
involucrados en su trabajo ya que no tienen bien definidas las actividades que deben
realizar. Sin embargo los resultados encontrados por Reyes H. (2014) contrastan ya
que, el 72% de los clientes consideran que los meseros que los atienden estan bien
preparados para realizar su trabajo, ya que perciben buena atencion, consideran que
tiene buena preparacion, saben hacer su trabajo, fueron atentos y los atendieron
bien. Esto nos quiere decir que los empleados reflejan involucramiento con su

trabajo. Reyes H. (2014)

El 23,1% del total de clientes encuestados manifiestan estar de acuerdo respecto a
la existencia de la comunicacion eficiente entre las personas que laboran en el
restaurante (Tabla 10).Estos resultados tienen similitud con los resultados obtenidos
por Tobon (2006), donde manifiesta que el 52% de los clientes encuestados
mencionan estar de acuerdo con la comunicacién eficiente que existe entre las
personas que laboran ya que nunca ha tenido problemas por razones de la mala

comunicacion.

El 24,5 % del total de clientes encuestados mencionan estar de acuerdo respecto a
que si los restaurantes a la que acostumbran asistir muestran compresion a sus
clientes (Tabla 11). Resultados que coinciden con Tobon (2006), donde menciona
que el 26% si muestran comprension a sus clientes ya que cuando hay alguna
sugerencia por algin servicio que haya recibido el cliente, ellos hacen una
retroalimentacion sobre la opinion del cliente. y Bach (2016). Menciona que el
24,81% de clientes encuestados del rubro centro de entretenimiento (karaokes),
sefialan estar de acuerdo respecto a la disposicion de ayuda por parte de los

empleados pues hay muy pocos empleados que tienen el
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El 20,7 % del total de clientes encuestados mencionan estar indiferente, respecto a
que si el restaurante turistico al que acostumbra asistir se preocupa por investigar
sus gustos, preferencias, causas de inconvenientes suscitados en sus instalaciones
(Tabla 12), resultados que coinciden con Tobén (2006) donde manifiesta que el
21 % de clientes manifiestan que se le es indiferente ya que el restaurante deja a
decision del cocinero que no tiene contacto con ningun tipo de cliente. Es por ello
la importancia que se les da a los clientes, ya que el principal objetivo es plantear

medidas, que nos permitan aumentar la satisfaccion del cliente. Moreno (2012)

El 20,9% del total de clientes encuestados mencionan estar indiferente, respecto a
que si el restaurante turistico al que acostumbra asistir cumple con sus expectativas como
cliente, (Tabla 13). Resultados que contrastan con Tobon (2006), donde manifiesta
que el 32 % no cumple con las expectativas del cliente ya que ya que selecciona
un menu de acuerdo a su propia expectativa. Resultados que discrepan Reyes H
(2014) que menciona que el 52% de clientes estan disconformes y no estan
disconforme por lo que concluye que los clientes perciben el nivel de servicio como
bajo. Resultado que discrepa Bach (2016) donde menciona que la calidad percibida
pudiéndose afirmar que solo para un 9% de los clientes industriales atendidos por la
organizacion sienten que no tienen un servicio acorde con sus expectativas. Resultados
que muestran que el servicio de atencion a los clientes es muy importante para todas
las todas las empresas, porque cuando uno maneja una estrategia para satisfacer las
necesidades de los usuarios, mantiene la diferenciacion dentro el mercado. Serna
(2006). Donde Feijo (2016), sefiala que la calidad de servicio debe mantener la
excelencia en los productos, con la tnica intencion de satisfacer las expectativas de
los clientes. lo que es muy importante conocer muy cerca las expectativas y
percepciones que tienen los clientes acerca de un producto o servicio. Mendoza

(2010)

El 22,8% del total de clientes encuestados mencionan estar escasamente en
desacuerdo, respecto a que si los servicios que brinda el restaurante turistico estan de
acorde a sus necesidades (Tabla 14), estos resultados con los resultados obtenidos

por Tobon(2006), donde manifiesta que el 66 % no conocen bien los servicios y
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los productos que ofrece la empresa. Resultados que contrasta Reyes H (2014). Se
pudo determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion a la calidad

del servicio el 72% indico que la califica como buena.

El24,7% del total de clientes encuestados mencionan estar escasamente de acuerdo,
respecto al reflejo de la buena gestion de sus recursos que muestra los restaurantes turistico
del distrito de Huaraz (Tabla 15), estos resultados con los resultados obtenidos por
Tobon (2006), donde manifiesta que el 66 % no conocen bien los servicios y los
productos que ofrece la empresa. Donde la relacién con los clientes es muy
importante ya que debemos tener personas proactivos, amigables. En la cual los
clientes sientan que el trato que se les brida va acorde a la informacion que se

maneja acerca del servicio. Duer (2001)

Del total de los clientes encuestados el 24,7% manifiestan estar escasamente de
acuerdo, respecto a una buena gestion de sus activos en los restaurantes turisticos
del distrito de Huaraz. (Tabla 16) Resultado que contrasta. Otero (2013). Donde

indica que el 64% no gestiona bien los recursos en la compra de activos fijos.

Del total de los clientes encuestados el 23,1% manifiestan estar escasamente de
acuerdo, respecto a que si el restaurante turistico gestiona correctamente la
informacion que transmite. (Tabla 17). Resultado que tiene similitud con Galarza
(2006), senala que cuando obtenemos un mayor % de insatisfaccién por parte de
los usuarios, se debe a que los empleados o trabajadores dan un mal servicio y los

productos no estuvieron a su agrado.

Del total de los clientes encuestados el 23,6% manifiestan estar en desacuerdo,
respecto a la informacion que manejan los empleados para el desarrollo de los
procesos que realizan los restaurantes turisticos del distrito de Huaraz. (Tabla 18).
Cuando hablamos de calidad no solo nos basamos en el servicio o producto, sino
también en el tiempo de espera, en el precio, en la proporcion y en la atencion

durante la permanencia dentro del mercado. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990)
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Del total delos clientes encuestados el 23,1% manifiestan estar escasamente de
acuerdo, respecto a la preocupacion que hay en los restaurantes turisticos del distrito
de Huaraz por mantener una relacion duradera con sus clientes. (Tabla 19). Donde
el servicio a los usuarios se basa principalmente en las estrategias para obtener la
diferenciacion dentro del mercado, y que las expectativas que tienen los clientes
acerca de un producto sean tomadas en cuenta para que las empresas ofrezcan

productos de acorde a sus necesidades. Serna (2006).

Del total de los clientes encuestados el 22,3% manifiestan estar escasamente en
desacuerdo, respecto a las mejoras que muestra el restaurante turistico en sus
servicios. (Tabla 20). Resultados que coinciden con Tobon (2006), donde
menciona que el 73%de los empleados no reciben nunca cursos de capacitacion.
Por tanto, se puede decir que los restaurantes presentan deficiencias en la

administracion.

Del total de los clientes encuestados el 27,2% manifiestan estar escasamente de
acuerdo, respecto a que si en el restaurante turistico al que acuden perciben que
existe exigencia a los empleados respecto a su labor que realizan. (Tabla 21).
Resultado que discrepa con Fernandez, (2008), afirma que la confianza dentro de
un centro de trabajo es muy importante lo que caracteriza a una persona responsable
que tener educacion y respeto hacia los demas. Lo que incluye que tener una buena
comunicacion con los clientes hace que estos tengan mas confianza y compartan
sus gustos y preferencias, para la mejora del local o empresa. Resultados que son
similar a los de Arroyo (2015), donde menciona que un 63,63% estin en

desacuerdo acerca de las percepciones que tienen los clientes.

El 23,6% del total de clientes encuestados manifiestan estar de acuerdo, respecto a
las percepciones y medidas de calificacion para este rubro de negocio (Tabla
22).resultados que contrastan con los resultados obtenidos por Tobon (2006), donde
manifiesta que el 66 % no conocen bien los servicios y los productos que ofrece la

empresa.
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V. Conclusiones

5.1 Conclusiones

Con respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo
de excelencia en las micro y pequeiias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2015.Se identificé que el mayor
porcentajes de los clientes senalan estar indiferente respecto a que si cumple con
sus expectativas de los usuarios, ni acuerdo y ni en desacuerdo respecto si se
preocupa a investigar sus gustos y preferencia de los clientes, estan de acuerdo
debido a la comprension que se le brinda a los clientes y escasamente en desacuerdo
respecto al apoyo de su lider, lo cual son etapas o pasos muy importantes para
brindar un servicio de calidad con excelencia para de esta manera satisfacer las

necesidades de todo una comunidad o poblacién colectiva.

Se determind que la mayoria de los clientes de la micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz 2015.Tienen
una edad promedio de 30 afios de edad, son varones con estudios superiores
universitarios, lo cual esto nos permite observar que este grupo de personas o

clientes en particular consideran importante la aplicacion del modelo de excelencia.

Respeto a las caracteristicas de gestion de calidad bajo el modelo de excelencia en
las micro y pequenas empresas del sector servicios- rubro restaurantes Turisticos de
la ciudad de Huaraz, 2015, los resultados del estudio nos muestra deficiencias tales
como: Liderazgo; politica y estrategia, desarrollo en las personas, alianzas y
estrategias, procesos y resultados orientados a las personas, a los clientes, a la
sociedad y resultado clave. Criterios que son muy importantes dentro de una

empresa.
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5.2. Recomendaciones

Los restaurantes turisticos deben de estar sujetas a los nueve criterios del modelo
de excelencia: donde el liderazgo debe ser compartido, tratando que todo los que
laboren en la empresa participen y compartan opiniones para la mejora de la calidad.
Sabiendo que los demas criterios también son de vital importancia para que la
empresa sobre salga dentro del mercado. Mejorar el servicio o el producto es la
clave para conseguir el desarrollo y la participacion de todos los empleados, atravez
de capacitaciones, donde el unico objetivo es mejorar la atencion al cliente, y tener

una buena imagen frente a la sociedad.

Promover la gestion de calidad dentro de los restaurantes es muy importantes ya
que los clientes son la parte esencial de las empresas, para que estas supervivan
dentro del mercado. Los clientes o usuarios esperan que los productos o servicios
que se brinda dentro de un restaurant debe satisfacer las necesidades y las

percepciones que tiene acerca de estas.

Los gerentes de los restaurantes turisticos deben de tomar en cuenta si estan en
constante capacitacion y se deben de involucran en el trabajo que realizan los
trabajadores acerca al servicio que van a brindar. La rentabilidad de la empresa va

crecer y van a obtener un lucro econdmico mayor al que solian ganar.
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Anexo



Anexo 01: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS CLIENTES DE LAS MYPE DEL RUBRO SERVICIOS
El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPE del sector y rubro indicado anteriormente; la misma que servira
para desarrollar el trabajo de la investigacion denominado.

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL MODELO DE EXCELENCIA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO RESTAURANTES DELA CIUDAD DE HUARAZ, 2016.
La informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de investigacion; por lo que se le agradece anticipadamente.
INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (x) la respuesta que considere correcta:

Total En Escasamente | Indiferente Escasamente | Deacuerdo | Total de
Desacuerdo | Desacuerdo | en 4) de Acuerdo (6) acuerdo
1) 2) desacuerdo %) @)
(©)
DATOS GENERALES
L Edad 3. Grado de instruccion
a) 20-30 a. primaria. (completa) (incompleta)
b)  31-40 b. secundaria. (completa) (incompleta)
c) 41-50 c. Sup. no univ. (completa) (incompleta)
d) 51 a mas d. Sup. univ. (completa)(incompleta)
2. Genero
a. Masculino
b. Femenino
GESTION DE CALIDAD +
1 Usted cree que en el restaurante turistico al que acostumbra asistir, 3 4 6 7
estimulan a sus empleados.
2 Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acostumbra 3 4 6 7
asistir reciben el apoyo de su lider.
3 El restaurante turistico al que acostumbra asistir, le brinda informacion 3 4 6 7
adecuada.
4 Usted observa que en el restaurante turistico donde acude, existe el apoyo 3 4 6 7
entre colegas.
5 Los empleados del restaurante turistico al que usted acostumbra asistir, 3 4 6 7
tienen la capacidad y el conocimiento suficiente para responder a sus
preguntas.
6 Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acude, 3 4 6 7
reflejan un gran involucramiento con su trabajo.
7 Observa usted que existe comunicacion eficiente entre las personas que 3 4 6 7
laboran en el restaurante turistico al que acude.
8 El restaurante turistico al que acude, muestra compresion a sus clientes 3 4 6 7
9 El restaurante turistico al que acude se preocupa por investigar sus gustos, 3 4 6 7
preferencias, causas de inconvenientes suscitadas en sus instalaciones, en
busca de la excelencia.
10 El restaurante turistico al que acude, cumple con sus expectativas como 3 4 6 7
cliente.
11 Los servicios brindados por el restaurante turistico al que acude estan acorde 3 4 6 7
a sus necesidades.
12 Usted cree que el restaurante turistico al que acude refleja una buena gestion 3 4 6 7
de sus recursos.
13 El restaurante turistico al que acude, refleja una buena gestion de sus activos 3 4 6 7
14 El restaurante turistico al que acude, gestiona correctamente la informacion 3 4 6 7
que transmite.
15 Usted observa que los empleados del restaurante turistico al que acude 3 4 6 7
manejan una correcta informacion para el desarrollo de procesos que
realizan.
16 El restaurante turistico al que acude, se preocupa por mantener una relacion 3 4 6 7
duradera con sus clientes.
17 El restaurante turistico al que acude, muestra mejoras en su servicio. 3 4 6 7
18 En el restaurante turistico al que acude, percibe usted que existe exigencia a 3 4 6 7
los empleados respecto a su labor que realizan.
19 Luego de hacer uso de los servicios del restaurante turistico usted realiza una 3 4 6 7
evaluacion que contemple percepciones y medidas de calificacion para este
rubro de negocio.
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Anexo 02: Directorio

Reporte de las micro y pequefias empresas del sector servicios -rubro restaurantes

turisticos en el distrito de Huaraz, 2015.

Nombre

N° Comercial RUC Via N° Via # Tamano

1 Restaurantes |10406612479| AV. RAIMONDI 490 Micro

2 Restaurantes |10705678257| AV. |28 DE JULIO 634 Micro
SAN

3 Restaurantes |10468022970 JR. MARTIN 794 Micro

4 Restaurantes |10409198347| AV. 28 DE JULIO 514 Micro

5 Restaurantes |10448242833 JR. 28 DE JULIO 570 Micro
ANTONIO

6 Restaurantes |10101158719 av. RAIMONDI S.N Micro

7 Restaurantes |10316727609 JR. CARAS 216 Micro
ANTONIO

8 Restaurantes |10725597768 av. RAIMONDI S.N Micro

9 Restaurantes |10802080650 av. 28 DE JULIO 688 Micro
PROL.

10 Restaurantes |10411035773 LUZURIAGA | 1333 |Micro
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