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RESUMEN
La presente investigacion estableci6 como objetivo general determinar las

principales caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente de las MYPE
rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017; con sus objetivos especificos
a) Identificar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes de
la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017 b) Describir los factores de la gestion de calidad en
las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017 ¢) Describir los
componentes basicos para brindar un buen servicio de atencion al cliente en las MYPE
rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana-Piura, afio 2017 d) Describir la importancia
de la atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana- Piura,
afio 2017. La investigacion fue de metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte trasversal, y se concluye con respecto a los principios
de gestion de calidad; en los restaurantes tienen énfasis en el enfoque al cliente, donde
se preocupan por conocer sus necesidades ya que cada vez estos se vuelven mas
exigentes y por ello se debe de cumplir sus expectativas; con respecto a los factores de
gestion de calidad, permite que las MYPE efectlen estrategias para llegar a un alto
nivel competitivo donde las méas consideradas son la capacitacion a su personal donde
estén motivados para ofrecer un excelente servicio; con respecto a los componentes de
la atencion al cliente, los consideran fundamentales para brindar una buena atencién
donde le dan énfasis a la seguridad que se va a brindar; con respecto a la importancia
de la atencion al cliente; en los restaurantes es muy considerado preocuparse por la
lealtad, puesto que cada vez existen mas clientes exigentes y es a ellos especialmente
que deben enfocar para lograr fidelizarlos sin dejar de lado a los clientes comunes.

Palabras clave: MYPE, gestidn de calidad, atencidn al cliente.
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ABSTRACT
The present research determined as a general objective will determine the

main characteristics of quality management and customer service of the MYPE
heading restaurants of the Santa Ana-Piura urbanization, 2017; with its specific
objectives a) Identify the principles of quality management in the MYPE restaurants
category of the Santa Ana-Piura urbanization, 2017 b) Describe the factors of quality
management in the MYPE category restaurants of the Santa Ana-Piura urbanization,
year 2017 c) Describe the basic components to provide a good customer service in
the MYPE category of restaurants in the Santa Ana-Piura urbanization, year 2017 d)
Describe the importance of customer service in the MYPE category of restaurants in
the Santa Ana-Piura urbanization, 2017. The research was of quantitative type
methodology, descriptive level, non-experimental cross-sectional design, and is
concluded with respect to the principles of quality management; The MYPE are
concerned with knowing the needs of their customers since they become demanding
because of this, their expectations must be met; With regard to quality management
factors, it will allow the MYPE to feel the need to implement strategies to reach a
high competitive level, and the specific considerations of being the training of their
staff and that they are motivated to offer an excellent service With respect to the basic
components of customer service, it is determined which MYPE emphasizes the
security that is going to be provided, in addition to proving to be honest and creating
an environment of trust between the client and the restaurant; With regard to the
importance, it is identified that it is highly considered to care about loyalty, since there
are more and more demanding customers and it is specifically for them that they
should focus to achieve loyalty without neglecting common customers.

Keywords: MYPE, quality management, customer service.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene en cuenta las variables gestion de calidad y
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurante de la urbanizacién Santa Ana- Piura
afio 2017, por lo que es importante analizar estas caracteristicas de los restaurantes ya
que cada vez Piura es mas conocida por su riqueza en la variedad de sus recursos
naturales, ademas del clima y la gastronomia como menciona Vegas (2015), que la
gastronomia aporta en el turismo del distrito de Piura, y que ademas al mejorar la
gastronomia aumenta la cantidad de restaurantes constituidos; y del mismo modo
progresa el turismo en la region aumentando el nimero de arribos, pernoctaciones y
permanencia de los visitantes nacionales y extranjeros.

Esta investigacion esta constituida por el CAPITULO | que es la introduccion;
CAPITULO 11 revision de la literatura; CAPITULO IlI hipdtesis; en el CAPITULO
IV esta la metodologia; CAPITULO V los resultados y en el CAPITULO VI las
conclusiones.

Asi mismo el trabajo de investigacion tiene diferentes fuentes de investigacion
que ayudaran a aportar en conocimientos mas desarrollado del tema gestion de calidad
y atencion al cliente los cuales las fuentes son tesis de distintos autores, biblioteca
fisica y/o virtual, revistas y libros de investigacion.

En Peri hay cerca de 100 mil restaurantes que ofrecen trabajo a
aproximadamente 400 mil personas, el boom de la gastronomia peruana ha forjado una
cultura emprendedora que involucra un incremento cuantitativo y cualitativo de los
lugares de comida en el pais, existiendo una gran demanda del extranjero, por lo que

prevé un crecimiento del 15% anual a la creacion de nuevos restaurantes. EI 60% de



los comensales en Per( optan por la gastronomia peruana, que incluye platos tipicos,
mientras que una cifra menor prefiere el sector comida rapida (APEGA, 2013).

En la ciudad de Piura, puntualmente en la Urb. Santa Ana donde se desarrolla el
estudio con los nueve restaurantes MYPE, se necesita saber si tienen un plan para una
correcta gestion de calidad y atencion al cliente ya que sin estos no se podria brindar
una atencién de calidad y asi mismo tener crecimiento ya que la competencia entre
Mypes es muy rigida, por lo que en la region Piura constan 64 mil 548 empresas que
son Micro y Pequefias Empresas (MYPES), segun la base de datos de la direccion de
MYPES y cooperativas de la direccion regional de la produccion Piura, las cuales se
dedican al rubro de agricultura, ganaderia, servicios, pesqueria, comercio al por mayor
y menor, comercio de restaurantes y hoteles, transporte, almacenamiento y
comunicaciones, entre otras actividades (Benites, 2014).

Asi mismo Turismo (2017), menciona que la region Piura existe un nivel
socioecondmico y cultural muy favorable para la poblacion, el cual el rango que tiene
el Per( cuenta con una superficie de 35 892,49 Kmz, la cual equivale al 3% del
territorio total del Peru. Para INEI (2017), la produccion nacional en el mes de
diciembre ascendio 1,32%, por lo que registra 101 meses de desarrollo continuo y este
resultado se respaldd a través del progreso en la cantidad de sectores, destacando
mineria, construccidn, agropecuario, telecomunicaciones, comercio y transporte.
Contrariamente disminuyo el sector manufactura, pesca y electricidad, gas y agua.

Las MYPE a medida del tiempo se convierten en factores importantes para
crecer econémicamente en el pais, principalmente para el sector financiero, por lo que
genera oportunidades de empleo e ingresos a la poblacion, disminuyendo la tasa de

desempleo en el pais, asi como menciona Diario Andina (2016), que el rubro de



restaurantes crecié 9.55% entre enero y abril, por arriba del 5.58 % de la economia
nacional, contribuyendo a generar altos niveles de empleo y rentabilidad social.

Las MYPE son una organizacion socioecondmica influyente, en particular, las
pequefias empresas son una asociacion que tienen exigencias minimas de inversion, la
estructura organizacional simple, pero tiene flexibilidad para enfrentar al medio
ambiente, el desarrollo de las MYPE bien organizadas en la gestion de recursos
humanos y financieros crea movimientos econdémicos en la clase empresarial. Por otro
lado, si una MYPE funciona mal debido a su tamafio, no afecta ponderadamente a la
economia nacional en condiciones no criticas. (Turiarte, 2013)

Esta investigacion ademas aporta la importancia que tiene la region Piura al ser
reconocido por su gastronomia puesto que en los ultimos afios se vienen realizando

29 ¢¢

anualmente las ferias gastronomicas como “Pert mucho gusto” “colores y sabores de
Piura” ademés de campaiias como ‘“cOmprale a Piura ahora” donde participan
restaurantes netamente piuranos; ademas como menciona Diario El Correo (2017), que
maés alla de las ferias, se busca sensibilizar a la ciudadania sobre la importancia de
incluir productos piuranos en la canasta familiar.

En el Pert segin INEI (2017), indica que el sector alojamiento y restaurantes
aumento en el avance de la actividad de restaurantes en 1,18% y de alojamiento en
1,62%. EI grupo de restaurantes registr6 un aumento de 0,94%, impulsado por la
actividad en los establecimientos de comidas rapidas, pollerias, restaurantes, comida
criolla y sandwicherias.

También INEI (2017), menciona que, a comienzos del afio 2017, el sector

restaurantes fue afectado por el fendmeno del nifio costero que origind averias en las

principales vias de comunicacion con la paralizacion del normal abastecimiento de



alimentos, cortes en todos los servicios basicos y la cancelacién o cambios de rutas
turisticas.

El grupo de restaurantes demostré un avance de 1,84%, sostenido en el aumento
de la actividad en los establecimientos de pollerias, comidas rapidas, restaurantes,
comida criolla y café restaurantes, por mayor afluencia de consumidores y la
organizacion de eventos, cenas navidefias, cenas buffet bailable por fin de afio y
presentacion de espectéculos los fines de semana (INEI, 2017).

Segln SUNAT (2016), en la regién Piura existen 58 mil 927 microempresas y
2 mil 193 pequefias empresas de las estadisticas que realizo. Asi mismo, el ministerio
de trabajo y promocién del empleo manifiesta que las MYPE favorecen con un 40%
al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin referir con el autoempleo. Estas
microempresas generan y dinamizan la economia local, obteniendo cada vez mayor
fuerza, alcanzando a ser un motor creador de riqueza y bienestar. Aunque el progreso
de dichas empresas todavia se encuentra estancada, principalmente por la falta de
financiamiento.

En las MYPE que se estan trabajando existe una considerada gestion de calidad
como atencion al cliente ya que continuamente se vienen realizado capacitaciones al
personal puesto que se considera al consumidor como el principal motivo para estar a
la vanguardia y la tecnologia y atenderle de la mejor manera posible.

Segun En el Articulo 2° de la Ley 28015 LEY DE PROMOCION Y
FORMALIZACION DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA, establece el concepto
de MYPE, que es una unidad econémica que opera una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, que desarrolla actividades de

extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion de



servicios, asi mismo en el articulo 4° hace mencion que el estado ofrece oportunidades
para la creacion, formalizacion, desarrollo y competitividad de las MYPE vy el apoyo
a los nuevos emprendimientos, a través de los gobiernos nacionales, regionales y
locales y establece un marco legal e incentiva la inversion privada, generando o
promoviendo una oferta de servicios empresariales destinados a mejorar los niveles de
organizacion, administracion, tecnificacion.

Hoy en dia las MYPE del rubro restaurantes no pueden sobrevivir por el simple
hecho de realizar un buen trabajo, ofrecer calidad de productos o dar la mejor atencién
del cliente. SAlo una excelente labor de interaccion con los consumidores permite tener
éxito en los mercados nacionales, cada vez mas competitivos. Las MYPE rubro
restaurantes analizadas se dedican a la venta de platos tipicos de la regién como arroz
con marisco, ceviche, seco de chavelo, chicharrén de pollo y pescado, costillas de
chancho etc. Y se encuentran ubicados en la urbanizacion Santa Ana-Piura; los cuales
han logrado mantener una posicion en este mercado sin embargo se sabe que para
sequir desarrollando hay que implementar nuevas estrategias principalmente en
gestion de calidad y atencion al cliente para lograr abrirse a un mayor nimero de
consumidores dado que este sector se encuentra con grandes competencias cada vez
mayores debido al fuerte ingreso de nuevas empresas especialmente en el area
gastronémica con una amplia variedad de productos y servicios y creciente calidad de
los mismos.

Para conocer mucho mas la situacion problematica de las MYPE del rubro
restaurante se acudio a la herramienta denominada PESTEL por las siglas sus factores
son politico- legal, econdmico, social, tecnologico y ecoldgico, lo cual va a lograr

conocer los elementos positivos y negativos que tienen las MYPE. Segin Guevara



(2015), la metodologia PESTEL es tratada en estudios administrativos, y su objetivo
es identificar en un momento y en un espacio las maneras que se puedan dar forma a
una imagen organizacional relativa a ese sistema de referencia.

Es asi como encontramos el factor politico legal; constituido por el conjunto de
leyes, ordenanzas y reglamentos establecidos por los érganos gubernamentales como
el Ministerio de salud, Ministerio de Trabajo, Superintendencia de Administracién
tributaria de Registros Pablicos, Ministerio de Produccion, asi como los 6rganos
locales, en este caso las Municipalidades de cada jurisdiccion, estas instituciones
cumplen como funciones, para ejercerlas, emiten normas y regulaciones para que las
cumplan todas las empresas entre ellas las MYPE.

Asi mismo segun Davila (2016), en septiembre del 2015, con la finalidad de
optimizar los procedimientos administrativos y fortalecer el control sanitario y la
inocuidad de los alimentos industrializados, se publicé el Decreto legislativo N° 1222
que modifica el articulo 91 de la Ley General de Salud. En dicha norma menciona que
todo alimento elaborado industrialmente destinado al consumo humano, de produccion
nacional o extranjera, sélo puede fabricarse, importarse, fraccionarse, almacenarse,
expenderse o comercializarse previa Certificacion de Principios Generales de Higiene
(PGH).

Esta norma elimina la necesidad de tramitar y contar con el Registro Sanitario y
exige la Certificacion de los PGH o de Validacion Técnica del Plan HACCP segun le
corresponda como MYPE, mediana o gran empresa; por lo tanto, los Registros
Sanitarios emitidos por la DIGESA. En las MYPE de la investigacion en un 92% de
empresarios y trabajadores manifestaron conocer el (PGH), por lo cual asumen

integrarla a las politicas de la empresa y que los beneficiados sea el personal motivando



a realizar mejor su trabajo. En las MYPE rubro restaurantes en estudio cumplen
politicas como manda el estado sus normas, como son las licencias de funcionamiento
y registros sanitarios que lo establece la ley otorgado por la municipalidad para poder
brindar un buen servicio ya que fundamental al momento de ofrecer calidad se servicio
puesto que no solo en el producto sino también la forma de atencion al cliente debe ser
de calidad. También las MYPE cumplen entregando boletas y facturas como lo
establece SUNAT y asi mismo en lo que respecta a defensa civil si cumplen con
acciones provisorias para prevenir y/o disminuir el riesgo ya sean de origenes naturales
o0 inducido por el hombre y mantener la seguridad tanto de los clientes, trabajadores y
duefios de las MYPE, contando con luces de emergencia, sefializaciones de areas de
seguridad y extintores tal como INDECI lo indica y autoriza ya que esta organizacion
se encarga de verificar y evaluar el cumplimiento de las normas en cuanto a seguridad.

La contribucion laboral de las MYPE, a la rebaja de pobreza es favorable ya que
por cada nueva MYPE que se integra al mercado se generan tres puestos de trabajo
como minimo, lo cual establece a este segmento empresarial en una de las principales
fuentes de empleo en el pais. Considerando que en el afio se crearon 5000 MYPES,
que a su vez este grupo de empresas estaria creando mas de 15000 nuevos empleos
(Diario EIl Peruano, 2015)

En las MYPE rubro restaurantes analizadas cuentan como minimo con seis
trabajadores, otorgandoles buen salario y remuneraciones, asi mismo los restaurantes
cumplen el articulo 41° del decreto supremo N° 007-2008-TR - Texto Unico Ordenado
de la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la micro
y pequefia empresa y del acceso al empleo decente, crea el régimen laboral especial

para la MYPE, dirigido a fomentar su formalizacién y desarrollo, asi como a mejorar



las condiciones de disfrute efectivo de los derechos de naturaleza laboral de los
trabajadores de las mismas. También se cumple brindadndoles a los trabajadores los
derechos a una jornada de trabajo de ocho horas diarias con descanso de un dia a la
semana y recibir el pago por horas extras que realicen, siendo previsto por el decreto
supremo N° 007-2002-TR - Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo N° 854,
Ley de Jornada de Trabajo, Horario y Trabajo en Sobre Tiempo, modificado por la
Ley N° 27671.

En el factor econdmico Alvarez (2017), hace mencion que la inversion privada
en los altimos afios tiene un rol dominante y concibe un desarrollo continuo de la
region Piura, ademas que como departamento representa el 2.8% del territorio
nacional, aporta 4.8% del PBI nacional y es la sexta economia del pais que se sitda en
el puesto 12 de competitividad regional; por lo cual cabe la oportunidad de que se
puedan crear mas restaurantes y seguir creciendo como region en los aspectos que
incrementaria la tasa de empleo entre otros.

Segun Vegas (2014), solo 3.6% de MYPES formales estan en capacidad de
exportar sus productos ya que las principales debilidades que afectan el desarrollo de
las MYPES peruanas es la falta de certificacion de calidad de sus productos, ya que en
muchas ocasiones es un requisito importante para poder vender sus productos en el
exterior. En las MYPE rubro restaurantes de Piura, por su pequefio tamafio impide que
estas puedan aprovechar los beneficios de la economia peruana y otros problemas
como la falta de certificaciones de calidad y el no acceso al financiamiento; también
falta profundizar es el aspecto de la internacionalizacién ya que son pocas las empresas

que pueden hacer exportaciones.



El sector econémico acumulo 15 afios de expansién consecutiva; creciendo
6,41% en el 2013 impulsados por las festividades y ferias gastrondmicas desarrolladas
en el pais. Por ello, en el afio 2014 abrieron en el pais 20.476 restaurantes e ingresaron
3,5 millones de extranjeros. Solo en diciembre de 2013, este sector aumento en 5,21%.
(Diario La Republica, 2014)

En el caso del factor social se encuentra que las MYPE del rubro restaurante en
estudio brindan informacién de sus servicios por medio de la publicidad ya que
manifiestan sus precios, sus productos en estos casos sus platos tipicos ademas de
volantes y tener paginas de internet que es un medio muy proximo al cliente; las
promociones que realizan de sus servicios y/o productos como es pescado, marisco,
carnes entre otros puede incrementar la rentabilidad del negocio y asi mismo es un
factor tanto positivo como negativo porque al no estar listo en el momento preciso
puede ocasionar que el cliente no esté satisfecho, es por ello que se realizara una
exhaustiva investigacion para determinar qué tanta importancia tendrian los
restaurantes para brindar una buena atencién de los clientes y estar listos para innovar.

Un aspecto importante también es saber a quienes van a estar dirigidos los
restaurantes ya que segun INEI (2017), la poblacién en edad de trabajar de 14 a mas
afios de edad es del 72, 1% en el departamento de Piura en el afio 2016. Asi mismo, la
poblacion econdmicamente activa fue de 923 mil 178 personas. La poblacion ocupada
al afio 2016, fue de 894 mil 582 personas, correspondiendo con empleo formal 18,8%
y con empleo informal el 81,2% respectivamente; siendo estos datos importantes para
saber a qué grupo de personas poder posicionarse.

Segun Carvache (2016), hace una mencion que el consumo gastronémico es

hecho en familia o grupos de amigos, los dias viernes a domingos en el horario



nocturno méas comun, es decir, que de lunes a jueves es muy escasa la afluencia. La
frecuencia de consumo es de una vez cada quince dias y una vez al mes, lo que indica
que estos consumidores no salen comer este tipo de comida tan frecuentemente.

Es parte también del ambiente externo el factor tecnoldgico; el autor Mellado
(2017), menciona que el avance y desarrollo de nuevas técnicas como la gastronomia
molecular, el uso del nitrégeno liquido para la coccion de los alimentos, coccién al
vacio y demas técnicas permiten mejorar la preparacion y manipulacién de estos
optimizando los procesos y el tiempo de preparacion. El uso de las TIC en las MYPE
debe orientarse en ofrecer servicios que permitan la articulacion horizontal y vertical,
ampliar sus ventas, el conocimiento de la oferta y la demanda, informacion sobre
potenciales proveedores y clientes, informacion referida al financiamiento y
realizacion de transacciones comerciales, entre otros.

Las MYPE del rubro restaurante en investigacion poseen ciertas caracteristicas
tecnoldgicas que son muy necesarios para el funcionamiento y asi mismo es necesario
seguir implementando en primer lugar se requiere de los materiales adecuados para asi
poder mantener una buena gestion de calidad y poder brindar la atencidn a los clientes
a la vanguardia de la tecnologia, tales como poder poner al servicio de los
consumidores un televisor, una buena conexion a internet, un sistema de vigilancia,
también como brindando areas acogedoras en donde se sienta un grato momento de
asistir y es asi que usando tecnologia si se puede ser productivos y eficientes. Otra
forma que actualmente se esta utilizando son las boletas electrénicas y segun Verona
(2019), los trabajadores dependientes e independientes deduciran el 15% de su
consumo en hoteles, bares y restaurantes para el pago del impuesto a la renta del 2019,

donde también se incluye el consumo de alimentos preparados en los restaurantes de
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los supermercados; esta es la Gltima modificacion al reglamento de comprobantes de
pago, y permitird que los trabajadores independientes y dependientes que ganen mas
de 7 UIT al afio (29,400 soles).

Los restaurantes y hoteles deben tener sistemas adecuados para poder brindar
las boletas electronicas y para que esto se cumpla, existen campafias con el objetivo
de identificar los negocios que incumplan con la disposicion, los centros que no
cumplan con lo establecido seran sancionados por emitir comprobantes de pago que
no redinen los requisitos y caracteristicas de la normatividad (SUNAT, 2017).

En lo que respecta el factor ecoldgico, para constituir habitos de ahorro de agua,
energia, electricidad y otros puntos ambientales en restaurantes, es importante
reconocer la actividad de su entorno, por ejemplo, ingreso libre a tecnologias, charlas
de concientizacion ambiental, motivacion e incentivos. En el recurso de energia
eléctrica, es conveniente invertir en paneles solares y en focos ahorrativos LED, todo
esto beneficia y reduce los costos del restaurante, del 90% de energia que el de 30%,
ya que el tiempo de recuperacion de la inversion es el mismo, y el ahorro es tres veces
mayor. (Manfred, 2016).

En las MYPE de estudio se ve reflejado que tienen un control para disminuir el
impacto ambiental ya que se considera en lo reciclable, ademéas poseer habitos que
accedan a los restaurantes ser coeficientes y tener compromiso directamente vinculado
a los duefios, personal, tiempo y voluntad que son vitales para mantenerse constante
con estas implementaciones. Antelo y Robaina (2015), sustentan que la
responsabilidad social empresarial es el trabajo continuo de aportar al desarrollo
econdmico sostenible, mejorando la calidad de vida de los empleados y sus familias,

asi como la de la comunidad local y de la sociedad en general.
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En el Diario EI Comercio (2017), menciona que el estado peruano alcanzé un
ahorro de S/75 millones entre los afios 2010 y 2017, y esto se debe a la aplicacion de
medidas de ecoeficiencia en las instituciones publicas, segun indicé el ministerio del
ambiente (Minam). Segun las estimaciones, esto equivale a un ahorro promedio de
21,34% en el consumo de agua, un 15,20% en energia y 25,50% en uso de papel. Con
esa perspectiva, el Minam, a través de la Direccion General de Calidad Ambiental y la
Direccion General de Educacion, Ciudadania e Informacion Ambiental, comienza una
nueva cultura en el uso eficiente de los recursos de energia, papel, agua y recursos
logisticos, a fin de generar un ahorro econdmico importante para el estado.

En lo que respecta las fuerzas competitivas de Porter; al hablar del poder de
negociacion de los clientes, se refiere a la presion que tiene el comprador dentro de la
empresa para poder obtener beneficios como que se brinden productos de mejor
calidad, como una mejor atencion al cliente y hasta bajar los precios. En la rivalidad
de las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacién Santa Ana — Piura se puede
observar que los duefios de estas micro y pequefias empresas implementan diversas
estrategias para obtener una ventaja competitiva, y atraer mayores clientes, asi como
estos puedan elegir el establecimiento por la calidad de producto y servicio que ofrecen
como por una buena atencién del consumidor, en donde se sienta que el cliente siempre
es primero.

La amenaza de los nuevos competidores se logra realizan métodos para fidelizar
a los clientes, asi mismo en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana
— Piura existe la venta de diversos platos tipicos de la regidn e disefian la manera de
Ilamar la atencidn y que cada restaurante (local) sea preferido, utilizando la tecnologia

o diferentes estrategias ya que siendo la competencia directa los centros recreacionales
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hasta los establecimientos de comida répida, logrando asi estos Gltimos posicionarse
en la mente de los consumidores y quitando el protagonismo a los restaurantes
tradicionales ya sean por las ofertas que ofrecen o por mejores infraestructuras y la
manera como son publicitados.

En lo que respecta el poder de negociacion de los proveedores en las MYPE
rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana — Piura se puede apreciar que se
frecuenta de manera espontanea ya que los productos que se brindan como las bebidas
tienen que ser actuales y en el caso de los alimentos frescos; también existe el riesgo
que causa la poca demanda por parte de los consumidores lo cual hace que las MYPE
puedan retrasarse en pedidos o en los pagos.

En lo que se considera el ambiente interno, la seleccion de personal que es saber
optar por la persona apropiada para el cargo adecuado. Pues saber seleccionar que
personas serian los mas aptos para ocupar cargos en las compafiias tratando de
mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la
rentabilidad de la organizacion. También la seleccion de personal es posiblemente uno
de los procesos mas criticos en la gestion del talento humano, ya que su garantia
dependera que se contrate a las personas adecuadas. (Frias, 2015).

En las MYPE estudiadas rubro restaurante de la urbanizacion santa Ana - Piura;
nos muestra que al momento de seleccion del personal las micro y pequefias empresas
han sido precavidas y muy rigurosas para poder escoger al personal adecuado; ya que
esto es fundamental para que las MYPE puedan crecer y asi mismo deben ser los mas
aptos al momento de atender a cliente. También se le da importancia a la cultura

organizacional de los trabajadores como es el trabajo en equipo y la motivacion que
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estos tienen midiendo el nivel de eficiencia y eficacia, también se encuentra
relacionado con el ambiente interno la competencia de las MYPE.

La presente investigacion proviene de las lineas de investigacion denominadas
gestion de calidad y atencién al cliente de las MYPE, lineas que han sido asignadas
por la escuela de administracion y comprenden el campo disciplinar: promocion de las
MYPE. Esta investigacién procurd dar respuesta a la pregunta: ¢(Cuales son las
caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente en las MYPE rubro
restaurante de la urbanizacién Santa Ana - Piura, afio 2017?, el cual es el problema
principal que se piensa solucionar en la siguiente investigacion cientifica. Siendo el
objetivo general: “determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana-Piura,
afio 2017”; y los objetivos especificos se detallan a continuacion; (a) Identificar los
principios de gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion
Santa Ana-Piura, afio 2017; (b) Describir los factores de la gestion de calidad en las
MY PE rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana-Piura, afio 2017; (c) Describir
los componentes basicos para brindar un buen servicio de atencion al cliente en las
MY PE rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana-Piura, afio 2017; (d) Describir
la importancia de la atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Ana-Piura, afio 2017.

La investigacion queda determinada desde la perspectiva tematica por las
variables gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacién Santa Ana - Piura 2017. Desde la perspectiva geografica: urbanizacion

Santa Ana - Piura, psicografica: microempresas y delimitacion temporal: afio 2017.
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En lo que respecta la justificacion de la investigacion, el motivo principal es
conocer cuéles son las caracteristicas referente a gestion de calidad y atencion al cliente
de las MYPE rubro restaurante, de esa manera se va a poder profundizar en relacion a
estas dos variables, ya que las necesidades importantes en la mayoria de las MYPE se
encuentra en relacion a estas mismas, sabiendo que gestion de calidad es
imprescindible manejarlo en restaurantes por las exigencias de los consumidores que
son cada vez mas selectos, especialmente porque gracias a esta es que una MYPE
puede desarrollarse, establecerse con buena ventaja competitiva y llegar al éxito; de la
misma manera las MYPE rubro restaurantes tienen conocimiento que permanecer en
el mercado y garantizar una éptima participacion se debe a que la atencion al cliente
debe ser eficiente, satisfaciendo absolutamente las necesidades del consumidor y
cumpliendo las expectativas en un mercado cada vez mas exigente y dinamico.

Asimismo, en la justificacion practica ayudara a resolver los problemas
identificados en las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion Santa Ana-Piura afio
2017; beneficiara a los microempresarios a tener conocimiento sobre gestion de
calidad y atencion al cliente, brindar propuestas, estrategias y a la vez recomendaciones
para poder tomar las correctas decisiones en beneficio de las MYPE. Asi mismo poder
aportar al progreso de los restaurantes y de esa manera ofrecer un servicio de calidad
y estar en un alto nivel competitivo ya que los restaurantes en la regién Piura son cada
vez mas crecientes por la gran acogida que se tiene.

En la Justificacion teorica va a contribuir que las MYPE rubro restaurante en la
Urbanizacion Santa Ana-Piura afio 2017, tengan conocimiento sobre los principios y
factores de gestion de calidad y los componentes e importancia de atencion al cliente;

y generar soluciones en el ambiente interno como externo, asi mismo ayudara a que
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los cambios que se produzcan sean 6ptimos y favorables para competir en los grandes
mercados, ya que actualmente no se encuentran listos para participar en el mercado
internacional pues sus niveles tecnoldgicos no les permiten actualmente adaptarse.
Asi mismo en la justificacion metodoldgica se puede decir que es fundamental
tener presente la problematica de la investigacion de las MYPE rubro restaurante de la
Urbanizacion Santa Ana-Piura para poder plantear estrategias de mejora teniendo en
cuenta a la poblacion mediante la muestra estadistica que son los clientes, asimismo se
utilizaron fuentes primarias y secundarias para la obtencién de los datos claros y precisos.

Con respecto al recojo de datos el cuestionario disefiado fue validado por expertos.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad
Burgos (2017), en una investigacion nombrada "Desarrollo del sistema de
gestion de calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos
de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008" trabajo
realizado en la Universidad Libre de Colombia; empleé una metodologia descriptiva,

cualitativa, no experimental y transversal.

Concluyo en primer lugar que en el desarrollo del sistema de gestion de calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015 y la norma sectorial colombiana NTS USNA 008
se logro la realizacion de un diagndéstico de cada una de las normas, la primera de ellas,
con una matriz aplicable a cualquier organizacion que refleja la informacion por medio
de diagrama de redes dando un vision a nivel general y especifica del cumplimiento
de los numerales de la norma; para finalmente generar un plan de accion a realizar
como primer paso para el disefio del SGC; en segundo lugar que la organizacion
presentaba falencias graves en aspectos de planificacion para el sistema de gestion de
calidad como consecuencia del recién inicio en el desarrollo del mismo y de la falta de
conocimiento tanto de directivas como de trabajadores; como tercera conclusion
sostiene que en cuestiones de evaluacion del desempefio de la prestacion del servicio
y liderazgo se evidencié poco progreso, en cuanto a que no se identificaron métodos
especificos de evaluacion ni los medios para obtenerla y ademas por el recién inicio
no tiene definido a sus proveedores, por lo que se ve afectado la calidad de materia
prima, el precio y la disponibilidad.

Fuentes (2017), en su tesis sefialada “Propuestas de mejora de calidad del

servicio para "Mi Quinta Restaurante™ de la Parroquian de Calderon, Canton Quito
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20177 de la Universidad Catdlica de Loja, presenta una investigacion descriptiva,
trasversal y estudios de campo.

Presenta como primera conclusion que la descripcion y asignacion de puestos de
trabajo estd mal distribuida, se ha detectado puntos de mejora importantes durante el
analisis de puestos de trabajo relacionados con la ausencia de puestos, funciones no
desarrolladas, bajos nivel de cumplimiento de los requisitos de formacion vy
experiencia; también indica como conclusién que las estrategias del restaurante que se
venian utilizando no son las correctas para atraer mas clientes y es necesario la
implantacion de un sistema de calidad, asi mismo que los canales de comunicacion y
herramientas de promocion que no han sido explotados aun los mismos que podrian
aprovecharse para aumentar el flujo de mercado.

Mufoz (2016), en su investigacion la cual denomino “Plan de accion para la
mejora de la calidad y visibilidad en el mercado, del restaurante Finca la Gloria,
provincia del Guayas” presentada por la Universidad Estatal De Guayaquil, la
metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto.

En donde se concluye que las principales falencias en la gestion actual del
restaurante se encuentran en la imagen y el servicio al cliente, asi mismo se demuestra
la necesidad de disefiar estrategias de visibilidad e impacto en el mercado que
garanticen una demanda; también tiene como segunda conclusion que se disefié un
plan de acciones estratégicas encaminado a la correccion de las falencias detectadas y
coadyudar a la conformidad con el servicio, la infraestructura, la imagen, la promocién
y la calidad de servicio. Y como tercera conclusion menciona que las estrategias de
marketing establecidas permitiran la visibilidad e impacto en el mercado del

restaurante objeto de estudio, acotando que debe existir una total y completa
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correlacion entre los servicios prometidos y los otorgados para evitar caer en la
publicidad engafiosa.

Luna (2016), efecttio una investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro restaurantes
en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013.” presentada en la Universidad Cat6lica Los
Angeles de Chimbote, 2016. La metodologia comprende el tipo de investigacion
descriptiva y nivel de investigacion cuantitativa, el disefio de investigacién es no
experimental.

Siendo sus conclusiones que la mayoria (60,9%) de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo
Chimbote, son de género masculino, la mayoria absoluta (52,2%) tienen la edad entre
18 a 30 afios. Como segunda conclusion que la mayoria absoluta (69,6%) de las micros
y pequefas empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su mayoria absoluta
(65,2%) mantienen a sus trabajadores en condicién informal y como ultima conclusion
que la totalidad de empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo
Chimbote, consideran que no cuentan con estandares de calidad 1SO, pero la mayoria
(60,9%) aplican una gestién administrativa lo cual la mayoria absoluta (56,5%) los ha
llevado adoptar una técnica de mejora continua, la mayoria absoluta (78,3%) realiza
capacitaciones orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa (39,1%) tienen
prioridad el precio ante sus proveedores

Arroyo (2017), en su tesis designada “Disefio de un modelo de gestién de la

calidad basado en la herramienta EFQM para mejorar la atencion al cliente del
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restaurante Marako's Grill S.A.C. - Chiclayo 2015-2016" presentada en la
Universidad San Martin de Porres 2017, filial Lima; de un disefio descriptivo.

Donde concluye que en referencia a la gestion de calidad el grado de aceptacion
del servicio brindado e higiene del restaurante Marako’s Grill S.A.C. —Chiclayo, debe
maximizarse, aun cuando existe un 21,68%de los clientes que se mantiene en una
posicion intermedia o neutral, se deben tomar las medidas del caso, en procura de
fortalecer este aspecto. Asimismo, como segunda conclusién que se propuso un
modelo de calidad basado en el modelo EFQM, en raz6n a que es un modelo dinamico,
que tiene como principal principio: la mejora continua. Al respecto, la metodologia
que utiliza el modelo EFQM para determinar su implantacion, y que seria de gran
utilidad para el restaurante Marako’s Grill S.A.C.—Chiclayo, es la autoevaluacion. Y
por ultimo se disefio y propuso el modelo EFQM de acuerdo a los 9 criterios: liderazgo,
estrategias, recursos humanos, recursos y alianzas, procesos, satisfaccion del cliente,
satisfaccion del personal, resultados en la sociedad, resultados clave. Al respecto,
segun los resultados encontrados en la presente investigacion, se ha demostrado que la
propuesta de un modelo de gestién de calidad basado en el modelo EFQM; si mejorara
la atencidn al cliente del restaurante Marako’s Grill S.A.C. -Chiclayo” 2015-2016

Jauregui (2017) en su investigacion denominada “Gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacién
Los Heéroes del distrito de Nuevo Chimbote, 2014” presentada en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote 2017; se empled una metodologia de la
investigacion descriptiva, y por tanto, es de tipo cuantitativo de disefio no experimental

transversal.
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Concluye en primer lugar que la totalidad de las MYPE no conocen técnicas de
gestion, los que conocen en su mayoria aplican el liderazgo democrético, por otra
parte, en su totalidad no siguen un plan de negocios estratégicos, como segunda
conclusion la mayoria que aplico gestion de calidad obtuvo buenos resultados ofertado
productos de mejor calidad. Por lo tanto la mayoria de las MYPE si aplican gestion de
calidad, pero desconocen el término y por ultima conclusion que la totalidad tiene
como finalidad maximizar ganancias, para apoyar a sus familias, la mayoria tiene una
permanencia en el rubro de 7 afios, esto les ha permitido posicionarse mejor , asi mismo
en su mayoria cuentan entre 1 a 3 trabajadores, personal suficiente ya que no cuentan
con mayores recursos para reclutar mas personal las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en Mypes del rubro restaurantes en el distrito de Huacho, muestra
que algunas veces cumplen con metas establecidas, también casi siempre determinan
las necesidades del consumidor y sobre todo casi siempre exigen el mejoramiento de
la calidad de los restaurantes.

Campos (2015), realizd una investigacion titulada “La gestion de calidad y
competitividad de las MYPE rubro de centros recreacionales y cevicheras del
Asentamiento Humano la Primavera Castilla, 2015”, trabajo presentado en la
Universidad Cesar Vallejo. Piura. Peru; empleando la metodologia de estudio
descriptivo y observacion,

Las principales conclusiones fueron que la gestion de calidad si influye en la
competitividad, pero no hay interés por los propietarios y/o administradores, ya que la
gestion de calidad en la actualidad es una estrategia dirigida al éxito competitivo de la
empresa. Por lo que los empresarios deben implantar un sistema de calidad como

estrategia de gestion para ser mas competitiva. Las MYPE del rubro estudiado tiene
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que dar mayor realce a los elementos de gestion de calidad debido a su importancia
dentro del sistema, debe existir una buena relacion entre ellos, tiene que haber
congruencia entre los elementos para que estos trabajen de la mejor manera dentro del
sistema, y también concluye que el restaurante cevicheria presenta debilidades en las
nuevas tendencias de innovacion, en las medidas estdndar de calidad y en la
satisfaccion y confianza que exige el cliente, por lo que considera importante que se
perfeccione sistemas propios de planeacion, organizacion, direccién y control
dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccion entre los individuos que en ella se
encuentran.

Silva (2015) realiz6 una investigacion sefialada “Calidad del servicio al cliente
en el restaurant La Lomita — Tambogrande — 2015”, trabajo presentado en la
Universidad Nacional de Piura. Piura. Per(; empleando la metodologia tipo
descriptiva, no experimental.

Llego a las siguientes conclusiones, que la calidad del servicio que brinda el
restaurante “La Lomita” es buena, las principales dimensiones intangibles en su
investigacion son fiabilidad, en el que la empresa tiene interés por solucionar
problemas y realizar bien el servicio a la primera vez, la segunda dimension, que es
capacidad de respuesta, se refiere a que los mozos son muy atentos y siempre estan
dispuestos a atenderlos, la tercera seguridad del servicio, se refiere a que la percepcion
es buena, ya que los trabajadores del restaurante generan confianza, y son amables con
los clientes, también concluye que los clientes no concuerdan en que el restaurante
cuenta con equipos modernos, sus instalaciones son poco atractivas al igual que los

materiales y herramientas asociados al servicio.
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Ayala (2015), en su investigacion titulada “"'Los costos de calidad y su relacion
con la satisfaccion del cliente, en los restaurantes pollerias de Piura Cercado 2014"”
presentada por la Universidad Nacional de Piura, se empleara la investigacion tipo
descriptivo.

Tuvo sus principales conclusiones que existe desconocimiento de los costos de
calidad existentes en las conocidas pollerias ubicadas en el cercado de Piura. Se tiene
algo de conocimiento respecto a como se determinan los costos del pollo a la brasa, a
pesar de ello, lo que existe es una practica comin de determinar dichos costos, como
segunda conclusion que como resultado de la gran competencia sobre todo con la
llegada de nuevas empresas de Lima, se ha renovado la presentacion de sus ambientes,
igualmente renovado equipos y la utilizacion de ingredientes para sazonar y acomparfiar
al pollo han sido mejorados, y por ultima conclusién que se ha determinado que el
cliente acude a la polleria, principalmente en fechas especiales y sobre todo los fines
de semana. De igual manera la concurrencia a las nuevas pollerias llegadas desde la
capital e instaladas en los Moll u otros lugares, es cada vez mas asidua lo cual pone en
riesgo la existencia de las pollerias tradicionales ubicadas en el centro de Piura.

2.1.2. Variable atencion al cliente

Jurado (2014), en su investigacion denominada “Calidad de la gestion en el
servicio y atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en
restaurantes de lujo en el centro histérico de la ciudad de Quito” Presentado por la
Pontificia Universidad Catdlica Del Ecuador.

Concluy6 que la mayoria de los clientes calificaron al servicio y la atencion
como muy bueno, lo que significa que el restaurante cumple con las expectativas de

los clientes. Es importante mencionar que un porcentaje de clientes no se sintieron
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conformes con el servicio y atencidn, siendo ellos quienes ayudaron a evidenciar las
falencias existentes en el restaurante; como segunda conclusion que al realizar el
levantamiento de los procesos, la determinacion de estandares y el involucramiento
con el personal operativo es quien pudo proponer la mayor cantidad de soluciones a
los inconvenientes determinados, pues son ellos quienes conocen el manejo del
negocio y por ultimo concluye que los principales factores que impiden al restaurante
ser mejor son la falta de involucramiento de la gerencia en la gestién del restaurante,
la falta de capacitacion del personal y desmotivacion, la falta de proveedores de
materia prima y porciones y precios inadecuados de la oferta gastronomica.

Orejuela (2017), realizo una investigacion designada “Analisis de los niveles de
calidad de atencion al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los turistas
extranjeros, usuarios de los restaurantes de la calle Charles Binford, en Santa Cruz —
Galapagos”; presentada en la Universidad Central del Ecuador. En su metodologia
presentd un enfoque mixto, de nivel descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental. La poblacion se constituyo por propietarios, empleados y clientes de 22
restaurantes, presentando una muestra no probabilistica de 22 propietarios, 50
empleados y 50 turistas.

En sus resultados presentd que un 53% considera que se cuenta con
infraestructura en buen estado, el 47% sefiala que el personal si conoce de las normas
de higiene y manipulacién de alimentos, el 67% opina que el personal necesita
capacitacion en atencion al cliente, el 46% percibe que la atencién que recibié en el
comedor fue lenta y el 53% dice que no cubrio las necesidades. En general se lleg6 a

concluir que es fundamental mejorar el servicio que brindan los restaurantes en
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atencion al cliente, con el Unico fin de lograr un servicio de calidad y la mejor forma
de lograr la fidelidad es brindandoles un servicio superior.

Castillo y Somarriba (2016), en su investigacion titulada “Propuesta de
estrategias de mejoras en el servicio de atencion al cliente en el restaurante el
Ranchén, ubicado en el municipio de San Marcos, Departamento de Carazo, durante
el 1l semestre del afio 2016”; presentada en la Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, Managua. En su metodologia se present6 un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptiva con disefio no experimental. Presento como principales conclusiones que
la poblacion se conformo por los clientes del restaurante, considerando una muestra de
384 clientes, asimismo se consideraron mediante la observacion los procesos de
atencion. Dentro de los resultados se evidencia que existe un prolongado tiempo de
espera; los clientes se encuentran insatisfechos en cuanto a la calidad del platillo
principal, la sazon de los alimentos no es estandar, poco control y supervision del
personal de cocina, incumplimiento de horarios y ausentismo del personal. También
llega a concluir que el plan de mejora continua que promete ayudar en el aumento de
la satisfaccion del cliente, logro de objetivos y metas definidas por el restaurante,
donde se trata de que los colaboradores del area de cocina cuenten con mayores
habilidades técnicas para la preparacion de alimentos con buena sazon y a un menor
tiempo; que se cuente con una visualizacion de contratar personal en el area de mesas,
con el fin de atender de la mejor manera a los clientes. Asi mismo concluye que
cuenten con una planificacion previa mensual de eventos de fines de semana con el fin
de atraer nuevos clientes; que se realicen supervisiones al personal en general del

restaurante con el fin de enfocarse en la mejora del servicio de atencién al cliente,
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haciendo énfasis en la aplicacion de las 5S de Kaizen para proporcionar a los
colaboradores una labor de manera ordenada, segura y facil.

Sanchez (2014), en su investigacion la cual denomino “Capacitacion en
habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el
restaurante Mar Picante de la ciudad de Trujillo” trabajo realizado en la Universidad
Privada Antenor Orrego (Trujillo), se emple6 una metodologia de la investigacion
experimental.

Presenta sus aportes siendo la primera conclusiéon que al medir la calidad del
servicio en el restaurante Mar Picante antes de la implementacion del plan de
capacitacion, encontramos que este era calificado por los clientes como una calidad de
servicio deficiente. Las principales necesidades de capacitacion del personal del
restaurante Mar Picante se manifestaba de la siguiente manera por orden de
importancia: habilidades de atencion al cliente, motivacion y liderazgo, debilidades y
fortalezas, trabajo en equipo y manejo personal. Al analizar los principales beneficios
de la implementacion del plan de capacitacion concluimos en que no solo impactan en
el ambito econdmico, al mejorar la satisfaccion del cliente con las habilidades de los
trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el
desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus capacidades
para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los
clientes.

Obando (2015), en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion de
personal en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis, 2015” trabajo realizado en

la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote (Huaraz), se empledé una
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metodologia de la investigacion tipo y nivel descriptiva cuantitativa y disefio
transaccional.

En donde concluye que las principales caracteristicas de la capacitacién de
personal en atencion al cliente son el entrenamiento del personal es deficiente ya que
se realiza de manera empirica, sin seguir un proceso de diagndstico, disefio,
implantacion y evaluacion de la capacitacion brindada, asi mismo las habilidades,
destrezas y competencias laborales son limitadas debido a que se contrata a personal
poco preparado el cual no estd orientado a la atencién al cliente, por lo expresado
anteriormente las necesidades de los clientes no pueden ser satisfechas. Respecto a la
identificacion de las caracteristicas de la capacitacion de personal el conocimiento de
los empleados en cuanto a la cortesia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta son
minimas, esto se debe a que no se cumple con capacitarlos correctamente desde el
inicio del proceso de induccion, el entrenamiento y formaciones basicas.

Cotrina (2017), en su tesis denominada “Estrategias de marketing digital para
fortalecer la atencion al cliente en el restaurant “La Mistura” Chiclayo — 2017
presentada por la Universidad Cesar Vallejo-Filial Chiclayo, con una metodologia tipo
experimental, métodos estadisticos empleando la estadistica descriptiva e inferencial.

Tiene como principales conclusiones que la atencion al cliente en el restaurante
“La Mistura”, tenia un nivel bajo, dado que los colaboradores y el mismo restaurante
en si, carece de informacion valiosa de los gustos y preferencias que los clientes
realmente buscan al visitar el establecimiento, y por ende se esta brindando un servicio
de baja calidad, lo cual genera que los consumidores no se sientan verdaderamente
satisfechos, también como segunda conclusion que se implementaron cuatro

estrategias de digital en el restaurante “La Mistura” las cuales estuvieron orientadas a
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implementar las redes sociales virtuales que permitan optimizar el intercambio de
comunicacion, y a la vez potenciar la expansion de mensajes que genere una retro
alimentacion en favor de la empresa y que ayude a potenciar la atencion al cliente y
por ultimo concluye en la evaluacion de los resultados alcanzados después de la
implementacion de las estrategias de marketing digital en el restaurante “La Mistura”,
se pudo comprobar la efectividad de las estrategias, logrando mejorar la comunicacion
de la empresa en las redes sociales lo cual permite interactuar con sus clientes, ya a la
vez permite fortalecer su atencion.

Moreno (2012), realiz6 una investigacion titulada “Medicion de la Atencion y
satisfaccion al cliente en el restaurante La Cabafia de Don Parce” presentada en la
Universidad de Piura, esta investigacion fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal.

Brindo sus aportes concluyendo que los clientes del restaurante estan satisfechos
con el servicio que publicitan y con el brindado, ello se evidencia en que hay un alto
porcentaje de las dimensiones honestidad, veracidad, y autenticidad. También
menciona que las dimensiones intangibles han sido las mejores calificadas son:
empatia, seguridad y capacidad de respuesta han obtenido las mejores calificaciones.
De otro lado, las dimensiones de capacidad de respuesta y de confiabilidad han sido
las menos apreciadas obteniendo puntajes de 3.951 y 3.928 correspondientemente.

Almestar (2017), en su tesis denominada “Caracterizacion de la competitividad
y atencién al cliente en las MYPE del rubro pollerias en la Urbanizacion Ignacio
Merino — Piura, afio 2017” presentada por la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote filial Piura 2017. Se utiliz6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel

cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal.
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Tiene como principales conclusiones que la mayoria de clientes percibe que los
colaboradores estan informados sobre los productos que ofrecen, ademas manifiestan
que son atendidos sobre alguna duda o consulta; por otro lado, los clientes no se
consideran fieles al servicio de las pollerias y si cambiaria de polleria por una
propuesta mejor; finalmente consideran que las MYPE no se interesan por mejorar; y
que el factor de mejora es la atencion al cliente; asi mismo concluye que las ventajas
competitivas que tienen las pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino, estan
representadas en los productos de calidad en las actividades de la polleria, la garantia
de buenos proveedores, la buena sazén y la adecuada ergonomia de las instalaciones;
asimismo el precio no es la razon primordial de recurrencia en las pollerias y por ultimo
que las estrategias genéricas que manejan las MYPE, son la diferenciacion de los
productos que ofrecen y la ubicacion contando con un segmento de nivel medio.

Garcia (2015), “Caracterizacion de la atencion al cliente y la capacitacion en
las MYPE del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz - Huancabamba, 2015~
presentada por la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote filial Piura 2015, se
empleo la metodologia de investigacion de tipo no experimental de corte transversal.

Concluye en primer lugar que en relacion al nivel de atencion al cliente en las
MY PE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es bajo puesto
que los clientes se encontraron en desacuerdo con la atencion; porque sus procesos no
son rapidos, no cuentan con instalaciones idoneas; no presentan los servicios o
productos adecuados a sus necesidades y no satisfacen sus expectativas, como segunda
conclusion que los aspectos tangibles como las instalaciones, diversidad de platos, y
la sazdn son las menos valoradas; mientras que los aspectos intangibles como la

capacidad de respuesta, la satisfaccion de sus necesidades y la atencién al publico son
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de mayor relevancia para los clientes y finalmente se concluye que la atencion al
cliente de las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba,
es baja; y los clientes dan mayor relevancia a los aspectos intangibles en busqueda de
satisfacer sus necesidades; por otro lado se determind que existe necesidades de
capacitacion en la totalidad de trabajadores; por lo tanto no se evidencian medios de
capacitacion formales.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Variable gestion de calidad

Vilcarromero (2014), sefiala que gestion es saber administrar o dirigir una
actividad profesional orientado a constituir los objetivos y medios para su ejecucion, a
determinar la organizacion de sistemas y crear la forma mas conveniente de desarrollo
y ejecutar la gestion del personal. En la gestion es necesario la accion, porque es la
expresion de interés capaz de influir en una situacion dada.

La calidad del producto o servicio es el propdsito de toda organizacion y se trata
de lograr a través de una funcidn de inspeccion en el area de produccion, y la calidad
se ve relacionada con un producto o servicio maravilloso y se convierte en una
necesidad estratégica para mantenerse en los mercados competitivos. Toda
organizacion o empresa que anhele ser lider tiene que saber lo que espera y necesita
sus potenciales clientes, como ofrecer un excelente producto y servicio y también
cuidar las relaciones con sus clientes (Tari, 2015).

Segun James (2014), define la gestién de la calidad total como una filosofia de
direccion creada por una orientacion practica que forma el compromiso de crecimiento
y de estabilidad organizativa; siendo importante la manera de dirigir la mejora de la

calidad en el trabajo. 1ISO 9000, precisa que gestion de calidad son las actividades

30



orientadas para dirigir y controlar una organizacién en lo referente a la calidad. La
direccién y control abarca la creacion de la politica, objetivos, planificacion, control,
mejoramiento y el aseguramiento de la calidad.

2.2.1.1. Sistema de gestion Iso 9001

La norma ISO 9001, forma parte de la familia de normas 1SO 9000 y fue
elaborada por el comité técnico ISO/TC176 de la organizacion internacional para la
estandarizacion, en el cual se forma los requerimientos para un sistema de gestion de
la calidad que podria utilizarse para la atencién interna en las organizaciones. La
version vigente de 1SO 9001 corresponde a noviembre de 2008 y el sistema de gestion
de calidad estd compuesto por los siguientes aspectos:

Procedimientos y responde las pautas que se crean para efectuar control de las
diferentes acciones de la empresa u organizacion. También 1SO 9001 menciona al
aspecto procesos Yy es el modo de como una organizacion pone en marcha y como llega
a los objetivos y metas planeadas referente a la satisfaccion total del cliente ya que es
el logro primordial de toda empresa. Como tercer aspecto ISO 9001 sefiala a recursos,
donde es lo utilizado por la organizacion y no solo se referente a la parte econdémica,
sino que también lo humano, técnico y de otro tipo por lo cual deben estar
determinados y concretados de manera estable como constante.

2.2.1.2. Sistema de gestion de calidad

Segun SUCAMEC (2017), el sistema de gestion de la calidad (SGC) es un
conjunto de elementos relacionados que tienen por finalidad dirigir y controlar
diferentes mecanismos para el cumplimiento de los objetivos y de la politica de calidad

institucional. Este sistema busca incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios
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ante los servicios recibidos, por medio de la calidad de los mismos; los servicios que
brinda la SUCAMEC deben cumplir y superar las expectativas a los que se le ofrecen.

Asi mismo, el SGC se gestiona a través de un enfoque por procesos, lo que
permite que su interaccion sea dinamica y directa entre las areas, con el objetivo de ser
efectivos en la atencion de las solicitudes de los administrados.

Aguilar (2014), hace mencidn que gestion de calidad va comprender el control
como también el aseguramiento de la calidad y todo concepto que tenga que ver con
politica de calidad, como es la planificacién y mejoramiento. Es necesario saber que
la gestion de calidad maneja en todo el sistema de la calidad.

También en importante mencionar que la gestion de calidad es la responsabilidad
del mas alto nivel de direccion y las medidas que este tome va involucrar en la mayor
parte o todos los miembros de la organizacion en donde se toma en cuenta la parte
econémica como garantia para poder tener una participacion activa de los miembros
de la organizacion.

2.2.1.3. Caracteristicas de la gestion de calidad

Segun Salazar (2016), detalla que un sistema de gestion de calidad es la
estructura organizacional, procedimientos y recursos para lograr un método que
asegure las actividades necesarias en el ciclo de vida de un producto o servicio con
respecto al sistema y su desempefio, y que contribuyen a la satisfaccion de las
necesidades expresas de los beneficiarios. Segun Juran, un sistema de gestion de
calidad se caracteriza de tres procesos basicos: Planeacion de la calidad, control de la
calidad y mejora continua de la calidad.

El primer proceso es planeacion de la calidad y es un proceso que logra el

desarrollo de una estrategia anticipada y pueda asegurar que los productos y servicios
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que se crean y prestan posean la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes.

También el autor sefiala como segundo proceso al control de calidad, este
proceso participa en la caracterizacion de los nuevos productos o servicios en sus
diferentes fases de desarrollo y en el establecimiento de las especificaciones de calidad
de los mismos. Del mismo modo que desarrolla, ejecuta o coordina la ejecucion de los
métodos de ensayo para determinar las caracteristicas de calidad de las materias
primas, materiales, productos intermedios y productos finales.

Y por tercer proceso el autor Juran menciona a la mejora continua de la
calidad, donde se encuentra los sub procesos que son: Planear, es necesario
asegurarse que el proyecto seleccionado es el mas importante. Para ello se debe
recopilar toda la informacidn relacionada con los indicadores claves de competitividad
del negocio y representarlos graficamente. Las herramientas claves en esta etapa son
el histograma, la grafica de control y el analisis de tendencia histérica. Cuando los
problemas han sido analizados, se debe pasar a priorizarlos mediante un diagrama de
Pareto que permita distinguir cual de todos es el mas importante.

Hacer: en esta etapa el equipo seleccionado se dedica a identificar las causas del
problema y sus posibles soluciones. Se recomienda utilizar la lluvia o tormenta de
ideas para identificar las causas teoricas del problema. La lista de ideas generada se
ordena por categorias o0 estratos y se representan en un diagrama causa-efecto o de
Ishikawa.

Siguiendo con los sub procesos también se menciona a Verificar: donde a

través de técnicas como histogramas, graficas de control o gréaficas de tendencia en el
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tiempo se verifica el grado de mejoramiento alcanzado con la implantacion de las
soluciones aprobadas en la fase de hacer.

Y por ultimo el autor indica el Actuar: Esta fase consiste en incorporar al
siguiente ciclo de planeacion los ajustes necesarios que se hayan evidenciado en la fase
de verificacion. La mejora continua consiste precisamente en resolver un problema tras
otro sin interrupcion.

2.2.1.4. Principios de gestion de calidad en 1SO 9001:2015

Para Pilay (2013), menciona siete principios de gestion de calidad, los cuales
estos se encuentran vinculados la organizacion que busca consolidarse, crecer y
desarrollarse para tener éxito. Los principios de gestion de calidad son las grandes
premisas que se utilizan para transmitir por la alta direccién de la organizacion.

El primer principio que menciona el autor es el enfoque al cliente; donde la
organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente. También se
encuentra el principio de liderazgo, que es una cadena que afecta a todos los directivos
de una empresa, que tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabon de dicha
cadena, se rompe el liderazgo de la empresa.

Asi mismo Pilay (2013), sefiala otro principio la participacion de personal,
donde son ellos la esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa. También menciona el
Enfoque basado en procesos, lo cual es un resultado deseado se consigue
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.
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Como quinto principio Pilay (2013), indica al enfoque de sistema para la
gestion, que es identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus
objetivos; el siguiente principio es la mejora continua, lo cual es un objetivo
permanente. La mejora continua de los procesos se consigue con el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar. Y por Gltimo menciona el
principio de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, en donde es
necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mucho mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. Durante las alianzas, gana
tanto la empresa como los proveedores.

Los principios de gestion de la calidad son la guia para la direccion de cada
organizacion, orientdndose a la consecucion de la mejora del desempefio de su
actividad. Estos principios de gestion de la calidad se derivan de la experiencia
colectiva y del conocimiento de los expertos internacionales que participan en el
comite técnico 1ISO / TC 176 - gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad,
responsable del desarrollo y mantenimiento de las normas 1SO 9000.

Estos siete principios aparecen recogidos y definidos en la norma ISO 9001:2015
como una adecuacion de los ocho principios de gestion de la calidad introducidos por
la norma ISO 9000:2000 — sistemas de gestion de la calidad fundamentos y
vocabulario, y en la norma 1SO 9004:2000 — sistemas de gestion de la calidad —
directrices para la mejora del desempefio.

Principio 1: Enfoque en el cliente, toda empresa va a depender de sus clientes
por ello es necesario entender las necesidades actuales y futuras de estos, para poder

asi ofrecer una excelente atencién y asi mismo se estaria satisfaciendo los
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requerimientos de estos en donde se brinda todo el esfuerzo y la recompensa es
alcanzar posicionarse en la mente de los consumidores, por lo que hay que esforzarse
en exceder las expectativas los clientes.

También se menciona el Principio 2: Liderazgo, pues es necesario un lider en
una empresa por lo que este establece la unidad de proposito y dirige hacia las metas
que ya se tienen determinadas. Es funcién del liderazgo conservar un ambiente interno
donde todos se sientan capaces de lograr los objetivos y asi se involucren mas con la
organizacion, puesto que depende como se van a sentir los subordinados es como los
trata el lider y como se le reconoce, por ende, todo trabajador sintiéndose en excelente
clima laboral va rendir mejor en su organizacion y brindar servicios de calidad.

Asi mismo la 1SO 9001:2015 indica el Principio 3: Participacion del personal,
y es que el personal de toda organizacion es el recurso mas importante, puesto que
depende de ellos como se va servir la atencion y la calidad del servicio, por lo que toda
empresa debe tener en cuenta brindar beneficios y hacer que su personal se integre en
la organizacion que se sienta uno mas y persona importante para ellos de esa manera
se va comprometer, identificar y brindar sus habilidades en beneficio de la empresa.

Como Principio 4: Enfoque de procesos, el enfoque basado en procesos es la
parte fundamental en la realizacion y aplicacion de un sistema de gestion de calidad.
Este enfoque les permite a las organizaciones ordenar y gestionar la forma en que las
actividades de trabajo van creando un valor para el cliente y otras partes interesadas.

Ademas, el enfoque basado en procesos permite una rapida y sencilla
identificacion de los problemas, asi como la rapida solucién de estos e introduce la
gestion horizontal, que es aquella que nos muestra todo a un mismo nivel, cruzando

las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus direcciones hacia
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las metas principales de la organizacion, y también mejora la gestion de las interfaces
del proceso.

También ISO 9001:2015 sefiala el Principio 5: Enfoque de sistema para la
gestién, es un conjunto de procesos que relacionados entre si contribuyen a un
determinado objetivo de los sistemas de calidad en aumentar la satisfaccion de los
clientes. El beneficio que se logra con el enfoque de sistema para la gestion es la
integracién y alineacion de los procesos para alcanzar mejor los objetivos comunes de
todos los departamentos de la empresa, mejora la capacidad para enfocar los esfuerzos
en los procesos principales, aumenta la confianza de las partes interesadas en la
coherencia, eficacia y eficiencia de la empresa

Ademas, se tiene el Principio 6: La mejora continua, la mejora continua es un
medio eficaz para desarrollar cambios positivos que va a permitir ahorrar dinero tanto
para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero. Asi
mismo permite cambiar un proceso para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable,
también esfuerzo para mejorar lo que entrega cada area al cliente y es un proceso que
describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas
necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

El Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisién, segun la
ISO 9001 versién 2015, observan las ventajas competitivas como la toma de decisiones
basada en informacién veraz y fiable, el aumento de la capacidad para demostrar la
eficacia de las decisiones mediante la referencia a datos objetivos, y el aumento de la
capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones. Por lo tanto,
lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un

problema para toda organizacion.
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Para 1SO 9001:2015 menciona el Principio 8: Relaciones mutuas beneficiosas
con el proveedor, una organizacion y sus proveedores son interdependientes lo cual
quiere decir que sus relaciones deben ser reciprocas, y lo cual es beneficioso para el
buen funcionamiento, ya que una relacion mutua productiva aumenta la capacidad de
ambos para poder generar valor. La implementacion de estos principios en toda
empresa va resultar favorable y obtener el éxito, para todas las partes interesadas y en
todas las areas porque es en toda la organizacion que se estara poniendo énfasis en
poner en practica estos principios, todos tienen que participar, y los beneficios que se
van a tener por ejemplo la rentabilidad, podre crear valor, asi como la estabilidad y
posicionamiento.

2.1.1.5. Factores que influyen el éxito de los sistemas de gestion de calidad
basados en la norma I1SO 9001.

El autor Rodriguez (2012), hace mencidn que los factores que van a intervenir
para que se realice una buena gestion de calidad intercede directamente en ocho areas
basicas, las cuales viene a ser:

Como principal es en los mercados, donde el namero de productos nuevos o
modificados ofrecidos a este crece rapidamente. Los consumidores son muy exigentes
cada dia y lo que requieren son productos de calidad para poder cubrir sus necesidades.
Y es por eso que los mercados se amplian en capacidad, realizan estrategias y logran
especializarse, funcionalmente en los efectos y en servicios que son ofrecidos.

También el mismo autor sefiala como factor a la administracion, la
responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre varios grupos especializados ya
que anteriormente solo caia esta responsabilidad en los jefes de area, es que hoy en dia

todos los departamentos son responsables de la calidad del producto a lo largo del
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proceso de produccién y asi mimo hay un especialista que se encarga de disefiar el
producto que va a satisfacer y cumpla los requisitos de calidad.

Rodriguez (2012), indica otro factor el personal, tiene que ser altamente
capacitado y con conocimientos para poder crear productos o servicios totalmente nuevos,
aqui se podra verificar que la especializacion se ha hecho necesaria porque los campos de
conocimiento han aumentado no s6lo en nimero sino en amplitud. Aun asi la
especializacion tiene sus ventajas como desventajas al incumplir la responsabilidad en
la calidad de algunas piezas de un producto.

Como cuarto factor se menciona que debe de tomarse en cuenta también la
motivacion, por lo que al momento de querer brindar un producto de calidad al
mercado va a aumentar la importancia de que tipo de contribucion de calidad por parte
de cada empleado. Se ha realizado una investigacion de la motivacion humana en
donde se ha mostrado que ademas de la recompensa en dinero, los trabajadores
demandan de refuerzos con un sentido de logro en sus tareas y el reconocimiento
positivo de que estan contribuyendo personalmente al logro de las metas.

En los materiales, el mismo autor sefiala que son los que se viene a utilizar en
toda empresa u organizacién y es que debido a los costos de produccion y a las
exigencias de calidad, ya se ha comenzado a utilizar los materiales dentro de limites
mas estrechos que antes. Ademas, los materiales estan siendo sometidos a pruebas mas
rigurosas para ser aceptadas.

Ademas, Rodriguez (2012), menciona las maquinas y mecanizacion, se esta
exigiendo dentro de las empresas para reducir costos y obtener volumen de produccion,
lo cual ha conducido al uso de equipo mas y mas complicado, que depende mucho de

la calidad de los materiales empleados.
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Se hace mas critica una buena calidad que efectivamente haga real la reduccion
en costos y eleve la utilizacion de hombres y maquinas a valores satisfactorios.

Igualmente, los métodos modernos de informacion, la nueva tecnologia de la
informaciéon ha brindado los medios para un nivel de control sin precedente de
maquinas y procesos durante la fabricacion y de los productos y servicios aun después
que ya han llegado al consumidor. Y los nuevos métodos de procesamiento de datos
han puesto a la disposicion de la administracion informacion mucho mas util, exacta,
oportuna y predictiva para tomar decisiones.

Asi mismo Rodriguez (2012), indica los requisitos crecientes del producto, los
avances en los disefios ingenieriles que exigen un control mas estrecho en los procesos
de fabricacion han transformado a las “cosas insignificantes”, que no se tenian en
cuenta en otros tiempos, en cosas de gran importancia potencial.

Segun la 1ISO 9001 en la pagina ISOTOOLS (2015), menciona que el estandar
internacional 1SO 9001 es uno de los mas utilizados debido a todas las ventajas que
brinda a las organizaciones que implementan un sistema de gestion de calidad y como
consecuencia los mercados y clientes se ven favorecidos.

Los beneficios que le ofrece en el mercado es la mejora de la imagen de sus
servicios y productos ofrecidos, aumenta la posicién de la empresa en dicho mercado
e incrementa el acceso a diferentes mercados exteriores, ya que aumenta la confianza
gracias a la norma I1SO 9001.

En funcion a la organizacion, la norma ISO 9001 ayuda a mantener y mejorar el
acondicionamiento y la eficiencia, del sistema de gestion de la calidad ademas favorece
al proceso de mejora continua e incrementa la participacion de los trabajadores y su

motivacion. Existe una serie de factores de los que depende, en mayor medida, la
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calidad de los productos o servicios de la organizacion y que se tienen que incluir en
el sistema de gestion de la calidad segun 1SO9001, estos pueden ser:

Nivel de ocurrencia: es un factor que se tiene en cuenta como referencia del
total de la produccién realizada. Si un defecto aparece en dos mil productos de la
misma produccion de la organizacién, no genera el mismo impacto que sin tres mil
articulos de un total de dos millones, es decir, en el primer caso se ve afectado un 90%
de la produccion y en él segtin un 0,001%. Es por esto que antes de tomar cualquier
decisidn, sea cual sea, se debe tener en cuenta el nivel de ocurrencia. Este nivel ayuda
a conocer si el sistema de gestion de la calidad implementado en la organizacion bajo
la 1SO 9001, es eficiente o no.

El mismo autor ISO 9001 menciona como otro factor a la Afeccion de la
produccién: todas las acciones llevadas a cabo sobre errores dependeran de su
naturaleza, es decir, si tiene efecto o no a la produccion de la organizacion. Si el defecto
se detecta de un modo interno y no se transfiere durante toda la cadena de produccion
hasta su venta, no deben saltar las alarmas de calidad. Si el sistema de gestion de la
calidad segun la norma ISO 9001 se encuentra implementado de una forma correcta
basta con establecer todas las medidas correctivas pertinentes para eliminar el error y
gue no se vuelva a producir.

También se tiene la Percepcidn del cliente: si el cliente se da cuenta de algin
error entonces si se deberan activar todas las alarmas de calidad y ver como darle
repuesta de una forma clara e inmediata. En ese momento se tendra que establecer una
trazabilidad, para que los productos que se han visto afectado por el problema se retiren

del mercado.
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Asi mismo la ISO 9001 sefiala Posibilidad de reprocesamiento: cuando ya se
detect6 el defecto, se reprocesa para eliminar dicho defecto. Ademas, asi se puede
hacer una recopilacion de los diferentes productos que haya hasta el momento,
revisarlos y reprocesarlos antes de que estén disponibles para los clientes. Si no se
pudiera reprocesar seria necesario considerar todas las variables de las que se dispone
y que pueden afectar a los productos y generar una decision utilizando el sentido
coman.

2.1.2. Variable atencién al cliente

Chang (2014), define que atencion al cliente es el modo en que una empresa
mediante sus colaboradores, ofrece personalizada mente sus productos y servicios,
esperando satisfacer al cliente de forma justa, digna, esmerada, proyectando una buena
imagen, buscando una ventaja competitiva que admita situarse eficiente y eficazmente
en la mente del consumidor consiguiendo su fidelizacion. Para el servicio publico es
importante, ya que por orden constitucional se debe tratar de brindar la satisfaccion en
los usuarios de servicios pablicos.

Por lo que la atencidn al cliente es el servicio que entrega una organizacion o el
producto que se comercializara y el fundamental objeto de toda empresa es que este
sea el mejor para adquirir un posicionamiento en el mercado como en la mente de los
consumidores, por ello se necesita crear estrategias para que la atencion que se ofrezca
en cada organizacion sea unica e inigualable; ya como lo dice (Kotler, 2006 citado en
Garcia, 2015) la clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion;
es decir se intenta desarrollar el valor para el cliente, donde se asegura a los clientes el

compromiso de que siempre seran importantes para la empresa, que cada uno no es
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solo un cliente mas, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacion de
integridad.

También existe un enfoque en la atencion al cliente interno y al cliente externo,
basandose en la lealtad y segun el autor Martinez (2015), se emprende la propuesta de
mejorar el cuidado de los mismos para afianzar su fidelidad a la empresa, de ese modo
se lograria la mejora a una generacion de clientes mas exigentes en el ambito externo
primero y a nivel interno después; los clientes comienzan a demandar cada vez mas, y
las empresas para conservarlos crean estrategias entre todos los miembros,
trabajadores, proveedores e inversionistas en cual adquirir los mejores clientes es
importante para hacer crecer una empresa. También el autor menciona que la forma
para llegar a ese punto es contratar y conservar los mejores trabajadores, pues cuando
un empleado se siente satisfecho, brindara y estara en mejores condiciones de prestar
un servicio de calidad, como un buen trato y amabilidad.

En la actualidad existe variedad de productos y servicios que estan disponible a
los consumidores, la gestion de los servicios de valor agregado se ha vuelto la
competencia de muchas empresas. Para que las actividades sean exitosas, es necesario
que las organizaciones primero adopten un enfoque al cliente, el cual es conocer
anticipadamente lo que el cliente espera del mismo y de la propia empresa, por ello se
debe realizar un analisis de las necesidades y expectativas de los clientes. Dentro de
este analisis estan los siguientes, segun (Guerci, 2015).

(a) planificar, en donde se detalla cuales serian las mejoras de los gustos y deseos
de los clientes para ponerlos en practica. (b) concientizar a los trabajadores de la
empresa sobre como afecta su trabajo en la apreciacion que el cliente tiene de esta,

tanto de sus productos y servicios. (c) la retroalimentacion con la informacién del
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grado de satisfaccion percibido por los clientes para poder planificar las mejoras en los
productos y/o servicios. (d) y también gestionar de forma consecuente las relaciones
con todos los clientes, para que esta sea buena.
2.1.2.1. Fases de la atencion al cliente

Segun Tarado (2014) las fases de la atencion al cliente son: acogida, consiste en
acoger al cliente en la empresa, para ello hay que tener en cuenta aspectos como la
imagen de la empresa, el trato del cliente debe ser adecuado, lo que implica que hay
que ser correctos, amables, honestos; ademas que el cliente debe estar comodo hasta
que sea atendido por la persona correspondiente y que se sienta a confianza. Por tanto,
la empresa de informacion previamente de los aspectos que le hacen el cliente estar
mas comodo, estos aspectos son diversos y entre otros, se encuentra el de realizarle al
cliente un servicio personalizado o tratarle de una determinada manera segun el tipo
de cliente que sea. Asi mismo el confort y la temperatura son dos aspectos que hay que
tener en cuenta a la hora de que el cliente se encuentra comodo en la empresa. También
el autor menciona como segunda fase el seguimiento, radica en la espera que tiene que
realizar el cliente hasta que sea atendido con la persona correspondiente, se debe tener
en cuenta que cuando el cliente espera, lo primero que tiene que ser la persona que en
ese momento le atiende es decirle quien le va a atender, cuanto tiempo tiene que esperar
y la razén por la que debe esperar, cuando la espera sea muy larga, la persona que en
ese momento le atiende de hablar con el cliente de vez en cuando y preguntarle si
necesita algo. Tarado (2014), también sefiala como tercera fase a la gestion, se
fundamenta en atender las necesidades del cliente, el encuentro que tiene lugar entre
el cliente y la persona encargada, para atender las necesidades del cliente, la persona

encargada de atenderle debe gestionarle y resolver las dudas que tenga el cliente y
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realizar una atencion personalizada. Es muy importante escuchar con mucho cuidado
para evitar que el cliente se siente incomodo o0 no se responda a sus necesidades. Por
altimo, el autor menciona como la cuarta fase la despedida, y consiste en terminar con
la entrevista que tiene el cliente y la persona encargada de la atencion, por ello, antes
de despedirse, la persona encargada de realizarle la entrevista deberd haber resuelto
todas las dudas que tenga el cliente, de tal manera que al retirarse el cliente sea
satisfecho.

2.1.2.2. Componentes bésicos para brindar un buen servicio de atencion

al cliente

En el articulo Anekis Marketing Relacional; citado por Pizzo (2015), hace
énfasis que para conseguir la fidelidad de los clientes no solo es necesario que el
producto se adecue a sus necesidades, sino que también necesitan que sean las propias
marcas las que se preocupen por ellos, siendo asi que menciona cuatro principales
elementos o componentes que son esenciales al momento de brindar atencion al
cliente:

El primer elemento es la seguridad y hace referencia a la seguridad que existe en
el local y que, por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo,
cuando se cuenta con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente
marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias de
escape, cuando se cuenta con botiquines médicos.

Como segundo elemento la autora Pizzo (2015), sefiala la amabilidad y hace
referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da, por ejemplo, cuando los

trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera, cuando le hacen saber que estan
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para servirlo, cuando le hacen sentir que estdn genuinamente interesados en
satisfacerlo antes que en venderle.

La atencion personalizada menciona que es la atencion directa o personal que
toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente. Se da,
por ejemplo, cuando un mismo trabajador atiende a un cliente durante todo el proceso
de compra, cuando se le brinda al cliente un producto disefiado especialmente de
acuerdo con sus necesidades, gustos y preferencias particulares.

Y por ultimo para Pizzo (2015), indica la rapidez en la atencidn: es la rapidez
con la que se le toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le atienden
sus consultas o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con procesos simples
y eficientes, cuando se cuenta con un namero suficiente de personal, cuando se le
capacita al personal para que brinden una rapida atencion.

Ford (2017), indica que no basta con que saber que servicios ofrecer, a qué nivel
lo debemos hacer y cudl es la mejor forma de ofrecerlos, un servicio de calidad
incorpora todos los componentes en él para obtener la maxima satisfaccion en la
experiencia del cliente.

El mismo autor menciona los 10 componentes basicos del buen servicio, si no
estan bien cubiertos dificilmente se alcanzara una calidad de servicio adecuada.

Primer componente: Seguridad, sélo esta bien cubierta cuando se le brinda al
cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Segundo componente: Credibilidad, relacionado con la seguridad, pues se
necesita demostrar ello para crear un ambiente de confianza, ademas de ser veraces y

honestos, y no prometer o mentir con tal de realizar la venta.
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El mismo autor sefiala el tercer componente: Comunicacion, se debe mantener
bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y corporal sencillo que pueda
entender, si ya se cubre los aspectos de seguridad y credibilidad, este serd méas sencillo
mantener abierto el canal de comunicacion cliente — empresa.

También el cuarto componente es Comprension del cliente, es mantener una
buena comunicacién con el cliente que permita saber qué desea, cuando lo desea y
cémo lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.

Siguiendo con los componentes de Ford (2017), menciona al quinto
Accesibilidad, es importante tener varias vias de contacto con el cliente, buzones de
sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente como en el sitio web (si se cuenta
con él), ademas, hay que establecer un conducto regular dentro de la organizacion para
este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia sino de establecer acciones
reales que permitan sacarles provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.

Como sexto componente el autor menciona la Cortesia, atencion, simpatia,
respeto y amabilidad del personal, ya que es mas facil cautivar clientes si les brinda un
excelente trato y una gran atencion.

Asi mismo el séptimo componente de la atencion al cliente es el
Profesionalismo, posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion
del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, ya que no solo depende
de los trabajadores que tienen contacto directo con los clientes, sino de todos en
conjunto.

Ford (2017), sefiala el octavo componente que es la Capacidad de respuesta,
disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Puesto que los clientes no tienen por qué rogar para ser atendidos, ni para que sus
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dificultades o problemas sean solucionados, se debe estar al tanto de las dificultades,
para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es
retroalimentandonos con las observaciones de los clientes.

Se tiene el noveno componente: Fiabilidad, es la capacidad de la organizacién
de ejecutar el servicio de forma fiable, sin ningn problema, este componente se ata
directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Como ultimo componente Ford (2017), indica Elementos intangibles, se trata
de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar con el
personal adecuado y los materiales de comunicacion que permitan acercarse al cliente.

2.1.2.3. Importancia de la atencion al cliente

Zelada (2016), menciona que la importancia de la atencion al cliente para las
empresas actuales se ha convertido en una importante ventaja competitiva que les
permite mantenerse en el mercado, crecer y obtener rentabilidad. Esta ventaja atrae a
los clientes y crea la confianza suficiente para que vuelvan a solicitar los productos y
servicios ofrecidos por la empresa. Toda estrategia de marketing se dirige a conocer al
cliente, sus necesidades y expectativas para adaptar sus productos y servicios a estas
caracteristicas. Es importante que el objetivo de la planificacion y organizacion de la
atencion al cliente sea lograr la satisfaccion de sus expectativas, cuidando cada
momento de interaccion en el ciclo del servicio.

Para la autora Alcazar (2013), menciona la importancia de obtener lealtad en los
clientes en tiempos donde la competencia cada vez aumenta, ya que los consumidores
a menudo se dejan llevar por los precios mas bajos o promociones y los mejores planes

de pago incluso aunque esto signifique cambiar de proveedor, para lograr fidelizar a
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los principales consumidores generando lealtad es preciso crear barreras adecuadas
para que cada vez sea mas dificil que un cliente se vaya con la competencia.

La autora sefiala que el primer paso para lograr la lealtad es poner mucha
atencion en la percepcién que el cliente esta teniendo de la empresa, acerca de los
productos que se ofrece y del servicio que le brindan, pues la clave para lograr esto, se
encuentra en establecer una diferenciacion en la experiencia de servicio frente al que
pudieran ofrecer los competidores, lograr un enfoque que ayude a rentabilizar la
relacion el cliente mejorando conocimientos de los mismos aumentando asi la
satisfaccion y lealtad.

El autor Ucha (2012), hace énfasis en la importancia de la satisfaccion de las
organizaciones hacia los clientes, puesto que menciona la satisfaccion del cliente es un
concepto innato del marketing y que implica como va a experimentar el cliente en
relacion con un producto o servicio que consume, porque precisamente el mismo ha
cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo.

Asi mismo el autor sefiala que la satisfaccion del cliente suele ser una de las
metas que toda empresa que comercializa productos y servicios debe anhelar, dado que
el cumplimiento de la misma serd concluyente para que el cliente vuelva a elegir el
servicio, incurra en la compra del mismo o recomiende a sus conocidos porque siente
que lo ha satisfecho y existen formas para conseguir la satisfaccion del cliente como
es que el producto manifieste calidad, cumplir con la promesa de venta, entregar un
adecuado servicio del cliente que ayude a la solucién de los problemas en caso ocurra,
rapida atencidn del problema y también el ofrecimiento de servicios adicionales, como

ser entrega a domicilio, atencion telefénica, garantia.
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En la importancia de cubrir las necesidades de los clientes o usuarios las
organizaciones practican una forma efectiva de lograrlo y requiere emplear estrategias
adaptadas a cada organizacién. Todas las empresas estan enfocadas a la satisfaccion
de los deseos y necesidades de los consumidores y el modelo de negocio busca la
formula para lograrlo con la mayor eficiencia posible (Costa, 2015).

La importancia de cubrir las necesidades basicas y también las superiores, segun
establece la conocida jerarquia de necesidades de Maslow, va desde lo tangible o
basico a las necesidades més elevadas, relacionadas con lo intangible. Es asi que la
jerarquia humana de necesidades abre un amplio abanico de necesidades o, si se quiere,
demandas evidentes o potenciales que las empresas han de satisfacer desplegando todo
tipo de herramientas y habilidades. A medida que se satisfacen las necesidades mas
avanzadas de Maslow (afectivas, de autoestima y de realizacion personal) del
consumidor o usuario se consigue un mayor valor empresarial. Aunque cada empresa
es un mundo y tiene su propia formula para transformar las necesidades de las personas
en productos y servicios, el reto de cualquier empresa es usar estratégicamente sus
recursos para escalar en la jerarquia de Maslow orientando la accion a esas necesidades
intangibles, que primero han de detectarse. En este sentido, conocer y entender al
cliente es clave para seguir un plan de éxito a la hora de comprender sus necesidades
y darles respuesta (Costa, 2015).

Para Pérez (2017), menciona que las empresas tratan el servicio al cliente como
un aspecto muy basico, hasta el punto de subestimarlo por completo. Y el servicio al
cliente es vital para el crecimiento de un negocio y esto es algo que muchos lideres no
entienden, ya que son muy pocos los lideres o duefios de negocio que tienen conciencia

sobre la importancia de los clientes. Algunas empresas no se ocupan en realizar
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esfuerzos o llevar a cabo estrategias que les permitan mejorar la atencion que ofrecen
a sus clientes; y asi existen razones por las cuales es importante el servicio al cliente
para el crecimiento del negocio.

La primera razon menciona que el buen servicio al cliente genera lealtad; y es
una de las mayores razones por las cuales el dar un servicio al cliente es importante
para el crecimiento de un negocio es porque cuando un cliente siente que esta siendo
atendido de una forma excepcional, comienza a demostrar lealtad. Anteriormente, las
empresas competian entre si tomando en cuenta los precios o la variedad en los
productos. Con el tiempo ha cambiado, las empresas estan enfocando sus esfuerzos en
obtener la lealtad del mercado y garantizar de esta manera su operacion y crecimiento.
Las personas o consumidores estan dispuestos a pagar un poco mas con tal de
establecer relaciones y serle fiel a una empresa que se preocupa por ofrecerle un
servicio personalizado y hecho a la medida.

También Pérez (2017), sefiala que un servicio al cliente de calidad atrae dinero;
ademas de ofrecer un buen servicio al cliente, las empresas necesitan dinero para
crecer. La buena noticia es que un servicio al cliente de calidad puede ayudar al
negocio a obtener mejores beneficios econdomicos. En definitiva, un ofrecer un servicio
al cliente Unico permite que la empresa pueda dejar a un lado los precios bajos y
obtener mayores beneficios para su economia y finanzas.

Como tercera razon el mismo autor menciona que un buen servicio atrae buena
publicidad; para que una empresa crezca y se desarrolle necesita apoyarse en la
publicidad y mejor si la publicidad se realiza a través de los propios clientes. Cuando

se ofrece un buen servicio es posible lograr que los clientes satisfechos sean el mejor
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medio para difundir informacion positiva sobre la empresa. De hecho, los clientes
satisfechos cuentan a nueve personas sobre el gran servicio que ha recibido.

Asi mismo se menciona que un buen servicio al cliente previene la rotacion de
empleados; y es uno de los aspectos basicos sobre la importancia del servicio al cliente
para el crecimiento de un negocio es contar con una gran cultura. Es importante no
solamente para crecer mejorando los asuntos externos de la empresa sino también para
mejorar ciertas situaciones internas que afectan el éxito de la empresa como, por
ejemplo, la rotacion de los empleados. El hecho de que los representantes o ejecutivos
estén acostumbrados a una cultura de servicio al cliente y se sientan orgullosos del
lugar en el que trabajan, permite retenerlos por mucho mas tiempo y lograr que sientan
pasion por su trabajo lo cual, se vera reflejada a nivel externo pues empleados felices

= Clientes satisfechos.
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I1.  HIPOTESIS
La presente investigacion por ser de tipo descriptiva no tiene hipotesis segun

Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014), define la investigacion descriptiva consiste
en que la informacidn es recolectada sin cambiar el entorno y sin manipulacién alguna
asimismo se sefiala los datos obtenidos y la naturaleza exacta de la poblacion de donde

fueron extraidos; asimismo su alcance no implica causalidad, influencia o incidencia.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1. Disefio de investigacion.

-Nivel de investigacion: Descriptiva

Para Martinez (2017), la investigacion descriptiva es el método usado en ciencia
para especificar las caracteristicas del fenémeno, sujeto o poblacion en estudio. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a
la profundidad de los conocimientos se refiere.

El nivel de investigacion de la presente tesis serd descriptivo puesto que
involucra sefalar, evaluar y dar a conocer de manera detallada las caracteristicas de
gestion de calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Ana, Piura 2017.

-Tipo de investigacion: Cuantitativa

El enfoque cuantitativo, tiene en cuenta que el conocimiento debe ser objetivo,
y se forma a partir de un proceso deductivo en el que, a través de la medicacion
numérica y el andlisis estadistico inferencial, se prueban hipotesis previamente
formuladas. Este enfoque se relaciona con practicas y normas de las ciencias naturales
y del positivismo. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014).

El tipo de la investigacion es cuantitativa dado que se empleara el método de
recoleccion de datos para poder contestar las preguntas determinadas a las variables
gestion de calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Ana — Piura, afio 2017.

-Disefio utilizado: No Experimental

El disefio es no experimental y corte transversal y de acuerdo con Hernandez,

Fernandez y Baptista (2014) es que la investigacion se efectGa sin manejar al azar
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variables. Una investigacion no experimental es prestar atencion a fendmenos tal como
se dan en su ambito natural, para estudiarlos.

En una investigacion no experimental no se forma ningln evento, mas bien se
observan eventos que ya han existido, no ejecutadas de forma intencional en una
investigacion por parte de quien la realiza.

En disefios investigativos transaccionales o transversales se adquiere
informacién de un momento determinado. Tiene como objetivo representar variables
y estudiar su acontecimiento e interrelacion en un momento definido.

Por lo que el disefio de investigacion que se aplicara en la presente tesis sera no
experimental, puesto que no se manipulara ninguna variable y se observaran a los
sujetos tal y como se dan el contexto natural. Asi mismo sera de corte transversal ya
que la recoleccion de datos se realizara en un solo momento determinado y unico.

4.2. Poblacién y Muestra

El universo bajo estudio esta constituido para la variable gestion de calidad por
los 9 propietarios y para la variable atencién al cliente por los clientes que hacen uso
del servicio de las 9 MYPEs del rubro restaurantes de Santa Ana — Piura, se tiene una
poblacion infinita, puesto que existe un nimero ilimitado de los clientes que asisten a
adquirir el servicio en los restaurantes y los aspectos que se van a tomar en cuenta son
principalmente que sean mayores de dieciocho afios, de ambos géneros, que tengan

conocimiento de la existencia de dichas MYPEs.
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Cuadro 1 de las MYPES de Santa Ana - Piura

N° NOMBRE RUC NUMERO DE
TRABAJADORES
01 Restaurante donde Carlos 20526147597 07
02 Sazén morena 10026389599 13
03 La casa del cilindro 10178661260 04
04 Entre lomos y costillas 10026083805 06
05 El asadero 10026087525 11
06 24 horas 10026090496 09
07 Los medallones 10027730626 15
08 El bijao 10026084861 06
09 Restaurante Taita 10026094122 10

Elaboracién: Propia

Criterio de inclusién de las dos variables

Personas mayores de edad.

Que sean clientes constantes de los restaurantes.

Personas que tengan conocimiento de la existencia de los restaurantes.

Personas que tenga tiempo para aportar informacion sobre las variables y Mypes

en estudio.

Criterio de exclusién de las dos variables

Personas que no se encuentren en la capacidad de proporcionar informacion sobre

las variables de gestién de calidad y atencion al cliente.

un fendémeno estadistico y es aplicable cuando la poblacidn es infinita. (Tamayo y

Muestra

La muestra es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar

Tamayo 2007). En este caso la muestra de la poblacion serda 9 MYPES.

Donde:
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n = Tamafo muestra

Z = nivel de confianza a la
distribucion de Gauss, es del 95%
=1.96

p = proporcién de personas que no
consumen = 0.5

q = proporcién de personas que Si
consumen = 0.5

e?= margen de error.

Z*xpxq
=e—2

B 1.962% x 0.5 x 0.5

n= 0.052
 3.8416%0.5% 05

n= 0.0025

n=384.16

n= ndimero de cliente 384

57



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE| DEFINICION DIMENSION| DEFINICION |INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE FUENTE
MEDICION
La dimension:| Enfoque en el Nominal Propietario
“principios” se cliente
medira con sus
indicadores: Liderazgo Nominal Propietario
enquue on el Participacion del Nominal Propietario
cliente
“liderazgo” personal
“participacion de - ——
P pact Enfoque de Nominal Propietario
personal
Seguin James “enfoque de procesos
2014), define la incioi _procesos™ - - fetari
( . ) . Principios “sistema para la Sistema para la Nominal Propietario
gestion de la calidad gestion” “mejora gestion
. continua” “toma
COMO una accién g i i i ietari
. de decisiones” | Mejora continua Nominal Propietario
Gestion de | enfocada hacia la “relac(liénfon ell Toma de Nominal  |Propietario
: mejora de la calidad proveedor ™ con € -
calidad J instrumento decisiones
eneltrabajoyala cuestionario de  "Refacién con el Nominal  |Propietario
organizacion como escala nominal. oroveedor
un todo. La dimension:;  Mercados Nominal Propietario
factores S€I"Administracion Nominal  |Propietario
mediré con sus
indicadores: Personal Nominal Propietario
“mercados” — - —
“« . - Motivacion Nominal Propietario
administracion
“personal” Materiales Nominal  |Propietario
Fact “motivacion” _ _ E—
actores “materiales” Maquina y Nominal Propietario
“maquina y mecanizacion
mecanizacion”
“métodos de Meétodos de Nominal  |Propietario
informaciéon” . .,
“requisitos” “nivel informacion
de ocurrencia” Nivel de Nominal  [Propietario
“afeccion de la .
produccion” ocurrencia
“percepcion de  ["Afeccion de la Nominal Propietario
cliente” N
“reprocesamiento”| Produccion
con el instrumento percencin del Nominal  |Propietario
cuestionario de ]
escala nominal. cliente
Reprocesamiento Nominal Propietario

Cliente Elaboracion: propia
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Atencion al

cliente

Chang (2014),
define que la
atencion al cliente es
la forma que la
organizacion presta
personalizada mente
sus productos y
servicios,
procurando
satisfacer al cliente,
de forma justa,
digna, esmerada,
proyectando una

buena imagen.

La dimension: Seguridad Nominal Cliente
“Componentes” _ i i
se medira con sus credibilidad Nominal Cliente
lecaQOres’i Comunicacion Nominal Cliente
seguridad
Componentes “credibilidad” Comprensién Nominal Cliente
“comunicacion” — - -
« r e Accesibilidad Nominal Cliente
comprension
“accesibilidad” Cortesia Nominal Cliente
“cortesia” Brofesi i Nominal Client
« . . |Profesionalism min ien
profesionalismo otesionalismo omina ente
“capacidad de Capacidad de Nominal Cliente
respuesta” , t
“fiabilidad” espuesta
“elementos Fiabilidad Nominal Cliente
intangibles” con el _ _
instrumento Elementos Nominal Cliente
cuestionario de intangibles
escala nominal.
La dimensioén: Lealtad Nominal Cliente
“Importancia” se
mediré con sus - — - -
- ) Satisfaccion Nominal Cliente
indicadores:
. “lealtad” i i i
Importancia L " Necesidades Nominal Cliente
satisfaccion oF Noriai i
“necesidades” inero omina Cliente
“dinero” Publicidad Nominal Cliente
“publicidad” _ _ _
“rotacion de Rotacion de Nominal Cliente
empleados” con el | empleados

instrumento
cuestionario de
escala nominal.

recolectar informacidn, entre las que destacan la observacidn, cuestionario, entrevistas,

4.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos.

Pefiuelas (2013), indica que las técnicas, son los medios empleados para
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encuestas. Y asi mismo Ldpez-Roldan, P; Fachelli, S. (2015), mencionan que la
encuesta es una de las técnicas de investigacion social y se ha vuelto una actividad
cotidiana de la que todos participan, ademas utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza datos de una
muestra representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende
explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas»

Para la recoleccion de datos la técnica a utilizar en la presente investigacion sera
de la encuesta, en donde se recaudard informacion utilizando como instrumento un
cuestionario con preguntas 10 cerradas para cada variable y esta dirigido a clientes con
escala nominal. Para poder asegurar la naturalidad las preguntas a ejecutar son
anonimas y se puede aplicar a varias personas simultaneamente.

4.5. Plan de analisis.

Para esta etapa de la investigacion se determinara las medidas y técnicas
estadisticas a utilizar para llevar a cabo la investigacion y se realizara las tabulaciones
de tablas, graficos y analisis estadistico decauerdo a las variables y su dimension. Se
empleo la estadistica descriptiva en donde los datos han sido procesados en sistema
Microsoft, Windows, procesadores de texto y datos como hojas de calculo Excel lo
cual permitira demostrar los resultados de la investigacion y luego se elaboré las
interpretaciones y el analisis y correspondiente de los datos obtenidos por medio del
instrumento de recojo de datos (cuestionario) que fue validado por el método juicio del
experto.

4.6. Matriz de consistencia

Titulo Problema Variables Hipdtesis Objetivos Metodologia

0.G:
Determinar las
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“Caracterizacion
de gestion de
calidad y
atencioén al
cliente en las
MYPE rubro
restaurante de la
urbanizacion
Santa Ana-Piura
20177

¢Cuales son
las
caracteristicas
de gestion de
calidad y
atencién al
cliente en las
MYPE rubro
restaurante de
la
urbanizacion
Santa Ana-
Piura 2017?

Gestion  de
calidad
Atencion al
cliente

Segun
Hernandez,
Fernandez y

Baptista,
(2014), define
la
investigacion
descriptiva
consiste en
que la
informacion
es recolectada
sin cambiar el
entorno y sin
manipulacion
alguna
asimismo se
sefiala los
datos
obtenidos y la
naturaleza
exacta de la
poblacion de
donde fueron
extraidos.

caracteristicas de
gestion de calidad y
atencion al cliente de
las MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacioén Santa
Ana -Piura, afio 2017.

0O.1. Identificar los
principios de gestion de
calidad en las MYPE
rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Ana
-Piura, afio 2017.

0.2. Describir los
factores de la gestion
de calidad en las
MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion Santa
Ana-Piura, afio 2017.

0.3. Describir los
componentes basicos
para brindar un buen

servicio de atencion al
cliente en las MYPE

rubro restaurantes de la

urbanizacion Santa Ana

- Piura, afio 2017.

0.4. Describir la
importancia de la
atencion al cliente en
las MYPE rubro
restaurantes de la
urbanizacion Santa
Ana - Piura, afio 2017.

Investigacion:

Tipo
Cuantitativo

Nivel De
Investigacion:

Descriptivo

Disefio De
Investigacion:

No
Experimental.

Poblacion y
muestra:

Gestion de
Calidad:

9 propietarios

Atencion al
cliente:

384 clientes.

Elaboracion: propia
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4.7. Principios éticos.
La investigacion se realizo con total transparencia en donde se considero la veracidad
de resultados por sobre todas las cosas y los datos no se han manipulado para beneficio
del autor. Se acudi6 al mayor numero de fuentes posibles en donde se protegio la
identidad de los individuos que participaron en esta investigacion. Asi mismo la
investigacion se ejecuté con criterio al momento de realizar las conclusiones,

honestidad, responsabilidad social e imparcialidad.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

5.1.1 Objetivo 1: Identificar los principios de gestion de calidad en las MYPE
rubro restaurantes de la urbanizacién santa Ana-Piura 2017.
Tablas de la dimensidn: Principios

Variable: gestion de calidad

TABLA 01

¢ Tiene conocimiento de aplicar el principio de gestién de calidad para poder
conocer las necesidades de los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 01

m S|
B NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 01 y figura 01 denominada “¢tiene conocimiento de aplicar el
principio de gestion de calidad para conocer las necesidades de los clientes?” se
observa que de los propietarios encuestados; el 100% respondieron en la categoria
(a) que si tiene conocimiento de aplicar el principio de gestion de calidad en los

restaurantes de la urbanizacion Santa Ana — Piura.
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TABLA 02

¢ Considera fundamental contar con estrategias de calidad para poder cumplir
con los requisitos y expectativas de los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 02

uS|
mNO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracién propia

En la tabla 02 y figura 02 llamada “¢Considera fundamental contar con
estrategias de calidad para poder cumplir con los requisitos y expectativas de los
clientes?” se observa que el 100% de los propietarios encuestados respondieron que
si es fundamental contar con estrategias de calidad en los restaurantes de Santa Ana

—Piura 2017.
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TABLA 03

¢Revisa si las necesidades de los clientes estan ligadas a los objetivos de la
organizacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréafico 03

uS|
®NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracién propia

En la tabla 03 y figura 03 nombrada ¢Revisa si las necesidades de los clientes

estan ligadas a los objetivos de la organizacion” ~ Se observa que el 100% de los

propietarios encuestados manifestaron que si revisan si las necesidades de los clientes

estén ligadas a los objetivos de la organizacion.
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TABLA 04
¢ Considera que el liderazgo ayuda al desarrollo de su personal de trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 04

u S|
= NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia
En la tabla 04 y figura 04 denominada ¢Considera que el liderazgo ayuda al
desarrollo de su personal de trabajo? ” se observa que de los propietarios encuestados
el 100% respondieron que si consideran al liderazgo ayuda al desarrollo del personal

de trabajo habilidades en los restaurantes de Santa Ana — Piura 2017.
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TABLA 05

¢Logra establecer una buena comunicacion con sus
colaboradores y darles a conocer la importancia de satisfacer
los requisitos de los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 7 77.78
NO 2 22.22

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 05

uSsl
mNO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 05 y figura 05 designada “¢Logra establecer una buena
comunicacion con sus colaboradores y darles a conocer la importancia de satisfacer
los requisitos de los clientes?” se observa que de los propietarios encuestados el
77.78% expresaron que si establecen comunicacion con sus colaboradores para dar a
conocer la necesidad de satisfacer los requisitos de los clientes en los restaurantes de

la Urb. Santa Ana — Piura; mientras que el 22.22% no establece comunicacion.
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TABLA 06
¢ Usted al realizar las reuniones hace participar a todo el personal?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 7 77.78
NO 2 22.22

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréafico 06

m S|

= NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 06 y figura 06 denominada “¢Usted al realizar las reuniones hace
participar a todo el personal?” se observa que de los propietarios encuestados el
77.78% respondieron que si participa todo el personal en las reuniones realizadas en
los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura; mientras que el 22.22% indica que no hace

participar a todo el personal.
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TABLA 07
¢ Considera importante la participacion del personal para su negocio?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario

Elaboracion propia

Gréfico 07

uS|
®NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 07 y figura 07 nombrada “¢Considera importante la participacion
del personal para su negocio?” se observa que de los propietarios encuestados el
100% respondieron que si consideran importante que su personal tenga participacion

en los restaurantes de Santa Ana - Piura 2017.
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TABLA 08

¢Cuando se le presenta un problema, adaptan medidas correctivas frente a la
disconformidad de sus clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréafico 08

u Sl
= NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En latabla 08 y figura 08 sefialada ¢ Cuando se le presenta un problema, adaptan
medidas correctivas frente a la disconformidad de sus clientes? ” se observa que de
los propietarios encuestados el 100% respondieron que si adaptan medidas correctivas

cuando ocurra algun problema en el restaurante de Santa Ana — Piura 2017

70



TABLA 09
¢posee algin manual de calidad en el que referencien los procesos y los
procedimientos, asi como el alcance del sistema gestion de calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 5 55.56
NO 4 44.44

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 09

mSl
= NO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 09 y figura 09 sefialada ““;Posee algin manual de calidad en el que
se referencien los procesos y los procedimientos, asi como el alcance del sistema de
gestion de la calidad?” se observa que el 55.56% respondieron en la categoria (a) que
si poseen el manual de calidad; mientras que el 44.44% respondieron en la categoria
(b) que no cuentan con manual de calidad en los restaurantes de la Urb. Santa Ana

2017.
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TABLA 10

¢El restaurante tiene todos los procedimientos documentados sobre los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad segun 1SO 9001?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 5 55.56
NO 4 44.44

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 10

u Sl

44.44 55.56

% ENO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracién propia

En la tabla 10 y figura 10 sefialada “¢El restaurante tiene todos los
procedimientos documentados sobre los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad segun ISO 90017 ” se observa que el 55.56% respondieron en la categoria (a)
que si tienen los procedimientos o requisitos documentados; mientras que el 44.44%
respondieron en la categoria (b) que si los tienen documentos en los restaurantes de la

Urb. Santa Ana — Piura.
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TABLA 11

¢ Disefia estrategias para contribuir a la mejora continua para la gestion de
calidad del restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 7 77.78
NO 2 22.22

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 11

u Sl
mNO

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En latabla 11 y figura 11 mencionada “¢ Disefia estrategias para contribuir a la
mejora continua para la gestion de calidad del restaurante?” se observa que de los
propietarios encuestados el 77.78% respondieron que si disefian estrategias para la
mejora continua de los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura; mientras que el

22.22% no disefa las estrategias.
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TABLA 12
¢Se les comunica a sus trabajadores los cambios que se realizan en el restaurante,

promoviendo su participacion en la mejora continua de la calidad del restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario

Elaboracion propia

Gréfico 12
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 12 y figura 12 nombrada “¢Se les comunica a sus trabajadores los
cambios que se realizan en el restaurante, promoviendo su participacion en la mejora
continua de la calidad del restaurante?” se observdé que de los propietarios
encuestados el 100% contestaron que si se comunica a los trabajadores sobre los

cambios de los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura.
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TABLA 13

¢ Tiene en cuenta las opiniones y/o sugerencias de sus trabajadores en la toma de
decisiones para la mejora del restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 13
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 13 y figura 13 denominada “;Tiene en cuenta las opiniones y/o
sugerencias de sus trabajadores en la toma de decisiones para la mejora del
restaurante?” se observa que el 100% de los propietarios encuestados respondieron

que si tienen en cuenta las opiniones de los trabajadores en la toma de decisiones para

la mejora de los restaurantes en la Urb. Santa Ana Piura 2017.
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TABLA 14

¢La empresa emplea la estadistica y diversas técnicas de tendencia futura en
cuanto a ventas, demanda; para la toma de decisiones?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 5 55.56
NO 4 44.44

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 14
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 14 y figura 14 denominada “¢El restaurante emplea la estadistica y
diversas técnicas de tendencia futura en cuanto a ventas, demanda; para la toma de
decisiones? ” se observa que el 55.56% de los propietarios respondieron que si emplea
diversas técnicas para la toma de decisiones las cuales viene a ser fundamentales para
disminuir riesgos en la organizacion en los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura;

mientras que el 44.44% no lo emplea.
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TABLA 15

¢ Cuenta con algiin método para evaluar a sus proveedores con respecto a la calidad
que le brindan?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 5 55.55555556
NO 4 44.44444444

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario

Elaboracion propia

Gréfico 15
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 14 y figura 14 llamada “;Cuenta con algun método para evaluar a
sus proveedores con respecto a la calidad que le brindan?” se observa que de los
propietarios encuestados el 55.54% respondieron que, si cuentan con métodos para

evaluar a sus proveedores en referente a gestion de calidad, mientras que el 44.44% no

cuentan con algin método.
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TABLA 16
¢ Suele cambiar a menudo a sus proveedores porque cree que no le ofrecen

rentabilidad y calidad para el negocio?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 0 0
NO 9 100
TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario

Elaboracion propia

Gréfico 16
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia
En la tabla 16 y figura 16 denominada ¢Suele cambiar a menudo a sus
proveedores porque cree que no le ofrecen rentabilidad y calidad para el negocio?”
se observa que de los propietarios encuestados el 100% respondieron que no cambian

a menudo a sus proveedores.
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5.1.2 Objetivo 2: Describir los factores de gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurantes de la urbanizacion santa Ana-Piura 2017.
Tablas de la dimension: Factores
Variable: gestion de calidad

TABLA 17

¢ Considera que esta en la capacidad para poder enfrentar la competencia de los
grandes mercados del rubro gastronémico?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 5 55.56
NO 4 44.44
TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 17
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia
En la tabla 17 y figura 17 denominada “¢Considera que esta en la capacidad
para poder enfrentar la competencia de los grandes mercados del rubro
gastronomico??” se observa que de los propietarios encuestados el 55.56%
contestaron que si consideran poder enfrentarse en los grandes mercados y el 44.44%

no lo consideran.
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TABLA 18

¢ Cree que la responsabilidad de brindar un buen servicio solo recae en la parte
administrativa del restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 0 0
NO 9 100
TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 18
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia
En la tabla 18 y figura 18 sefialada ¢ Cree que la responsabilidad de brindar un
buen servicio solo es recae en la parte administrativa del restaurante?” se observa
que de los propietarios encuestados el 100% respondi6é que no solo recae em la parte
administrativa la responsabilidad de brindar un buen servicio en los restaurantes de la

urbanizacién Santa Ana — Piura.
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TABLA 19

¢ Considera importante capacitar constantemente al personal en el tema de
calidad ser servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 19
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 19 y figura 19 denominada ‘“;Considera importante capacitar
constantemente al personal en el tema de calidad ser servicio?” se observa que de los
propietarios encuestados el 100% respondieron que si es importante capacitar a su

personal en los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura.
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TABLA 20

¢ Cree que el reconocimiento del trabajador del mes, es una forma de
motivar a sus trabajadores?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 20
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

En la tabla 20 y figura 20 designada ¢ Cree que el reconocimiento del trabajador
del mes, es una forma de motivar a sus trabajadores?” se observa que de los
propietarios encuestados el 100% si cree que mediante un buen reconocimiento se

motivaria a los trabajadores de los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura.
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TABLA 21

¢ Considera que los materiales tangibles como mesas y sillas en su establecimiento
son suficientes para brindar comodidad en los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 2 22.22
NO 7 77.78

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Graéfico 21
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 21 y figura 21 designada ¢Considera que los materiales tangibles
como mesas Y sillas en su establecimiento son suficientes para brindar comodidad en
los clientes? ”” se observa que de los propietarios encuestados el 77.78% menciona que
no considera que solo esos elementos brinden comodidad a los clientes de los
restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura; mientras que el 22.22% si lo

consideran.

83



TABLA 22

¢La mecanizacién utilizada en el restaurante contribuye a reducir los costos y
tiempo de produccién?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 5 55.56
NO 4 44.44

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Graéfico 22
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 22 y figura 22 designada ¢La mecanizacion utilizada en el
restaurante contribuye a reducir los costos y tiempo de produccion? ” se observa que
de los propietarios encuestados el 55.56% menciona que si considera que la
mecanizacion utilizada contribuya a reducir costos en los restaurantes en la

urbanizacién Santa Ana — Piura; mientras que el 44.44% no lo consideran.
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TABLA 23

¢Latecnologia le ayuda a estar mas informado y poder tomar decisiones
productivas para el beneficio de su establecimiento?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 7 77.78
NO 2 22.22

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Graéfico 23
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 23 y figura 23 llamada ¢La tecnologia le ayuda a estar mas
informado y poder tomar decisiones productivas para el beneficio de su
establecimiento? Se observa que el 77.78% de los propietarios encuestados
respondieron que si ayuda la tecnologia a estar mas informado y tomar buenas
decisiones en los restaurantes de Santa Ana —Piura; mientras que el 22.22%

respondieron que no ayuda la tecnologia.
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TABLA 24

¢,Conoce e implementa el sistema de gestion de
calidad de la 1SO 90017

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 5 55.56
NO 4 44.44

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracién propia

Graéfico 24
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 24 y figura 24 llamada ¢ Conoce e implementa el sistema de gestion
de calidad de la ISO 9001? se observa que de los propietarios encuestados el 55.56%
respondieron que si conocen e implementan el sistema de gestion ISO 9001 en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura 2017; mientras que el 44.44% no lo

implementan.
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TABLA 25

¢ Considera que aplicando el sistema de gestion de calidad obtendra
resultados mas eficientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 25
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 25 y figura 25 llamada ¢Considera que aplicando el sistema de
gestion de calidad obtendra resultados mas eficientes? se observa que de los
propietarios encuestados el 100% respondieron que si consideran que aplicando el
sistema de gestion de calidad se obtendran mejores resultados en los restaurantes de la

Urb. Santa Ana —Piura 2017.
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TABLA 26

¢ Tiene conocimiento como prever o eliminar algun error que
acontezca al momento que solicite el servicio el cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 8 88.89
NO 1 11.11

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 26
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 26 y figura 26 llamada ¢ Tiene conocimiento como prever o eliminar
algun error que acontezca al momento que solicite el servicio el cliente? se observa
que de los propietarios encuestados el 88.89% respondieron que si tienen conocimiento
como prever Yy hasta eliminar algin error dado en los restaurantes de Urb. Santa Ana

—Piura 2017; mientras que el 11.11% indicaron que no tienen conocimiento.
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TABLA 27

¢ Si es que el cliente percibe algun error en el servicio y/o producto
brindado, tiene establecido estrategias para ofrecer respuestas
inmediatas y radicar el problema?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 27
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia
En la tabla 27 y figura 27 llamada ¢Si es que el cliente percibe algln error en
el servicio y/o producto brindado, tiene establecido estrategias para ofrecer
respuestas inmediatas y radicar el problema? se observa que de los propietarios
encuestados el 100% respondieron que si tienen establecidos estrategias para ofrecer
respuestas inmediatas y radicar los problemas en los restaurantes de Santa Ana —Piura

2017.
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TABLA 28

¢Supervisa que los platos a la carta estén correctamente elaborados
para los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 9 100
NO 0 0

TOTAL 9 100

Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Gréfico 28
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Fuente: cuestionario al propietario
Elaboracion: propia

En la tabla 28 y figura 28 denominada ¢Supervisa que los platos a la carta
estén correctamente elaborados para los clientes? se observa que el 100% de los
propietarios encuestados respondieron que si verifican y supervisan los productos
(platillos) antes de ser brindados a los consumidores de los restaurantes de Santa Ana

—Piura 2017.
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5.1.3 Objetivo 3: Describir los componentes basicos para brindar un
buen servicio de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes
de la urbanizacion santa Ana-Piura 2017.

Tablas de la dimensién: Componentes

Variable: Atencion al cliente

TABLA 29
¢ Considera necesario contar con servicios de seguridad al cliente en
los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 384 0
NO 0 100
TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 29
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 29 y figura 29 llamada ¢ Considera necesario contar con servicios
de seguridad al cliente en los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura? se
observa que el 100% de los clientes encuestados respondieron que si es necesario

contar con servicios de seguridad en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura 2017.

91



TABLA 30

¢ Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura tengan
apariencia de ser honestos al momento de brindar el servicio y/o
producto; le ayuda a crear un ambiente de confianza?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 372 96.88%
NO 12 3.12%

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 30

m S|
mNO

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracién: propia

En la tabla 30 y figura 30 llamada ¢ Que los restaurantes de la Urb. Santa Ana
— Piura tengan apariencia de ser honestos al momento de brindar el servicio y/o
producto; le ayuda a crear un ambiente de confianza? se observa que el 96.88% de
los clientes encuestados respondieron que, si ayuda a generar confianza, la manera de
ser honesto en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura 2017; mientras que el

3.12% contestaron que no ayuda a crear un ambiente de confianza.
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TABLA 31

¢ Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura brindan

publicidad honesta y veraz?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 332 86.46
NO 52 13.54

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 31
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En latabla 31 y figura 31 llamada ¢ Cree que los restaurantes de la Urb. Santa

Ana — Piura brindan publicidad honesta y veraz? se observa que de los clientes

encuestados el 86.46% respondieron que si brindan publicidad honesta y veraz en los

restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; mientras que el 13.54% no lo considera.

93



TABLA 32

¢Mantener una buena comunicacion entre los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura y sus clientes ayudara a que estos los prefieran
ante la competencia?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 372 96.88
NO 12 3.12

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréafico 32
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracién: propia

En la tabla 32 y figura 32 denominada ¢Mantener una buena comunicacion
entre los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piuray sus clientes ayudara a que estos
los prefieran ante la competencia? se observa que de los clientes encuestados el
96.88% respondieron que la comunicacion si ayudara a ser los preferidos ante la
competencia en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; mientras que el 3.12%

no lo considera.

94



TABLA 33

¢ Considera necesario que los restaurantes en la urbanizacion Santa
Ana — Piura implementen estrategias para una excelente atencion al

cliente?
Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 384 100
NO 0 0
TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 33
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracién: propia

En la tabla 33 y figura 33 mencionada ¢Considera necesario que los
restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura implementen estrategias para una
excelente atencion al cliente? se observa que de los clientes encuestados el 100%
respondieron que si consideran necesario implementar estrategias para una buena

atencion al cliente en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura 2017.
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TABLA 34
¢ Tiene facilidad de acceso a los restaurantes en la urbanizacién Santa

Ana — Piura?
Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 335 87.23
NO 49 12.76
TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 34
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 34 y figura 34 llamada ¢ Tiene facilidad de acceso a los restaurantes
en la urbanizacién Santa Ana — Piura? se observa que de los clientes encuestados el
87.23% respondieron que si tienen facilidad de acceso a los restaurantes de la Urb.

Santa Ana —Piura; mientras que el 12.76% no lo tiene.
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TABLA 35

¢Alguna vez le han solicitado que brinde sugerencias para mejorar
la atenciodn del cliente en los restaurantes de la urbanizacion Santa

Ana — Piura?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 12 3.12
NO 372 96.88

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 35
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 35 y figura 35 llamada ¢Alguna vez le han solicitado que brinde
sugerencias para mejorar la atencion del cliente en los restaurantes de la
urbanizacion Santa Ana — Piura? se observa que de los clientes encuestados el 96.87%
respondieron que no les han solicitado alguna sugerencia en los restaurantes de la Urb.

Santa Ana —Piura; mientras que el 3.12 %menciona que si les han solicitado.
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TABLA 36

¢El servicio de atencion al cliente que brindan los restaurantes en la
urbanizacion Santa Ana — Piura es el mejor de la region?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 177 46.10
NO 207 53.90

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 36
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 36 y figura 36 denominada ¢ EI servicio de atencion al cliente que
brindan los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura es el mejor de la
region? se observa que de los clientes encuestados el 53.90% manifiesta que no son
los mejores de la region los restaurantes de Santa Ana —Piura; mientras que el 46.09%

indica que si lo son.
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TABLA 37

¢Considera a los trabajadores de los restaurantes de la Urb. Santa
Ana Piura, que cuenten con destrezas dptimas y conocimiento del
servicio que ofrecen?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 380 98.96
NO 4 1.04

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 37
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 37 y figura 37 ¢ Considera a los trabajadores de los restaurantes de
la Urb. Santa Ana Piura, que cuenten con destrezas optimas y conocimiento del
servicio que ofrecen? se observa que el 98.6% de los clientes encuestados respondieron
que si deben contar con destrezas optimas los trabajadores de los restaurantes de Santa
Ana —Piura 2017; mientras que el 1.04% indicaron que no consideran que los

trabajadores cuenten con destrezas.
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TABLA 38

¢ Cree que el trato recibido desde que llega a los restaurantes de la
Urb. Santa Ana Piura es personalizado?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 377 98.17
NO 7 1.82

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 38
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 38 y figura 38 sefialada ¢ Cree que el trato recibido desde que llega
a los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura es personalizado? se observa que de los
clientes encuestados el 98.17% respondieron que si personalizado el trato en los

restaurantes de Santa Ana —Piura; mientras que el 1.82% no lo creen.
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TABLA 39

¢ Considera necesario que los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura; puedan resolver los problemas de manera rapida?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 380 98.96
NO 4 1.04

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 39
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia
En la tabla 39 y figura 39 denominada ¢Considera necesario que los
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura; puedan resolver los problemas de manera
rapida? se observa que el 98.96% de los clientes encuestados respondieron que si s
necesario poder resolver los problemas o quejas de manera rapida en los restaurantes

de Santa Ana —Piura 2017; mientras que el 1.04% no lo consideran.
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TABLA 40

¢Considera que la perspectiva que tiene de los restaurantes de la
Urb. Santa Ana - Piura como cliente se deba a la primera atencién

que tuvo?
Categoria Frecuencia Porcentaje.
SI 377 98.17
NO 7 1.04
TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 40
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 40 y figura 40 llamada ¢ Considera que la perspectiva que tiene de
los restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura como cliente se deba a la primera
atencion que tuvo? se observa que el 98.17% de los clientes encuestados respondieron
que si puede influir que el buen servicio desde el primer momento sea para ser
considerados como los mejores de la regién a los restaurantes de Santa Ana —Piura

2017; mientras que el 1.82% no lo considera.
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TABLA 41

¢ Considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura, tienen una buena imagen de atencion al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 348 90.10
NO 36 9.375

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 41
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 41 y figura 41 llamada ¢ Considera que los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura, tienen una buena imagen de atencion al cliente? se observa que de
los clientes encuestados el 90.10% respondieron que si consideran que tienen buena
imagen los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; mientras que el 9.37% no lo

consideran.
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5.1.4 Obijetivo 4: Describir la importancia de atencién al cliente en las MYPE

rubro restaurantes de la urbanizacién santa Ana-Piura 2017.

Tablas de la dimension: Importancia

Variable: atencion al cliente

TABLA 42

¢ Cree que es importante que en los restaurantes en la urbanizacion
Santa Ana — Piura se preocupen por la lealtad de sus clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 384 100
NO 0 0

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréafico 42

S|
B NO

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracién: propia

En la tabla 42 y figura 42 llamada ¢Cree que es importante que en los

restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura se preocupen por la lealtad de sus

clientes? se observa que el 100% de los clientes encuestados respondieron que si es

importante preocuparse por la lealtad de sus clientes en los restaurantes de la Urb.

Santa Ana —Piura 2017.
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TABLA 43
¢ Se considera cliente fiel de los restaurantes de la Urb. Santa Ana

Piura?
Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 348 90.625
NO 36 9.375
TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 43
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 43 y figura 43 llamada ¢,Se considera cliente fiel de los restaurantes
de la Urb. Santa Ana Piura? se observa que el 90.62% de los clientes encuestados
respondieron que si se consideran ser clientes fieles de los restaurantes de la Urb. Santa

Ana —Piura; mientras que el 9.37% no lo consideran.
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TABLA 44

¢ Usted considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura
cuentan con diversidad de platos que cubre sus necesidades y

expectativas?
Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 350 91.14
NO 34 8.85
TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 44
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 44 y figura 44 sefialada ¢ Usted considera que los restaurantes de
la Urb. Santa Ana Piura cuentan con diversidad de platos que cubre sus necesidades
y expectativas? se observa que el 91.14% de los clientes encuestados respondieron que

si cuentan con diversidad de platos a la carta en los restaurantes de Santa Ana —Piura;

mientras que el 8.85% no lo cree.
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TABLA 45

¢Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura
cuentan con el personal calificado para la atencion?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 350 91.14
NO 34 8.85

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 45
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 45 y figura 45 llamada ¢Para usted los restaurantes de la Urb.
Santa Ana Piura cuentan con el personal calificado para la atencion? se observa que
el 91.14% clientes encuestados respondieron que si se cuenta con el personal calificado
para la atencidn en los restaurantes de Santa Ana —Piura; mientras que el 8.85% no lo

consideran.
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TABLA 46

¢ Estaria dispuesto a pagar mas dinero con tal de tener una mejor
experiencia durante la obtencidn de servicio en los restaurantes de la
Urb. Santa Ana — Piura?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 118 30.72
NO 266 69.27

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Gréfico 46
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracién: propia
En la tabla 46 y figura 46 llamada ¢ Estaria dispuesto a pagar més dinero con
tal de tener una mejor experiencia durante la obtencion de servicio en los restaurantes
de la Urb. Santa Ana — Piura? se observa que el 69.27% de los clientes encuestados
respondieron que si pagasen mas dinero por una buena atencidn de servicio en los

restaurantes de Santa Ana —Piura; mientras que el 30.72 no estaria dispuesto.
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TABLA 47

“¢ Conoce las formas en que los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura realizan la publicidad de los productos que ofrecen? ”

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 377 98.17
NO 7 1.82

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 47
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracién: propia
En latabla 47 y figura 47 llamada “¢ Conoce las formas en que los restaurantes
de la Urb. Santa Ana — Piura realizan la publicidad de los productos que ofrecen? ”
se observa que el 98.17% de los clientes encuestados respondieron que conocen la
manera de publicidad de los restaurantes de Santa Ana —Piura; mientras que el 1.82%

Nno conoce.
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TABLA 48

¢ Considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura
puedan ser mas reconocidos necesitan invertir mas en publicidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 348 90.62
NO 36 9.38

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 48
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 48 y figura 48 llamada “¢ Considera que los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura puedan ser mas reconocidos necesitan invertir mas en publicidad? ”
se observa que el 90.62 clientes encuestados respondieron que si se necesita invertir
en publicidad en los restaurantes de Santa Ana —Piura 2017; mientras que el 9.37% no

lo consideran.
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TABLA 49
¢ Percibe si los trabajadores de los restaurantes de la Urb. Santa
Ana — Piura se sienten gratos trabajando en dichos
establecimientos?

Categoria Frecuencia Porcentaje.
Sl 348 90.625
NO 36 9.375

TOTAL 384 100

Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion propia

Graéfico 49
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Fuente: cuestionario al cliente
Elaboracion: propia

En la tabla 49 y figura 49 denominada ¢Percibe si los trabajadores de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se sienten gratos trabajando en dichos
establecimientos? se observa que el 90.62% de los clientes encuestados respondieron
que si perciben a los trabajadores gratos trabajando en los restaurantes de Santa Ana —

Piura; mientras que el 9.37% no lo perciben.
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5.2. Analisis de Resultados
5.2.1 Objetivo 1: Identificar los principios de gestion de calidad en las
MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion santa Ana-Piura 2017.

En la tabla 01 denominada “¢Tiene conocimiento de aplicar los principios de
gestion de calidad para poder conocer las necesidades de los clientes?” se observa
que el 100% de los propietarios encuestados respondieron que si tienen conocimiento
de aplicar los principios de gestion de calidad; por lo que se asemeja en la tesis de
Arroyo (2017), concluye que para mejorar la atencion a los clientes es necesario aplicar
el modelo EFQM vy sus 9 criterios: liderazgo, estrategias, recursos humanos, recursos
y alianzas, procesos, satisfaccion del cliente, satisfaccion del personal, resultados en
la sociedad, resultados clave; y ademas se menciona en el marco tedrico los principios
segun la 1SO 9001: 2015 el primer principio de enfoque basado en los clientes, que
sefiala ser basico para toda empresa, puesto que va estar orientado a la meta
organizacional que es satisfacer las necesidades del cliente, ya sabiendo
anticipadamente sus deseos; por lo que se ve resaltado en los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura que los propietarios tienen énfasis en aplicar estrategias con el
objetivo de saber las preferencias de sus clientes y de esa forma saber satisfacerlas
donde va generar el adelantarse a la competencia que exista en toda la region.

En la tabla 02 llamada “¢Considera fundamental contar con estrategias de
calidad para poder cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes?” se
observa que el 100% de los propietarios encuestados respondieron que si es
fundamental contar con estrategias de calidad en los restaurantes de la Urb. Santa
Ana —Piura 2017; por lo que se asemeja con la importancia ya que los consumidores

se vuelven cada vez mas exigentes y saber cumplir sus expectativas genera un
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adelanto ante la competencia y es asi que lo menciona Jauregui (2017), donde tiene
por ultima conclusién que algunas veces las MY PE de su estudio cumplen con metas
establecidas, y casi siempre determinan las necesidades del consumidor y sobre todo
siempre exigen el mejoramiento de la calidad de los restaurantes; también y se va
ver reflejado en el marco tedrico donde para seguir teniendo los clientes fidelizados
Tari (2015), hace mencién que la calidad corresponde con un producto o servicio
extraordinario y se ha vuelto una necesidad valiosa para llegar a sobrevivir en los
mercados competitivos, toda empresa que desee ser lider tiene que saber lo que
espera y necesita sus potenciales clientes, y ademas de ofrecer un buen producto y
servicio, y también cuidar las relaciones con sus clientes mediante las estrategias
establecidas; siendo asi entonces que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura,
tengan identificados sus principales caracteristicas va generar poder anticiparse ante
la competencia y de esa manera poder posicionarse.

En la tabla 03 nombrada “;Revisa si las necesidades de los clientes estan

ligadas a los objetivos de la organizaciéon? ” Se observa que el 100% de los

propietarios encuestados manifestaron que si revisan si las necesidades de los
clientes estén ligadas a los objetivos de la organizacion; y es que saber las
necesidades tanto actuales como futuras de los clientes va contribuir en cumplir
facilmente el propdsito organizacional y se asemeja en la conclusién de Campos
(2015), que la MYPE estudiada presentaba debilidades en las medidas estandar de
calidad y en la satisfaccion y confianza que exige el cliente, por lo que considera
importante que se perfeccione sistemas propios de planeacién, organizacion,
direccion y control dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccion entre los

individuos que en ella se encuentran; también en el marco teorico el primer principio
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que menciona Pilay (2013), es el enfoque al cliente; donde la organizacion debe
revisar los requisitos relacionados con el producto antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente. Y con el estudio se demuestra
que las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, si tiene énfasis en que sus
objetivos se vean reflejados en poder cumplir con las necesidades y expectativas de
sus clientes.

En la tabla 04 denominada ““¢ Considera que el liderazgo ayuda al desarrollo de
su personal de trabajo?” se observa que de los propietarios encuestados el 100%
respondieron que si consideran al liderazgo ayuda al desarrollo del personal de trabajo,
y se contrasta en la tesis de Arroyo (2017), en donde plantea el modelo EFQM
conjuntamente con el liderazgo, estrategias, entre otros y nombra que un modelo de
gestion de calidad basado en el modelo EFQM; si mejorara la atencion al cliente del
restaurante y ademas se menciona en el marco teérico los principios segun la I1SO
9001: 2015 el segundo principio de liderazgo, que sefiala ser basico para toda empresa,
puesto que va estar orientado a la meta organizacional y hace sentir capaces a los
trabajadores de cumplir con lo establecido e involucrase mas con la organizacion.
Siendo asi que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura; es fundamental considerar
el liderazgo como factor clave para lograr el desarrollo de cada una de las MYPE, ya
que asi se tiene claro la capacidad de cada lider para poder manejar su organizacion.

En la tabla 05 “;Logra establecer una buena comunicacién con sus
colaboradores y darles a conocer la importancia de satisfacer los requisitos de los
clientes? ” se observa que de los propietarios encuestados el 77.78% expresaron que si
establecen comunicacion con sus colaboradores para dar a conocer la necesidad de

satisfacer los requisitos de los clientes pues asi de esa manera también se esta aplicando
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un liderazgo democratico donde la comunicacion es horizontal y en los antecedentes
Jauregui (2017), concluye que la mayoria de las MYPE no conocen técnicas de
gestion, y los que conocen en su mayoria aplican el liderazgo democrético, y las MYPE
de su estudio que llegaron a aplicar las técnicas de gestion de calidad donde se integra
el liderazgo con la comunicacion, obtuvieron buenos resultados ofertado productos de
mejor calidad; también se encuentra en el marco teorico el principio de liderazgo; y es
que va ayudar a crear y mantener valores compartidos y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion, también a proporcionar al
personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad para actuar con
responsabilidad y autoridad. Por lo que se demuestra con el estudio que en las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, deben de tener mas comunicacion entre jefes
y colaboradores, puesto que de esa forma todos van a brindar sus habilidades y
capacidades para llegar a la meta en conjunto, ademas que la comunicacion es un factor
esencial para un buen ambiente de trabajo.

En la tabla 06 denominada “¢Usted al realizar las reuniones hace participar a
todo el personal?” se observa que de los propietarios encuestados el 77.78%
respondieron que si participa todo el personal en las reuniones realizadas en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura 2017; y se asemeja con Burgos (2017), quien
concluye en su investigacion a un restaurante — bar que esta presentaba falencias graves
en aspectos de planificacion para el sistema de gestion de calidad como consecuencia
del recién inicio en el desarrollo del mismo y de la falta de conocimiento tanto de
directivas como de trabajadores donde a estos ultimos no se comprometian con la
organizacion en todo su nivel porque no se sentian participes del restaurante; y en el

marco tedrico la ISO 9001:2015 menciona que el personal de toda organizacion es el
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recurso mas importante, puesto que depende de ellos como se va servir la atencion y
la calidad del servicio, entonces se debe tener en cuenta brindar beneficios y hacer que
el personal se integre en la organizacion que se sienta uno mas de esa manera se va
comprometer, identificar y brindar sus habilidades en beneficio de la empresa.
Entonces se identifica que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, es
necesario hacer sentir valorado a un trabajador pues tiene que ver mucho con la
participacion y el desempefio que este tiene dentro de la organizacion.

En la tabla 07 nombrada ¢, Considera importante la participacién del personal
para su negocio?” se observa que de los propietarios encuestados el 100%
respondieron que si consideran importante que su personal tenga participacion en los
restaurantes de Santa Ana - Piura 2017, por lo que esto generara crecimiento en el
establecimiento pues son los trabajadores que brindaran su esfuerzo para el desarrollo
del mismo centro de trabajo y se contrasta con Fuentes (2017), en su tesis tiene como
primera conclusion que la descripcion y asignacion de puestos de trabajo en la MYPE
de estudio esta mal distribuida, se ha detectado puntos de mejora importantes durante
el analisis de puestos de trabajo relacionados con la ausencia de puestos, funciones no
desarrolladas, bajos nivel de cumplimiento de los requisitos de formacion y
experiencia y en el marco tedrico para Pilay (2013), sefiala otro principio la
participacion de personal, donde son ellos la esencia de la empresa y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la
empresa. Y con el estudio se demuestra que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa
Ana — Piura; si consideran fundamental la participacion de sus trabajadores para el
crecimiento y éxito de los negocios, entonces es que se les recomienda estrategias para

que todos los colaboradores se sientan participes de los restaurantes.
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En la tabla 08 titulada ¢Cuando se le presenta un problema, adaptan medidas
correctivas frente a la disconformidad de sus clientes?” se observa que de los
propietarios encuestados el 100% respondieron que si adaptan medidas correctivas
cuando ocurra algin problema en el restaurante de Santa Ana — Piura 2017, por lo que
se establecen como estrategias para mejorar y brindar una atencién de calidad y asi se
asemeja a Mufioz (2016), tiene como segunda conclusion que se disefié un plan de
acciones estratégicas encaminado a la correccién de las falencias detectadas y
coadyudar a la conformidad con el servicio, la infraestructura, la imagen, la promocion
y la calidad de servicio. En el marco tedrico se menciona el sistema de gestion de la
calidad (SGC) que tienen por finalidad dirigir y controlar diferentes mecanismos para
el cumplimiento de los objetivos y de la politica de calidad institucional. Asi mismo,
el SGC se gestiona a través de un enfoque por procesos, lo que permite que su
interaccion sea dinamica y directa entre las areas, con el objetivo de ser efectivos en la
atencion de las solicitudes de los administrados (SUCAMEC, 2017). Siendo asi que
con el estudio en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, se toma mucho
en cuenta enfrentar algun problema o queja que pueda suceder con los consumidores,
y es que radicar los defectos de raiz es beneficioso para mostrar una buena imagen.

En la tabla 09 sefialada “¢ Posee algun manual de calidad en el que se referencien
los procesos y los procedimientos asi como el alcance del sistema de gestion de la
calidad?” se observa que el 55.56% respondieron en que si poseen el manual de
calidad; entonces se establece importante contar con algiin manual o libros afines para
guiarse sobre un buen servicio de gestion de calidad; y se contrasta con Arroyo (2017),
gue en su investigacion propuso un modelo de calidad basado en el modelo EFQM, en

razén a que es un modelo dindmico, que tiene como principal principio la mejora

117



continua; también va ver reflejado en el marco tedrico donde Aguilar (2014), hace
mencion que gestion de calidad va comprender el control como también el
aseguramiento de la calidad y todo conceptos que tenga que ver con politica de calidad,
como es la planificacion y mejoramiento. Y es asi como en las MYPE restaurantes de
la Urb. Santa Ana — Piura; es necesario saber que la gestion de calidad se debe de
manejar de la mejor manera para poder lograr los propoésitos establecidos.

En la tabla 10 mencionada “¢El restaurante tiene todos los procedimientos
documentados sobre los requisitos del sistema de gestién de la calidad segin ISO
90017?” se observa que de los propietarios encuestados el 55.56% respondieron que si
tienen todos los procedimientos documentados sobre los requisitos del sistema de
gestion de calidad; y se asemeja con la ISO 9001:2015 sefiala el sistema para la
gestion, son procesos que relacionados contribuyen a un determinado objetivo de los
sistemas de calidad en aumentar la satisfaccion de los clientes el beneficio que se logra
con el enfoque de sistema para la gestion es la integracion y alineacion de los procesos
para alcanzar mejor los objetivos comunes de todos los departamentos de la empresa,
mejora la capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales, aumenta la
confianza de las partes interesadas en la coherencia, eficacia y eficiencia de la empresa.
Y es asi como en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura; el sistema de
gestion de calidad va a contribuir a ser garantizado como establecimientos de primera
ante la apreciacion de los consumidores

En la tabla 11 nombrada “¢Disefia estrategias para contribuir a la mejora
continua en la gestion de calidad del restaurante? ”” se observa que el 77.78% de los
propietarios encuestados en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura

respondieron que si disefian estrategias para la mejora continua; por lo que tener
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instituidas estrategias ayuda a implantar soluciones y evaluacion de resultados y asi se
asemeja a para Campos (2015), en su tesis concluye que la gestion de calidad si influye
en la competitividad, pero no hay interés por los propietarios y/o administradores, ya
que la gestion de calidad en la actualidad es una estrategia dirigida al éxito competitivo
de la empresa y recomienda que los empresarios deben implantar un sistema de calidad
como estrategia de gestion para ser mas competitiva y se resalta en el marco teérico
segun la 1SO 9001:2015 que la mejora continua es un medio eficaz para desarrollar
cambios positivos que va a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para
los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero. Asi mismo permite cambiar un
proceso para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable y en los restaurantes de Santa
Ana — Piura, la gran mayoria de ellos establece sus estrategias para poder lograr la
mejora continua en su establecimiento juntamente con todos los trabajadores.

En la tabla 12 denominada “¢Se les comunica a sus trabajadores los cambios
que se realizan en el restaurante, promoviendo su participacion en la mejora continua
de la calidad del restaurante? ” se observa que el 100% de los propietarios encuestados
manifestaron que si comunican a sus trabajadores los cambios del restaurante,
promoviendo su participacion en la mejora continua, y esto hace que todos los
restaurantes de estudio mantiene una relacion beneficiosa con sus trabajadores
conjuntamente con buena comunicacién y se contrasta con Ayala (2015), en su rubro
de MYPE de investigacidn afirma que tienen desconocimiento de los costos de calidad
existentes entre otras cosas , a pesar de ello, lo que existe es una practica comun de
determinar dichos costos; y la 1ISO 9001:2015 en el marco tedrico menciona a la mejora
continua como un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que permitan

ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad
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cuestan dinero, asi mismo permite cambiar un proceso para hacerlo méas efectivo,
eficiente y adaptable. Siendo asi que el estudio permite identificar la importancia que
es mantener comunicacion entre todos los integrantes de las MYPE restaurantes de la
Urb. Santa Ana — Piura; y asi se establece la mejora continua respecto a la calidad.

En la tabla 13 denominada “¢ Tiene en cuenta las opiniones y/o sugerencias de
sus trabajadores en la toma de decisiones para la mejora del restaurante? ” se observa
que el 100% de los propietarios encuestados respondieron que si tienen en cuenta las
opiniones de los trabajadores en la toma de decisiones para la mejora de los
restaurantes en la Urb. Santa Ana Piura, y es asi que se asemeja con Fuentes (2017),
menciona una de sus conclusiones que en el restaurante de su estudio una de las
estrategias que se venian utilizando no son las correctas para atraer mas clientes y es
necesario la implantacion de un sistema de calidad como poner énfasis en la
apreciacion que tienen los trabajadores para la toma de decision organizacional,
ademas en el marco tedrico se aprecia a Salazar (2016), detalla que para lograr un
asegurar las actividades necesarias en el ciclo de vida de un producto o servicio es
necesario un sistema de gestion de calidad que viene a ser el séptimo principio de
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Siendo asi que el estudio
demuestra que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, si toman en
cuenta e importante las opiniones de sus trabajadores ya que ellos son los que tiene
relacion directa con los clientes entonces sus opiniones y sugerencias se deben de
atender.

En la tabla 14 llamada “¢ El restaurante emplea la estadistica y diversas técnicas
de tendencia futura en cuanto a ventas, demanda; para la toma de decisiones?” se

observa que el 55.56% de los propietarios respondieron que si emplea diversas técnicas
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para la toma de decisiones las cuales viene a ser fundamentales para disminuir riesgos
en la organizacién y Campos (2015), menciona también concluye que el restaurante
cevicheria presenta debilidades en las nuevas tendencias de innovacion, en las medidas
estandar de calidad y en la satisfaccion y confianza que exige el cliente, por lo que
considera importante que se perfeccione sistemas propios de planeacion, organizacion,
direccion y control dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccion entre los individuos
que en ella se encuentran; en el marco tedrico se encuentra el principio de enfoque
basado en hechos para la toma de decision, segun la 1ISO 9001 version 2015, observan
las ventajas competitivas como la toma de decisiones basada en informacion veraz y
fiable, elaumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones mediante
la referencia a datos objetivos, y el aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y
cambiar las opiniones y decisiones.

“«

En la tabla 15 denominada “;Cuenta con algiin método para evaluar a sus
proveedores con respecto a la calidad que le brindan?” se observa que de los
propietarios encuestados el 55.54% respondieron que si cuentan con métodos para
evaluar a sus proveedores en referente a gestion de calidad, por lo que es muy necesario
que los restaurantes puedan evaluar a sus proveedores siendo asi que establece de qué
manera estos cumplen con los tiempos de entrega de pedidos y los pardmetros de
calidad de productos y como lo menciona Pilay (2013) que una buena relacion con los
proveedores sefiala que va establecer actividades conjuntas y abiertas; también para
ISO 9001:2015 menciona las relaciones mutuas beneficiosas con el proveedor, donde
una organizacion y sus proveedores son interdependientes lo cual quiere decir que sus

relaciones deben ser reciprocas, y lo cual es beneficioso para el buen funcionamiento

y es asi que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, se conoce que una
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relacion mutua productiva aumenta la capacidad de ambos para poder generar valor,
tienen que participar, y los beneficios que se van a tener por ejemplo la rentabilidad,
podre crear valor asi como la estabilidad y posicionamiento.

Enlatabla 16 denominada “¢ Suele cambiar a menudo a sus proveedores porque
cree que no le ofrecen rentabilidad y calidad para el negocio? ” se observa que de los
propietarios encuestados el 100 % manifestaron que no suelen cambiar a los
proveedores pues si les brindan rentabilidad y calidad para los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura; por lo que se contrasta con la conclusion de Burgos (2017), quien
menciona el restaurante de su estudio por el recién inicio no tiene definido a sus
proveedores, por lo que se ve afectado la calidad de materia prima, el precio y la
disponibilidad y en el marco tedrico se asemeja con el principio octavo de la I1SO
9001:2015, quien menciona una organizacion y sus proveedores son interdependientes
lo cual quiere decir que sus relaciones deben ser reciprocas, y es beneficioso para el
buen funcionamiento, ya que una relacion mutua productiva aumenta la capacidad de
ambos para poder generar valor. Entonces en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura; se verifica que, si tiene establecidos a sus proveedores en los que se puede
confiar tanto en la fijacion de los precios de productos, en la calidad y en la procedencia
de estos.

5.2.2 objetivo 2: Describir los factores de la gestion de calidad en las
MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana-Piura, afio
2017.

En la tabla 17 sefialada ¢Considera que esta en la capacidad para poder

enfrentar la competencia de los grandes mercados del rubro gastronémico?” se

observa que de los propietarios encuestados el 55.56% respondieron que no se
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consideran en la capacidad de competir en los grandes mercados y se deberia a que
cada vez es mas grande el rubro gastronémico y esto hace que los restaurantes
implemente cada vez mas estrategias para estar en un alto nivel competitivo, a pesar
de que no se consideran para competir en los grandes mercados se tiene que compiten
con empresas internacionales como las de comida rapida establecidas en los centros
comerciales; y para que esta perspectiva pueda cambiar y si lleguen a ser competitivos
se considera del marco tedrico a Rodriguez (2012), quien menciona a los consumidores
como exigentes cada dia mas y lo que requieren son productos de calidad para poder
cubrir sus necesidades. Y es por eso que los mercados se amplian en capacidad,
realizan estrategias y logran especializarse, funcionalmente en los efectos y en
servicios que son ofrecidos ademas Campos (2015), en su investigacion concluye que
la gestion de calidad si influye en la competitividad, pero no hay interés por los
propietarios y/o administradores, ya que la gestion de calidad en la actualidad es una
estrategia dirigida al éxito competitivo de la empresa. Por lo que en las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, se deben implantar un sistema de calidad
como estrategia de gestion para ser mas competitiva.

En la tabla 18 denominada “¢ Cree que la responsabilidad de brindar un buen
servicio solo es recae en la parte administrativa del restaurante?”’, se observa que de
los propietarios encuestados el 100% manifestaron que no creen que la responsabilidad
de un buen servicio sea solo de la parte administrativa de los restaurantes en la Urb.
Santa Ana — Piura; por lo que se asemeja con Luna (2016), en su investigacion
menciona que los restaurantes consideran que no cuentan con estandares de calidad
ISO, pero la mayoria aplican una gestién administrativa lo cual la mayoria absoluta los

ha llevado adoptar una técnica de mejora continua, y con la gestién administrativa
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apoyada por todos los colaboradores se brinda un buen trabajo referente a la calidad.
Por lo que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, influye que todos
los integrantes de los establecimientos sean los responsables de brindar un buen
servicio de calidad y los trabajadores son quienes tratan directo con el cliente y los
altos mandos que ejecutan estrategias para poder mejorar.

En la tabla 19 denominada “¢Considera importante capacitar constantemente
al personal en el tema de calidad de servicio?” se observa que de los propietarios
encuestados el 100% respondieron que si es importante capacitar contantemente al
personal de los restaurantes en la Urb. Santa Ana Piura, y se asemeja con Ayala (2015)
en su investigacion al rubro pollerias menciona como segunda conclusion que las
pollerias deben de encargarse de la capacitacion de personal pues permite mejorar los
conocimientos, habilidades o conductas y actitudes que siempre deben de tener y en el
marco tedrico se menciona un factor del personal que tiene que ser altamente
capacitado y con conocimientos para poder crear productos o servicios totalmente
nuevos (Rodriguez, 2012). Es asi que el estudio demuestra que en las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, los trabajadores mediante la capacitacion se
van a encontrar preparados para desempefiarse habilmente en cada uno de sus puestos
correspondientes, especialmente sabiendo ofrecer un servicio de calidad.

En la tabla 20 designada ““¢, Cree que el reconocimiento del trabajador del mes,
es una forma de motivar a sus trabajadores?” se observa que de los propietarios
encuestados el 100% respondieron que si creen en el reconocimiento de mejor
trabajador va motivar y hacer que se esfuercen mas sus trabajadores en los restaurantes
de la Urb. Santa Ana Piura; y en el marco teorico se evidencia en la informacidn resalta

de Palupa y Ochoa (2013) mencionan a la motivacion como parte fundamental para
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ejecutar cualquier actividad ya que es la que permite que una persona actle y se
comporte de una manera determinada, en términos laborales, la motivacion es el motor
que impulsa a que el colaborador realice bien o mal las tareas. Es asi que se demuestra
que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, mediante el
reconocimiento al trabajo de sus colaboradores el beneficio no solamente va a ser de
la empresa, sino, que el trabajador se va a sentir cada vez mas cémodo y nunca va
querer retirarse de su trabajo.

En la tabla 21 designada “¢Considera que los materiales tangibles como mesas
y sillas en su establecimiento son suficientes para brindar comodidad en los clientes? ”
se observa que de los propietarios encuestados el 77.78% respondieron que no
consideran a las mesas y sillas como Unico material tangible para brindar comodidad
en los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, y considerando el material tangible
como todo lo que se puede tocar pues se considera también que para ofrecer la
comodidad esperada por los consumidores son necesarios otros elementos que puedan
contribuir y Silva (2015), llego a la conclusion que la calidad del servicio que brinda
el restaurante de su estudio es buena, las principales dimensiones intangibles en su
investigacion son fiabilidad, en el que la empresa tiene interés por solucionar
problemas y realizar bien el servicio a la primera vez y lo intangible se basan en tener
televisores y hasta musica.

En la tabla 22 designada “¢;La mecanizacion utilizada en el restaurante
contribuye a reducir los costos y tiempo de produccién?” se observa que de los
propietarios encuestados el 55.56% respondieron que si contribuye la mecanizacion
utilizada a disminuir costos y tiempos; y para Rios (2012) la mecanizacidn consiste en

proveer a operadores humanos con maquinaria para ayudarles con los requerimientos
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fisicos del trabajo. También puede referirse al uso de maquinas para reemplazar la
labor manual. En el marco tedrico también se menciona que las maquinas y
mecanizacion, se esta exigiendo dentro de las empresas para reducir costos y obtener
volumen de produccién, lo cual ha conducido al uso de equipo mas y mas complicado,
que depende mucho de la calidad de los materiales empleados. Se hace mas critica una
buena calidad que efectivamente haga real la reduccién en costos y eleve la utilizacién
de hombres y maquinas a valores satisfactorios. Siendo asi que en las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, es necesario implementar estrategias
tecnoldgicas con mejor maquinaria donde aporte a la reduccion de costos y mejorar el
volumen de produccion.

En la tabla 23 designada “¢La tecnologia le ayuda a estar mas informado y
poder tomar decisiones productivas para el beneficio de su establecimiento?” se
observa que de los propietarios encuestados el 77.78% respondieron que si creen en la
tecnologia contribuye a tomar mejores decisiones para los restaurantes de la Urb. Santa
Ana Piura, y ademas aporta en acercar se mas a los clientes; siendo asi que Silva
(2015), en su investigacion concluye que los clientes no concuerdan en que el
restaurante cuenta con equipos modernos, sus instalaciones son poco atractivas al igual
que los materiales y herramientas asociados al servicio y en el marco teorico existen
métodos modernos de informacion, para Rodriguez (2012), es la nueva tecnologia de
la informacion que ha brindado los medios para un nivel de control sin precedente de
maquinas y procesos durante la fabricacion y de los productos y servicios aun después
que ya han llegado al consumidor. Y los nuevos métodos de procesamiento de datos
han puesto a la disposicion de la administracion informacion mucho mas (til, exacta,

oportuna y predictiva para tomar decisiones. Por lo que el estudio refleja la necesidad
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que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, se adaptan a las nuevas
tecnologias lo cual contribuira a tomar buenas decisiones.

En latabla 24 designada “¢ Conoce e implementa el sistema de gestion de calidad
de la ISO 9001?” se observa que de los propietarios encuestados el 55.56%
respondieron que si conocen y también implementan el sistema 1SO 9001 en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, por lo que Burgos (2017), menciona que en el
desarrollo del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 se
logré la realizaciéon de un diagnéstico con una matriz aplicable a cualquier
organizacion que refleja la informacion por medio de diagrama de redes dando un
vision a nivel general; para generar un plan de accion a realizar como primer paso para
el disefio del SGC y que los restaurantes del estudio no conocian estrategias de gestion
de calidad, también Mufioz (2016), en su investigacion menciona que en las MYPE
de su estudio disefid un plan de acciones estratégicas encaminado a la correccion de
las falencias detectadas y coadyudar a la conformidad con el servicio, la
infraestructura, la imagen, la promocion y la calidad de servicio. Entonces se evidencia
y recomienda que las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, tengan que
implementar estrategias de gestion de calidad para brindar un mejor servicio.

En la tabla 25 designada “¢;Considera que aplicando el sistema de gestion de
calidad obtendra resultados més eficientes?” se observa que de los propietarios
encuestados el 100% respondieron que si consideran obtener un mejor resultado con
el sistema de gestion de calidad en los restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura, y
Luna (2016), sefiala que los restaurantes de la investigacidén consideran que no cuentan
con estandares de calidad 1SO, pero la mayoria aplican una gestion administrativa lo

cual los ha llevado adoptar una técnica de mejora continua. Y con el estudio se
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recomienda que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, los que no
aplican el sistema de gestion de calidad, pongan en practica para obtener resultados
favorables.

En la tabla 26 designada “¢Tiene conocimiento como prever o eliminar algun
error que acontezca al momento que solicite el servicio el cliente? ” se observa que de
los propietarios encuestados el 88.89% respondieron que si tienen conocimiento de
prever o eliminar algan error del servicio al cliente en los restaurantes de la Urb. Santa
Ana Piura; y de esa forma poder lograr que los errores producidos sean una ventaja
para demostrar que se puede salir adelante con la ayuda del cliente que demuestra cual
es la equivocacion de la organizacion, y la ISO 9001 menciona un factor de la gestion
de calidad que es afeccion de producir, lo cual si ocurre un error pues con el sistema
de calidad se toman las medidas correctivas para eliminar ese error sin que se vuelva
a producir. Es asi como con el estudio se demuestra que en las MYPE restaurantes de
la Urb. Santa Ana — Piura, es importante que establezcan sus medidas correctivas
referente a solucionar algun error que acontezca al momento que el cliente presta del
servicio y/o atencidn de los establecimientos.

En la tabla 27 designada ¢Si es que el cliente percibe algun error en el servicio
y/o producto brindado, tiene establecido estrategias para ofrecer respuestas
inmediatas y radicar el problema?” se observa que de los propietarios encuestados el
100% respondieron que si tiene establecido estrategias para responder inmediatamente
a los errores percibidos en los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, es que 1SO 9001
sefala si el cliente se da cuenta de algin error entonces si se deberan activar todas las
alarmas de calidad y ver como darle repuesta de una forma clara e inmediata. En ese

momento se tendra que establecer una trazabilidad, para que los productos que se han
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visto afectado por el problema se retiren del mercado y en los antecedentes Jauregui
(2017), indica que la totalidad de las MYPE de su estudio tiene como finalidad que sus
clientes los consideren habiles para darles respuestas si es que en algin momento tiene
0 perciben errores de sus servicios, donde las estrategias van a lograr maximizar
ganancias.

En la tabla 28 designada “;Supervisa que los platos a la carta estén
correctamente elaborados para los clientes?” se observa que de los propietarios
encuestados el 100% respondieron en que, si verifican y supervisan los productos antes
de brindarlos al consumidor en los restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura, y se
contrasta con lo que menciona la ISO 9001, donde la posibilidad de reprocesamiento
que es cuando ya se detecto algun defecto, se reprocesa para eliminar y si se puede
hacer una recopilacion de los diferentes productos que haya hasta el momento,
revisarlos y reprocesarlos antes de que estén disponibles para los clientes; también
Arroyo (2017), en su tesis de investigacion tiene por conclusion que el restaurante de
su estudio tiene un grado de aceptacion del servicio brindado y ademas se debe
maximizar y supervisar para gque los clientes se mantengan en una posicion intermedia
o0 neutral. Entonces en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, si Se estan
asegurando en gque no ocurra ningun defecto en sus productos y servicios al momento
de atender a sus consumidores.

5.2.3 Objetivo 3: Describir los componentes basicos para brindar un buen
servicio de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la
urbanizacion santa Ana-Piura 2017.

En la tabla 29 llamada ¢ Considera necesario contar con servicios de seguridad

al cliente en los restaurantes en la urbanizacién Santa Ana — Piura? se observa que el
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100% de los clientes encuestados respondieron que si s necesario contar con servicios
de seguridad en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura, en donde se asemeja con
lo que menciona Moreno (2012), que las dimensiones mejores calificadas por los
clientes de su investigacion son empatia, seguridad y capacidad de respuesta han
obtenido las mejores calificaciones; ademas por lo que se puede evidenciar en el marco
tedrico a Ford (2017) que su primer componente de la atencién al cliente es la
seguridad y esta debe estar cubierta cuando se le brinda al cliente cero riesgos, cero
peligros y cero dudas en el servicio. donde se ve reflejado las afirmaciones de los
autores ya que es primordial la seguridad de los clientes y trabajadores, y en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana ponen énfasis es asegurarse que no se corra ningin
riego ya que también al ser considerados como establecimientos inseguros va hacer
que los consumidores elijan ya no asistir lo cual genera pérdidas para el negocio.

En la tabla 30 sefialada “¢Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura
tengan apariencia de ser honestos al momento de brindar el servicio y/o producto; les
ayuda a crear un ambiente de confianza?” se observa que el 96.88% de los clientes
encuestados respondieron que, si ayuda a generar confianza, la manera de ser honesto
en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; por lo tanto se contrasta en los
antecedentes de la tesis de Campos (2015), hace mencion que el restaurante de su
estudio tiene debilidades en la innovacion, en las medidas de calidad, en la satisfaccion
y confianza que exige el cliente, por lo que considera que se perfeccione sistemas
propios de planeacion, organizacion, direccion y control dirigidos a lograr altos niveles
de satisfaccion entre los individuos que en ella se encuentran y en el marco tedrico
segun Tarado (2014), la acogida, consiste en atender al cliente en la empresa, para ello

hay que tener en cuenta aspectos como la imagen de la empresa, el trato del cliente

130



debe ser adecuado, lo que implica que hay que ser correctos, amables, honestos;
ademas que el cliente debe estar comodo hasta que sea atendido por la persona
correspondiente y que se sienta a confianza. Entonces en los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura, se han encargado de demostrar que el servicio brindado es el mejor
mediante que no hay engafios al momento de lo que se encuentra establecido en la
carta, ya que para los clientes es muy importante ser atendidos en el pedido que elijan
y no generar incomodidad al indicar que no cuentan con algin producto en el momento
exacto.
En la tabla 31 denominado “¢Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Ana
— Piura brindan publicidad honesta y veraz?” se observa que de los clientes
encuestados el 86.46% respondieron que si brindan publicidad honesta y veraz en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; donde se asemeja con la tesis de
investigacion de Moreno (2012), quien brindo sus aportes concluyendo que los clientes
del restaurante estan satisfechos con el servicio que publicitan y con el brindado, ello
se evidencia en que hay un alto porcentaje de la dimensiones honestidad, veracidad, y
autenticidad; ademas Ford (2017), menciona como segundo componente de una buena
atencion al cliente a la credibilidad, relacionado con la seguridad, pues se necesita
demostrar ello para crear un ambiente de confianza, ademas de ser veraces y honestos,
y no prometer o mentir con tal de realizar la venta. Es asi que en los restaurantes de la
Urb. Santa Ana se preocupan por generar un ambiente de confianza mediante la
publicidad de sus productos y servicios, ademas que las estrategias de marketing sean
las correctas ofreciendo ser creibles y veraces.
En la tabla 32 denominada “;Mantener una buena comunicacion entre los

restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura y sus clientes ayudara a que estos los
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prefieran ante la competencia? ” se observa que de los clientes encuestados el 98.95%
respondieron que la comunicacion si ayudara a ser los preferidos ante la competencia
en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; y se asemeja con la investigacion de
Cotrina (2017), tiene como principales conclusiones que se implementaron estrategias
de digital en el restaurante de su estudio las cuales estuvieron orientadas a implementar
las redes sociales virtuales que permitan optimizar el intercambio de comunicacion, y
a la vez potenciar la expansion de mensajes que genere una retro alimentacién en favor
de la empresa y que ayude a potenciar la atencion al cliente y ademas en el marco
tedrico también se asemeja con el elemento de atencion al cliente que menciona Ford
(2017), y es que la comunicacion, es cuando se debe mantener bien informado al
cliente utilizando un lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya se
cubre los aspectos de seguridad y credibilidad, este sera mas sencillo mantener abierto
el canal de comunicacion cliente — empresa. Es asi que, en las MYPE de Santa Ana,
demuestran que tiene comunicacion con sus clientes mediante las paginas de internet,
los medios publicitarios ya que cada vez se hacen mas conocidos.

En la tabla 33 mencionada “¢Considera necesario que los restaurantes en la
urbanizacion Santa Ana — Piura implementen estrategias para una excelente atencion
al cliente?” se observa que de los clientes encuestados el 100% respondieron que si
consideran necesario implementar estrategias para una buena atencién al cliente en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura 2017 y se asemeja con los antecedentes de
Castillo y Somarriba (2016), quien definen en su tesis el plan de mejora continua que
promete ayudar en el aumento de la satisfaccion del cliente, logro de objetivos y metas
definidas por el restaurante, donde se trata de que los colaboradores del area de cocina

cuenten con mayores habilidades técnicas para la preparacion de alimentos con buena
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sazén y a un menor tiempo; que se cuente con una visualizacion de contratar personal
en el area de mesas, con el fin de atender de la mejor manera a los clientes; asi mismo
existe un enfoque en la atencion al cliente interno y al cliente externo, basandose en la
lealtad y estrategias para el autor Martinez (2015), se emprende la propuesta de
mejorar el cuidado de los mismos para afianzar su fidelidad a la empresa, de ese modo
se lograria la mejora a una generacion de clientes mas exigentes en el ambito externo
primero y a nivel interno después; los clientes comienzan a demandar cada vez mas, y
las empresas para conservarlos crean estrategias entre todos los miembros,
trabajadores, proveedores e inversionistas en cual adquirir los mejores clientes es
importante para hacer crecer una empresa. Entonces se determina que en las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, son importantes y necesarias las estrategias
para poder llegar a ofrecer una excelente atencion al cliente.

En la tabla 34 llamada “¢Tiene facilidad de acceso a los restaurantes en la
urbanizacion Santa Ana — Piura?” se observa que de los clientes encuestados el
87.23% respondieron que si tienen facilidad de acceso a los restaurantes de la Urb.
Santa Ana —Piura; y se va a analizar la importancia que los clientes tengan
conocimiento y acceso a la organizacion donde ademas de ello también es importante
que tan necesario es para los restaurantes de Santa Ana saber los comentarios de sus
consumidores. Por lo que se evidencia en los antecedentes donde habla la tesis del
autor Garcia (2015), quien manifiesta que los aspectos tangibles como las
instalaciones, diversidad de platos, y la sazon son las menos valoradas; mientras que
los aspectos intangibles como la capacidad de respuesta, la satisfaccion de sus
necesidades y la atencion al publico son de mayor relevancia para los clientes; ademas

se puede evidenciar que en el marco teérico el autor (Blanco y Lobato 2009, citado por
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Pérez, 2019), sefiala que el servicio al cliente va lograr una ventaja independientemente
para la organizacion ya que en todas sus objetivos principales es lucrar brindando
excelente servicio ; por lo que los gustos y preferencias de los clientes varian de
acuerdo a las caracteristicas propias de su personalidad.

En la tabla 35 sefialada “¢ Alguna vez le han solicitado que brinde sugerencias
para mejorar la atencion del cliente en los restaurantes de la urbanizacion Santa Ana
— Piura?” se observa que de los clientes encuestados el 96.87% respondieron que no
les han solicitado alguna sugerencia en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; y
se asemeja con Cotrina (2017), tiene como principales conclusiones que la atenciéon al
cliente en el restaurante de su estudio, tenia un nivel bajo, dado que los colaboradores
y el mismo restaurante en si, carece de informacion valiosa de los gustos y preferencias
que los clientes realmente buscan al visitar el establecimiento, y por ende se esta
brindando un servicio de baja calidad, ademas se compara con lo que menciona Ford
(2017), y es que accesibilidad, es importante tener varias vias de contacto con el
cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente como en el sitio
web, ademas, hay que establecer un conducto regular dentro de la organizacion para
este tipo de observaciones. Por lo que se recomienda que en las MYPE restaurantes de
la Urb. Santa Ana — Piura, obtén por la estrategia de solicitar sugerencias a los clientes
que asisten a los establecimientos para poder mejorar o atenderlos de la manera que
ellos consideren adecuado, lo cual fortalecer la atencion al cliente.

En la tabla 36 denominada “¢El servicio de atencién al cliente que brindan los
restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura es el mejor de la region?” se
observa que de los clientes encuestados el 53.90% manifiesta que no son los mejores

de la regidn los restaurantes de Santa Ana —Piura; y se va definir la necesidad de que
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en las MYPES se cuente con habilidades para solucionar cualquier problema, tal y
como lo resalta en la tesis de Obando (2015), que concluye respecto a la identificacion
de las caracteristicas de la capacitacion de personal el conocimiento de los empleados
en cuanto a la cortesia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta son minimas, esto se
debe a que no se cumple con capacitarlos correctamente desde el inicio del proceso de
induccidn, el entrenamiento y formaciones basicas; ademas se asemeja con el marco
tedrico el autor Zelada (2016), sefiala la buena atencién a los clientes no sélo debe
darse durante el proceso de compra, sino que debe estar presente durante toda la
relacion con el cliente y siempre en contacto con ellos, ya sea mediante encuestas o
simplemente para preguntar si necesita cualquier servicio extra o como le ha resultado
el servicio, siempre con una buena disposicion, y se obtiene el resultado que el cliente
debe recibir la mejor atencion para que pueda diferenciar a la empresa u organizacion
de las demas.

En la tabla 37 “;Considera a los trabajadores de los restaurantes de la Urb.
Santa Ana - Piura, que cuenten con destrezas optimas y conocimiento del servicio que
ofrecen?” se observa que el 98.96% de los clientes encuestados respondieron que si
deben contar con destrezas optimas los trabajadores de los restaurantes de Santa Ana
—Piura ; y se contrasta con los resultados de Orejuela (2017), donde es su investigacion
menciona que el 47% sefiala que el personal si conoce de las normas de higiene y
manipulacién de alimentos, el 67% opina que el personal necesita capacitacion en
atencidn al cliente, el 46% percibe que la atencidn que recibi6 en el comedor fue lenta
y el 53% dice que no cubrid las necesidades. Siendo asi que se recomienda a las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, que al momento de contratar a sus

trabajadores puedan elegir a las personas adecuadas para el cargo de atencion al cliente
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ya que deberian de ser carismaticos y profesionales en su trabajo lo cual se puedan
identificar en las labores a desarrollar.

En la tabla 38 sefialada “¢Cree que el trato recibido desde que llega a los
restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura es personalizado? ” se observa que de los
clientes encuestados el 98.17% respondieron que si personalizado el trato en los
restaurantes de Santa Ana —Piura; y hace semejanza a la conclusion en la tesis de Silva
(2015), en donde precisa que en su MYPE de estudio los mozos son atentos y siempre
estan preparados para atender, la percepcion es buena ya que los trabajadores generan
confianza y son amables con los clientes y el marco tedrico se menciona que habilidad
es capacidad y disposicion para hacer algo y que puede desarrollar un individuo o
grupo (Chinchilla, 2014). Entonces en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura, si es correcto que los trabajadores tengan distintas habilidades para poder
brindar la mejor atencion al pablico, ademas que estos brinden una atencion Unica
haciendo que los consumidores se consideren muy bien atendidos.

En la tabla 39 denominada “¢Considera necesario que los restaurantes de la
Urb. Santa Ana — Piura; puedan resolver los problemas de manera rapida?” se
observa que el 98.96% de los clientes encuestados respondieron que si es necesario
poder resolver los problemas o quejas de manera rapida en los restaurantes de Santa
Ana —Piura; por lo que se va asemejar con la tesis de Sanchez (2014), quien concluye
diciendo al analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de
capacitacion que no solo impactan en el &mbito econémico, al mejorar la satisfaccion
del cliente con las habilidades de los trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino
que también tienen impacto en el desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan

la diferencia en sus capacidades para afrontar diversos problemas, para ejecutar su
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trabajo y relacionarse con los clientes; ademas Ford (2017), sefiala el octavo
componente de la atencién al cliente y menciona que es la capacidad de respuesta,
disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno.
Puesto que los clientes no tienen por qué rogar para ser atendidos, ni para que sus
dificultades o problemas sean solucionados, se debe estar al tanto de las dificultades,
para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es
retroalimentandonos con las observaciones de los clientes.

En la tabla 40 llamada “¢Considera que la perspectiva que tiene de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura como cliente se deba a la primera atencion
que tuvo?” se observa que el 98.16% de los encuestados respondieron que si puede
influir que el buen servicio desde el primer momento sea para ser considerados como
los mejores de la region a los restaurantes de Santa Ana —Piura; puesto que la
satisfaccion del cliente va relacionado a la capacidad del personal al momento de
atender, por lo que en el antecedente del autor Sdnchez (2014) concluye en su tesis que
al analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de capacitacion no
solo impactan en el &mbito econdmico, al mejorar la satisfaccion del cliente con las
habilidades de los trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen
impacto en el desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus
capacidades para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse
con los clientes, ademas en el marco tedrico la cortesia segin Sarhuis y Campos
(2016), refiere al respeto, la consideracion y la amigabilidad en el contacto personal.
Importante también es, tener una adecuada consideracion con los consumidores, ésta

es un aspecto estratégico y fundamental.
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En la tabla 41 mencionada ¢Considera que los restaurantes de la Urb. Santa
Ana — Piura, tienen una buena imagen de atencidn al cliente? se observa que de los
clientes encuestados el 90.10% respondieron que si consideran que tienen buena
imagen los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; y se asemeja con la importancia
de cubrir las necesidades de los clientes o usuarios las organizaciones practican una
forma efectiva de lograrlo y requiere emplear estrategias adaptadas a cada
organizacion. Todas las empresas estan enfocadas a la satisfaccion de los deseos y
necesidades de los consumidores y el modelo de negocio busca la formula para lograrlo
con la mayor eficiencia posible (Costa, 2015). Por lo que en las MYPE restaurantes de
la Urb. Santa Ana — Piura, es fundamental la imagen que sus clientes tienen de ellos,
ya que es una manera de determinar si son clientes fieles o no.
5.2.4 Objetivo 4: Describir la importancia de atencion al cliente en las
MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion santa Ana-Piura 2017.

En la tabla 42 llamada “¢ Cree que es importante que en los restaurantes en la
urbanizacion Santa Ana — Piura se preocupen por la lealtad de sus clientes?” se
observa que el 100% de los clientes encuestados respondieron que si es importante
preocuparse por la lealtad de sus clientes en los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura; y es que actualmente se va tendiendo una generacion de clientes mas exigentes
en el &mbito externo, primero, y a nivel interno después; los clientes empiezan a
demandar cada vez mas, y la empresa, para conservarlos, realiza distintos programas,
por lo que se asemeja en el marco tedrico segun Alcazar (2013), menciona la
importancia de obtener lealtad en los clientes en tiempos donde la competencia cada
vez aumenta, ya que los consumidores se dejan llevar por los precios mas bajos o

promociones y los mejores planes de pago y para lograr fidelizar a los principales
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consumidores generando lealtad es preciso crear barreras adecuadas para que cada vez
sea mas dificil que un cliente se vaya con la competencia; ademas en su tesis Orejuela
(2017), concluye que es fundamental mejorar el servicio que brindan los restaurantes
en atencion al cliente, con el Unico fin de lograr un servicio de calidad y la mejor forma
de lograr la fidelidad es brindandoles un servicio superior. Por lo que en las MYPE
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, si se deben preocupar por generar la lealtad
de sus clientes, para poder obtener un crecimiento a nivel del rubro restaurante en la
region.
En la tabla 43 “;Se considera cliente fiel de los restaurantes de la Urb. Santa
Ana Piura?” se observa que el 90.62% de los clientes encuestados respondieron que
si se consideran ser clientes fieles de los restaurantes de la Urb. Santa Ana —Piura; y
se resalta en lo que menciona Pérez (2017), que la primera razon menciona que el buen
servicio al cliente genera lealtad; y es una de las mayores razones por las cuales el dar
un servicio al cliente es importante para el crecimiento de un negocio es porque cuando
un cliente siente que esta siendo atendido de una forma excepcional, comienza a
demostrar lealtad. Anteriormente, las empresas competian entre si tomando en cuenta
los precios o la variedad en los productos. Con el tiempo ha cambiado, las empresas
estan enfocando sus esfuerzos en obtener la lealtad del mercado y garantizar de esta
manera su operacion y crecimiento. Las personas o consumidores estan dispuestos a
pagar un poco mas con tal de establecer relaciones y serle fiel a una empresa que se
preocupa por ofrecerle un servicio personalizado y hecho a la medida.
En la tabla 44 sefialada ““¢Usted considera que los restaurantes de la Urb.
Santa Ana Piura cuentan con diversidad de platos que cubre sus necesidades y

expectativas? ” se observa que el 91.14% de los clientes encuestados respondieron que
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si cuentan con diversidad de platos a la carta en los restaurantes de Santa Ana —Piura;
y se ve relacionado con el objetivo de las MYPE ya que el producto a brindar va ser
porque el publico objetivo lo requiere y lo prefiere, en donde la organizacién se basa
en saber los gusto y preferencias de los consumidores para poder ofrecer un buen
producto, y se contrasta en la tesis de Cotrina (2017), quien tiene como principales
conclusiones que la atencion al cliente en el restaurante de estudio tenia un nivel bajo,
dado que los colaboradores y el mismo restaurante carece de informacién valiosa de
los gustos y preferencias que los clientes realmente buscan al visitar el establecimiento,
y por ende se estd brindando un servicio de baja calidad, lo cual genera que los
consumidores no se sientan verdaderamente satisfechos.

En latabla 45 “; Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura cuentan
con el personal calificado para la atencion?” se observa que el 91.14% clientes
encuestados respondieron que si se cuenta con el personal calificado para la atencion
en los restaurantes de Santa Ana —Piura; y se asemeja con la conclusion que llego en
su investigacion al rubro polleria Almestar (2017), menciona que la mayoria de
clientes percibe que los colaboradores estan informados sobre los productos que
ofrecen, ademéas manifiestan que son atendidos sobre alguna duda o consulta y ademas
se considera y contrasta a Pérez (2017), menciona que las empresas tratan el servicio
al cliente y la atencion de los colaboradores como un aspecto muy basico, hasta el
punto de subestimarlo por completo. Y el servicio al cliente es vital para el crecimiento
de un negocio y esto es algo que muchos lideres no entienden, ya que son muy pocos
los lideres o duefios de negocio que tienen conciencia sobre la importancia de los
clientes. Algunas empresas no se ocupan en realizar esfuerzos o llevar a cabo

estrategias que les permitan mejorar la atencidén que ofrecen a sus clientes; y asi existen
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razones por las cuales es importante el servicio al cliente para el crecimiento del
negocio.

En la tabla 46 sefialada “¢ Estaria dispuesto a pagar méas dinero con tal de tener
una mejor experiencia durante la obtencion de servicio en los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura?” se observa que el 69.27% de los clientes encuestados
respondieron que si pagarian méas dinero por una buena atencién de servicio en los
restaurantes de Santa Ana —Piura; y contrasta con Péerez (2017), sefiala que un servicio
al cliente de calidad atrae dinero; ademas de ofrecer un buen servicio al cliente, las
empresas necesitan dinero para crecer. Un servicio al cliente de calidad puede ayudar
al negocio a obtener mejores beneficios econdmicos. En definitiva, un ofrecer un
servicio al cliente Unico permite que la empresa pueda dejar a un lado los precios bajos
y obtener mayores beneficios para su economia y finanzas. Es asi que se determina
que en las MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, se debe poner eénfasis en
que la atencion que se brinda desde un primer momento, sea el adecuado, donde los
clientes no tengan duda de poder asistir y que se la va a brindar un buen servicio sin
necesidad de tener que pagar demas.

En la tabla 47 denominada “¢,Considera que los restaurantes de la Urb. Santa
Ana — Piura puedan ser mas reconocidos necesitan invertir mas en publicidad? ” se
observa que el 98.17% de los clientes encuestados respondieron que si consideran que
necesitan invertir en publicidad en los restaurantes de Santa Ana —Piura; lo cual se
demuestra en la tercera conclusion de Pérez (2017), donde menciona que un buen
servicio atrae buena publicidad; para que una empresa crezca y se desarrolle necesita
apoyarse en la publicidad y mejor si la publicidad se realiza a través de los propios

clientes. Cuando se ofrece un buen servicio es posible lograr que los clientes
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satisfechos sean el mejor medio para difundir informacion positiva sobre la empresa.
De hecho, los clientes satisfechos cuentan a nueve personas sobre el gran servicio que
ha recibido. Los clientes del restaurante estan satisfechos con el servicio que publicitan
y con el brindado, ello se evidencia en que hay un alto porcentaje de las dimensiones
honestidad, veracidad, y autenticidad (Moreno, 2012). Por lo que entonces en las
MYPE restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, se deben de preocupar, que las
estrategias de publicidad sean las adecuadas para poder llegar a todos los consumidores
de la region.

En la tabla 48 llamada ¢ Considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana
— Piura puedan ser mas reconocidos necesitan invertir mas en publicidad? ” se
observa que el 90.62% clientes encuestados respondieron que si se necesita invertir en
publicidad en los restaurantes de Santa Ana —Piura; y es asi que se evidencia en la
conclusion que llega Jurado (2014), donde los principales factores que impiden al
restaurante ser mejor son la falta de involucramiento de la gerencia en la gestion del
restaurante, la falta de capacitacion del personal y desmotivacion, la falta de
publicidad, la falta de proveedores de materia prima y porciones y precios inadecuados
de la oferta gastronémica y ademas en el marco tedrico se menciona que existe
variedad de productos y servicios que estan disponible a los consumidores, la gestion
de los servicios se ha vuelto la competencia de muchas empresas. Para que las
actividades sean exitosas, es necesario que las organizaciones primero adopten un
enfoque al cliente, el cual es conocer anticipadamente lo que el cliente espera del
mismo Yy de la propia empresa, por ello se debe realizar un analisis de las necesidades
y expectativas de los clientes y de esa forma se le realizara un trabajo de publicidad y

marketing que logre la obtencion de excelentes resultados. (Glerci, 2015).

142



En la tabla 49 denominada “¢Percibe si los trabajadores de los restaurantes
de la Urb. Santa Ana — Piura se sienten gratos trabajando en dichos
establecimientos? ” se observa que el 90.62% de los clientes encuestados respondieron
que si perciben a los trabajadores gratos trabajando en los restaurantes de Santa Ana —
Piura; en donde se asemeja con Sanchez (2014), y presenta su aportes siendo la primera
conclusion que las principales necesidades de capacitacion del personal del restaurante
de su estudio se manifestaba por orden de importancia, habilidades de atencién al
cliente, motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo
personal. Y en el marco tedrico se considera a Perez (2017), donde se menciona que
un buen servicio al cliente previene la rotacion de empleados; y es uno de los aspectos
béasicos sobre la importancia del servicio al cliente para el crecimiento de un negocio
es contar con una gran cultura. Es importante no solamente para crecer mejorando los
asuntos externos de la empresa sino también para mejorar ciertas situaciones internas
que afectan el éxito de la empresa como, por ejemplo, la rotacion de los empleados. El
hecho de que los representantes o ejecutivos estén acostumbrados a una cultura de
servicio al cliente y se sientan orgullosos del lugar en el que trabajan, permite
retenerlos por mucho mas tiempo y lograr que sientan pasion por su trabajo lo cual, se
vera reflejada a nivel externo pues empleados felices = Clientes satisfechos. Y en los
restaurantes de Santa Ana — Piura; el porcentaje de clientes que perciben que no sienten
trabajando gratamente a los colaboradores de los restaurantes mayormente son los que
en algun momento han sido criticos y esto resalta que no se ha sentido bien atendido

por alguna persona en especifico.
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V1. CONCLUSIONES

El perfil sociodemogréfico de los clientes en las MYPE rubro restaurante de la
urbanizacién santa Ana — Piura se caracteriza que la edad se encuentra entre los 18 y
75 afos; el grado de instruccion de los clientes en su mayor parte tiene hasta estudios
secundarios y/o superiores; en su mayor parte los clientes son casados, aunque también
hay un gran porcentaje de clientes solteros, siendo de un nivel socioeconémico medio
y alto. Por lo que es necesario implementar estrategias para poder satisfacer al maximo
a estos consumidores y sobrevivir en el mercado de los restaurantes.

Las MYPE de la Urbanizacion Santa Ana — Piura; identifican que gestion de
calidad y atencién al cliente son necesarios para lograr su crecimiento continuo,
ademas contribuye a formar estrategias para establecerse en la mente de los

consumidores hasta llegar a ser reconocidos como los mejores de la region.
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Con respecto a los principios identificados de gestion de calidad; en los
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana — Piura; se tienen mucho énfasis en el
enfoque al cliente, donde se preocupan por conocer sus necesidades ya que cada vez
estos se vuelven méas exigentes y por ello se debe de cumplir sus expectativas; asi
mismo que deberian contar con guias de gestion de calidad para poder tomar las
mejores decisiones y disminuir riesgos.

Con respecto a los factores de gestion de calidad, permite que las MYPE
implementen estrategias para llegar a un alto nivel competitivo donde las mas
consideradas son la capacitacion a su personal donde estén motivados para ofrecer un
excelente servicio ya que son ellos, los trabajadores, que tienen trato directo con los
clientes, asi mismo se debe establecer estrategia respecto al tipo de mecanizacion a
utilizar, ya que va contribuir a reducir costos y aumentar el volumen de produccion,

obteniendo rentabilidad y adelantandose a la competencia.
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Con respecto a los componentes basicos de la atencién al cliente se determina
que en las MYPE restaurante de la Urbanizacién de Santa Ana — Piura, los consideran
fundamentales para brindar una buena atencion donde le dan énfasis a la seguridad que
se va a brindar, puesto que el cliente considera necesario que se ofrezca cero riesgos y
que se genere un ambiente de confianza; ademas las MYPE deberian implementar
estrategias como solicitar a los consumidores sus opiniones respecto a la atencién
recibida, contribuyendo a identificar las falencias y poder mejorarlas.

Con respecto a la importancia de la atencién al cliente; en los restaurantes de la
Urbanizacion de Santa Ana — Piura, se identifica que es muy considerado preocuparse
por la lealtad, puesto que cada vez existen mas clientes exigentes y es a ellos
especialmente que deben enfocar para lograr fidelizarlos sin dejar de lado a los clientes
comunes; Asi mismo se identifica que los clientes consideran importante que los

restaurantes ofrezcan un buen servicio sin necesidad de incrementar los precios.
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Cuadro N° 02 de instrumento

TITULO VARIABLES | DIMENS| INDICADORES PREGUNTAS
IONES
Enfoque en el ¢ Tiene conocimiento de aplicar el principio de gestion de calidad para poder conocer las necesidades de
cliente los clientes?
¢Considera fundamental contar con estrategias de calidad para poder cumplir con los requisitos y
expectativas de los clientes?
¢Revisa si las necesidades de los clientes estan ligadas a los objetivos de la organizacion?
Liderazgo ¢Considera que el liderazgo ayuda al desarrollo de su personal de trabajo?
P ¢Logra establecer una buena comunicacion con sus colaboradores y darles a conocer la importancia de
R satisfacer los requisitos de los clientes?
|
N Participacion del | ¢Usted al realizar las reuniones hace participar a todo el personal?
C personal ¢Considera importante la participacion del personal para su negocio?
Gestion  de | Enfoque de ¢Cuando se le presenta un problema, adaptan medidas correctivas frente a la disconformidad de sus
“Caracterizacion | calidad p procesos clientes?
del'd %estlon de | Sistema parala | ¢Posee algin manual de calidad en el que se referencien los procesos y los procedimientos, asi como el
C‘:‘ ! lzf‘ >t/atenC||on 0 gestion alcance del sistema de gestion de la calidad?
al chiente en 1as S ¢El restaurante tiene todos los procedimientos documentados sobre los requisitos del Sistema de Gestion
MYPE rubro - ,
de la Calidad segin 1SO 90017
restaurante de la - — - —— - - =~ -
urbanizacion Mejora ¢ Disefia estrategias para contribuir a la mejora continua para la gestion de calidad del restaurante?
Santa Ana-Piura continua ¢Se les comunica a sus trabajadores los cambios que se realizan en el restaurante, promoviendo su
2017” participacion en la mejora continua de la calidad del restaurante?
Toma de ¢ Tiene en cuenta las opiniones y/o sugerencias de sus trabajadores en la toma de decisiones para la mejora
decisiones del restaurante?

¢La empresa emplea la estadistica y diversas técnicas de tendencia futura en cuanto a ventas, demanda;
para la toma de decisiones?

Relacidn con el
proveedor

¢Cuenta con algiin método para evaluar a sus proveedores con respecto a la calidad que le brindan?

¢Suele cambiar a menudo a sus proveedores porque cree que no le ofrecen rentabilidad y calidad para el
negocio?

Mercados

¢Considera que esta en la capacidad para poder enfrentar la competencia de los grandes mercados del
rubro gastronémico?

administracion

¢Cree que la responsabilidad de brindar un buen servicio solo es recae en la parte administrativa del

restaurante?
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Personal

¢Considera importante capacitar constantemente al personal en el tema de calidad ser servicio?

Motivacion ¢Cree que el reconocimiento del trabajador del mes, es una forma de motivar a sus trabajadores?
Materiales ¢Considera que los materiales tangibles como mesas Y sillas en su establecimiento son suficientes para
brindar comodidad en los clientes?
F Maquina y ¢La mecanizacion utilizada en el restaurante contribuye a reducir los costos y tiempo de produccion?
A mecanizacién
T Métodos de ¢La tecnologia le ayuda a estar mas informado y poder tomar decisiones productivas para el beneficio de
informacion su establecimiento?
O
R Nivel de ¢Conoce e implementa el sistema de gestion de calidad de la 1SO 9001?
E ocurrencia ¢Considera que aplicando el sistema de gestion de calidad obtendra resultados mas eficientes?
S Afeccion de la ¢ Tiene conocimiento como prever o eliminar algdn error que acontezca al momento que solicite el servicio
produccion el cliente?
Percepcion del ¢Si es que el cliente percibe algun error en el servicio y/o producto brindado, tiene establecido estrategias
cliente para ofrecer respuestas inmediatas y radicar el problema?
reprocesamiento | ¢Verifica y supervisa el producto que se creaen la | Pregunta redactada después de la validacion
cocina, se encuentre totalmente en capacidad de | ;Supervisa que los platos a la carta estén
brindarlo a los consumidores? correctamente elaborados para los clientes?
Seguridad ¢Considera necesario contar con servicios de seguridad al cliente en los restaurantes en la urbanizacién
Santa Ana — Piura?
C ¢Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura tengan apariencia de ser honestos al momento de
Atencion  al o Credibilidad brindar el servicio y/o producto; le ayuda a crear un ambiente de confianza?
cliente M ¢Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura brindan publicidad honesta y veraz?
p ¢Mantener una buena comunicacion entre los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura y sus clientes
o Comunicacién ayudara a que estos los prefieran ante la competencia?
N ¢Considera necesario que los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura implementen estrategias
E Compresion para una excelente atencion al cliente?
N ¢ Tiene facilidad de acceso a los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura?
Accesibilidad . — - - - — -
T ¢Alguna vez le han solicitado que brinde sugerencias para mejorar la atencion del cliente en los
E restaurantes de la urbanizacion Santa Ana — Piura?
S ¢El servicio de atencidn al cliente que brindan los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — Piura es el
Cortesia mejor de la region?

¢Considera a los trabajadores de los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, que cuenten con destrezas
Optimas y conocimiento del servicio que ofrecen?
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Profesionalismo

¢Cree que el trato recibido desde que llega a los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura es personalizado?

Capacidad
de respuesta

¢Considera necesario que los restaurantes de la Urb. | Pregunta redactada después de la validacion

Santa Ana — Piura obtengan voluntad de resolver los | ;Considera necesario que los restaurantes de la
problemas o quejas de forma rapida? Urb. Santa Ana — Piura; puedan resolver los
problemas de manera rapida?

¢Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — | Pregunta redactada después de la validacion

>—-—0Z2>»r 4300 U1V —

Fiabilidad Piura al realizar bien el servicio desde la primeravez | ;Considera que la perspectiva que tiene de los
podria influir en considerados como los mejores de | restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura como
laregion? cliente se deba a la primera atencion que tuvo?

Elementos ¢Conoce los elementos intangibles que utilizan los | Pregunta redactada después de la validacion

intangibles restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura 6C0n3|der§ que _Ios restaurantes de_la Urb. Santa

Ana — Piura tienen una buena imagen sobre
atencion al cliente?
¢Cree que es importante que en los restaurantes en la urbanizacién Santa Ana — Piura se preocupen por la
Lealtad lealtad de sus clientes?

¢Se considera cliente fiel de los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura?

Satisfaccion

¢Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura cuentan con el personal calificado para la atencion?

Necesidades

¢Usted considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura cuentan con diversidad de platos que
cubre sus necesidades y expectativas?

¢Estaria dispuesto a pagar mas dinero con tal de tener una mejor experiencia durante la obtencion de

Dinero servicio en los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura?
¢Conoce las formas en que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura realizan la publicidad de los
Publicidad productos que ofrecen?
¢Supone que para los restaurantes de la Urb. Santa | Pregunta redactada después de la validacion
Ana — Piura puedan crecer y se desarrollen | ;Considera que los restaurantes de la Urb. Santa
necesitan poner énfasis en la publicidad? Ana — Piura puedan ser mas reconocidos necesitan
invertir mas en publicidad?
Rotacién de ¢Percibe si los trabajadores de los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se sienten gratos trabajando
empleados en dichos establecimientos?

Elaboracion: Propia
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ENCUESTA DIRIGIDA PARA LOS PROPIETARIOS DE LOS

RESTAURANTES DE LA URBANIZACION SANTA ANA — PIURA

Mi nombre es Cinthia Marchan Castillo, estudiante de tesis en
Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote.
A continuacion, se le alcanzara una breve encuesta sobre la gestion
de calidad en los restaurantes de Santa Ana. Por tal motivo, solicito
su colaboracion, respondiendo a esta con la mayor sinceridad; puesto
que de ello depende la seguridad de los resultados:

ENCUESTA PARA EL PROPIETARIO: Crecemos contigo
EDAD.:........a0os
SEXO: FEMENINO! | MAScCULINO| |

GESTION DE CALIDAD

1. ¢Tiene conocimiento de aplicar el principio de gestion de calidad para poder conocer
las necesidades de los clientes?
SI__ NO__
2. ¢Considera fundamental contar con estrategias de calidad para poder cumplir con los
requisitos y expectativas de los clientes?
SI__ NO__
3. ¢Revisa si las necesidades de los clientes estdn ligadas a los objetivos de la
organizacion?

SI__ NO__
4. ¢Considera que el liderazgo ayuda al desarrollo de su personal de trabajo?
SI__ NO

5. ¢Logra establecer una buena comunicacién con sus colaboradores y darles a conocer la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes?
SI__ NO__
6. ¢Usted al realizar las reuniones hace participar a todo el personal?
SI__ NO__
7. ¢Considera importante la participacion del personal para su negocio?
SI__ NO__
8. ¢Cuando se le presenta un problema, adaptan medidas correctivas frente a la
disconformidad de sus clientes?
SI__ NO__
9. ¢(Posee algun manual de calidad en el que se referencien los procesos y los
procedimientos, asi como el alcance del sistema de gestion de la calidad?
SI__ NO
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

¢El restaurante tiene todos los procedimientos documentados sobre los requisitos del
Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001?

SI__ NO__
¢Disefia estrategias para contribuir a la mejora continua para la gestion de calidad del
restaurante?

SI__ NO__
¢Se les comunica a sus trabajadores los cambios que se realizan en el restaurante,
promoviendo su participacion en la mejora continua de la calidad del restaurante?

SI__ NO__
¢Tiene en cuenta las opiniones y/o sugerencias de sus trabajadores en la toma de
decisiones para la mejora del restaurante?

SI__ NO__
¢La empresa emplea la estadistica y diversas técnicas de tendencia futura en cuanto a
ventas, demanda; para la toma de decisiones?

SI__ NO__
¢Cuenta con algun método para evaluar a sus proveedores con respecto a la calidad que
le brindan?

SI__ NO__
¢Suele cambiar a menudo a sus proveedores porque cree que no le ofrecen rentabilidad
y calidad para el negocio?

SI__ NO__
¢Considera que esta en la capacidad para poder enfrentar la competencia de los grandes
mercados del rubro gastronémico?

SI__ NO__
¢Cree que la responsabilidad de brindar un buen servicio solo es recae en la parte
administrativa del restaurante?

SI__ NO__
¢Considera importante capacitar constantemente al personal en el tema de calidad ser
servicio?

SI__ NO__
¢Cree que el reconocimiento del trabajador del mes, es una forma de motivar a sus
trabajadores?

SI__ NO__
¢Considera que los materiales tangibles como mesas y sillas en su establecimiento son
suficientes para brindar comodidad en los clientes?

SI__ NO__
¢La mecanizacion utilizada en el restaurante contribuye a reducir los costos y tiempo
de produccion?

SI__ NO__
¢La tecnologia le ayuda a estar mas informado y poder tomar decisiones productivas
para el beneficio de su establecimiento?

SI__ NO__
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24,

25.

26.

27.

28.

29.

¢ Tiene establecido requerimientos y/o requisitos para poder ofrecer un buen servicio de
calidad para sus comensales?

SI__ NO__
¢Conoce e implementa el sistema de gestion de calidad de la ISO 90017
SI__ NO

¢Considera que aplicando el sistema de gestién de calidad obtendra resultados méas
eficientes?

SI__ NO__
¢ Tiene conocimiento como prever o eliminar algun error que acontezca al momento
que solicite el servicio el cliente?

SI__ NO__
¢Si es que el cliente percibe algin error en el servicio y/o producto brindado, tiene
establecido estrategias para ofrecer respuestas inmediatas y radicar el problema?

SI__ NO__
¢Verifica y supervisa el producto que se crea en la cocina, se encuentre totalmente en
capacidad de brindarlo a los consumidores?

SI__ NO__
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ENCUESTA DIRIGIDA PARA LOS CLIENTES DE LOS RESTAURANTES
DE LA URBANIZACION SANTA ANA — PIURA

Estimado amigo(a): Mi nombre es Cinthia De Los Angeles
Marchan Castillo, estudiante de tesis en Administracion de la
Universidad Cat6lica Los Angeles Chimbote. A continuacion,
se le alcanzara una breve encuesta sobre la atencién al cliente
en los restaurantes de Santa Ana. Por tal motivo, solicito su
colaboracion, respondiendo a esta con la mayor sinceridad;
puesto que de ello depende la seguridad de los resultados: Crecemos contigo
ENCUESTA PARA EL CLIENTE:

EDAD: ccevveienennnnn. anos

ATENCION AL CLIENTE

1. ¢Considera necesario contar con servicios de seguridad al cliente en los restaurantes
en la urbanizacion Santa Ana — Piura?

SI__ NO__
2. ¢Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura tengan apariencia de ser honestos
al momento de brindar el servicio y/o producto; le ayuda a crear un ambiente de
confianza?

SI__ NO__
3. ¢Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura brindan publicidad honesta y
veraz?

SI__ NO__
4. ;Mantener una buena comunicacion entre los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura y sus clientes ayudara a que estos los prefieran ante la competencia?

SI__ NO__
5. ¢Considera necesario que los restaurantes en la urbanizacién Santa Ana — Piura
implementen estrategias para una excelente atencion al cliente?

SI__ NO__
6. ¢Tiene facilidad de acceso a los restaurantes en la urbanizacién Santa Ana — Piura?
SI__ NO

7. ¢Alguna vez le han solicitado que brinde sugerencias para mejorar la atencién del
cliente en los restaurantes de la urbanizacion Santa Ana — Piura?

SI__ NO__
8. ¢El servicio de atencidn al cliente que brindan los restaurantes en la urbanizacion
Santa Ana — Piura es el mejor de la region?

SI__ NO__
9. ¢Considera a los trabajadores de los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, que
cuenten con destrezas dptimas y conocimiento del servicio que ofrecen?

SI__ NO
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10. ¢Cree que el trato recibido desde que llega a los restaurantes de la Urb. Santa
Ana Piura es personalizado?

SI__ NO
11. ¢Considera necesario que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura;
puedan resolver los problemas de manera rapida?

SI__ NO__
12. ¢Considera que la perspectiva que tiene de los restaurantes de la Urb. Santa
Ana - Piura como cliente se deba a la primera atencion que tuvo?

SI__ NO__
13. ¢Considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura tienen una buena
imagen sobre atencion al cliente?

SI__ NO__
14, ¢Cree que es importante que en los restaurantes en la urbanizacién Santa Ana
— Piura se preocupen por la lealtad de sus clientes?

SI__ NO_
15. ¢Se considera cliente fiel de los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura?

SI__ NO__
16. ¢Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura cuentan con el personal
calificado para la atencion?

SI__ NO__
17. ¢Usted considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura cuentan con
diversidad de platos que cubre sus necesidades y expectativas?

SI__ NO__
18. ¢Estaria dispuesto a pagar mas dinero con tal de tener una mejor experiencia
durante la obtencion de servicio en los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura?

SI__ NO__
19. ¢Conoce las formas en que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura
realizan la publicidad de los productos que ofrecen?

SI__ NO__
20. ¢Considera que los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura puedan ser mas
reconocidos necesitan invertir mas en publicidad?

SI__ NO__
21. ¢Percibe si los trabajadores de los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura

se sienten gratos trabajando en dichos establecimientos?

Sl NO__
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, [lapva €Eecngrido //-/,fﬂr(',«k) A duTIRg identificado con DNI

0257237 MAGISTER : EN

Gewcos v@mﬂ'cm‘/ .%’CQ/JC-‘AM &1 41)/:?&75 7Tpuci ©° 2 Por medio

de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los) instrumento (s)

de recoleccion de datos: -  Cuestionario elaborado por
") ‘A / ' F ) A 2 ~ AL p,
CivTHIA be s pueod Dprcuso Cosric a los efectos de su

aplicacién a los elementos de la pobla_ci’én (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTE DE LA
URBANIZACION SANTA ANA - PIURA, ANO 2017 que se encuentra realizando. Luego
de hacer la revision correspondiente sc recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, /S &= FU#4r0 2017
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;Se necesita

(Es ;Necesita (Es mis items
{TEMS RELACIONADA CON LA VARIABLE | Pertinente | mejorarla | tendencioso, | .., pyeqyr
GESTION DE CALIDAD con el redaccion? | aquiescente?
concepto? el concepto?
s1 | NO SI | NO SI NO
1. ;Tiene conocimiento de aplicar el principio Si()
de gestién de calidad para poder conocer las No (9
cesid 1 ientes? ;
necesidades de los clientes X X X
2. (Considera fundamental contar con Si()
estrategias de calidad para poder cumplir con No ()
los requisitos y expectativas de los clientes? X X
3. (Revisa si las necesidades de los clientes Si()

estan ligadas a los objetivos de la
organizaciéon?

No(\<)’

S X

% e Ix

4. (Considera que el liderazgo ayuda al Si()
desarrollo de su personal de trabajo? No ()
5. (Logra establecer una buena comunicacion Si()
con sus colaboradores y darles a conocer la No (o
importancia de satisfacer los requisitos de los : :
clientes? )< >( )(
6. (Usted al realizar las reuniones hace Si()
participar a todo el personal? X >§ X No ()
7. (Considera importante la participacion del Si()
personal para su negocio? X X X No (3
8. (Cuando se le presenta un problema, Si()
adaptan medidas correctivas frente a 1a |- 7 . No (gf
disconformidad de sus clientes? X : )( : \<
9. ;Posee algun manual de calidad en el que se Si()
referencien los procesos y los procedimientos No
asi como el alcance del sistema de gestion de

e A
la calidad? /\ >( >(
10. (El restaurante tiene todos los Si()
procedimientos ~ documentados sobre los o (
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad :
segin ISO 90012 X b8 X
11. ;Disefia estrategias para contribuir a la Si()
mejora continua para la gestion de calidad del No (J
restaurante? ' X X /\/
12. ;Se les comunica a sus trabajadores los Si()

cambios que se realizan en el restaurante,
promoviendo su participacion en la mejora
continua de la calidad del restaurante?

No()é’

13. (Tiene en cuenta las opiniones y/o
sugerencias de sus trabajadores en la toma de
decisiones para la mejora del restaurante?

[ e
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14. ;La empresa cmplea la estadistica y Si()
diversas técnicas de tendencia futura en cuanto 0 (x)
a ventas, demanda; para la toma de decisiones? )(

15. (Cuenta con algin método para evaluar a Si()
sus proveedores con respecto a la calidad que | | No ()
le brindan? A

16. ;Suele cambiar a menudo a sus Si()
proveedores porque cree que no le ofrecen No (3
rentabilidad y calidad para el negocio? X

17. ;Considera que esta en la capacidad para Si()

poder enfrentar la competencia de los grandes
mercado del rubro gastronémico?

Y e e e B

MM e e T e N

18. ;Cree que la responsabilidad de brindar un Si()
buen servicio solo es recac en la parte No €9
administrativa del restaurante? )(

19. (Considera  importante  capacitar Si()
constantemente al personal en el tema de | . No ¢
calidad ser servicio? X

20. ;Cree que el reconocimiento del trabajador Si()
del mes, es una forma de motivar a sus : No (o
trabajadores? X X

21. ;Considera que los materiales tangibles Si()
como mesas y sillas en su establecimiento son No ()
suficientes para brindar comodidad en los | . .

clientes? X X /\/

22. ;La mecanizacion utilizada en el Si()
restaurante contribuye a reducir los costos y | ? No ¢
tiempo de produccién? X X X

23. ;La tecnologia le ayuda a estar maés Si()
informado y poder tomar decisiones No 9~
productivas para el beneficio de su| |, .
establecimiento? /( X X

24. ;Tiene establecido requerimientos y/o | Si()

requisitos para poder ofrecer un buen servicio
de calidad para sus comensales?

-

>

Now

¢l servicio y/o producto brindado, tiene
establecido estrategias para ofrecer respucstas

25. ;Conoce e implementa el sistema de Si()

gestion de calidad de la ISO 90017 X x X No (y
26. ;Considera que aplicando el sistema de Si()

gestion de calidad obtendréd resultados mas No ()
eficientes? )( )( /\<

27. ;Tiene conocimiento como prever o Si()
eliminar algin error que acontezca al momento / No (g
que solicite el servicio el cliente? X X X

28. ;Si es que el cliente percibe algin error en Si()

inmediatas y radicar el problema?

29. (Verifica y supervisa ¢l producto que se
crea en la cocina, se encuentre totalmente en
capacidad de brindarlo a los consumidores?

<

iMuchas gracias por su colaboracion!
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&Se necesita

(Es ¢Necesita ¢Es mig ity
ITEMS RELACIONADA CON LA pertinent | mejorarla | tendencioso, || para medir
VARIABLE econel | redaccion? | aquiescente
ATENCION AL CLIENTE concepto ? S
' 7
SI | NO | SI | NO | SI NO
1. ;Considera necesario contar con servicios de Si()
seguridad al cliente en los restaurantes en la | _ o (Y
urbanizacién Santa Ana — Piura? X i ,X X '
2. ;Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Si()
Piura tengan apariencia de ser honestos al 0 (Y
momento de brindar el servicio y/o producto; le X z
ayuda a crear un ambiente de confianza? < >< )(
3. (Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Si()
Ana — Piura brindan publicidad honesta y veraz? o X )( No (9
4. ;Mantener una buena comunicacién entre los Si()

restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura y sus
clientes ayudara a que estos los prefieran ante la
competencia?

No(><)

5. (Considera necesario que los restaurantes en
la urbanizacién Santa Ana — Piura implementen
estrategias para una excelente atencién al
cliente?

6. ;Tiene facilidad de acceso a los restaurantes Si()
en la urbanizacién Santa Ana — Piura? X X X No (x)
7. (Alguna vez le han solicitado que brinde Si()

sugerencias para mejorar la atencion del cliente
en los restaurantes de la urbanizacién Santa Ana
— Piura?

No(,@

8. (El servicio de atencion al cliente que brindan
los restaurantes en la urbanizacién Santa Ana —
Piura es el mejor de la region?

Si()
No (o)

9. ;Para Ud. Los trabajadores de los restaurantes
en la Urb. Santa Ana Piura tienen que tener
habilidades de escucha y paciencia?

Si()
No ()

10. ;Considera a los trabajadores de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, que
cuenten con destrezas optimas y conocimiento
del servicio que ofrecen?

Si()
N05‘><)

11. ;Cree que el trato recibido desde que llega a Si()
los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura es No ()
personalizado? >< )(
12. ;Considera necesario que los restaurantes de : Si()
la Urb. Santa Ana — Piura obtengan voluntad de X X d‘lj\lo )
Q™
= i
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resolver los problemas o quejas de forma rapida?

X

X

13. ;Cree que los restaurantes de la Urb. Santa
Ana — Piura al realizar bien el servicio desde la
primera vez podria influir en considerados como
los mejores de la region?

X

Si()
No )

14. ;Conoce los elementos intangibles que
utilizan los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura?

X

X

Si()
No ()

15. ;Cree que es importante que en los
restaurantes en la urbanizacién Santa Ana —
Piura se preocupen por la lealtad de sus clientes?

Si()
No ()

16. ;Se considera cliente fiel de los restaurantes
de la Urb. Santa Ana Piura?

Si()
Nog()

17. ;Para usted la atencién del cliente de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura
satisface sus expectativas?

Si()
No ()

18. ;Usted considera que los restaurantes de la Si()
Urb. Santa Ana Piura cuentan con diversidad de No ()
platos que cubre sus necesidades y expectativas? X ;

19. ;Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Si()

Ana Piura cuentan con el personal calificado
para la atencion?

BT e e

Ak e s

No(>()

20. ;Estaria dispuesto a pagar mas dinero con tal Si()
de tener una mejor experiencia durante la No ()
obtencién de servicio en los restaurantes de la

Urb. Santa Ana — Piura? >( )( X

21. (Conoce las formas en que los restaurantes Si()
de la Urb. Santa Ana — Piura realizan la : No ()
publicidad de los productos que ofrecen? X >( X :
22. ;Supone que para los restaurantes de la Urb. Si()
Santa Ana — Piura puedan crecer y se desarrollen No ©
necesitan poner énfasis e invertir en la . :

publicidad? x X X

23. (Percibe si los trabajadores de los Si()

restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se
sienten  gratos  trabajando  en  dichos
establecimientos?

X

W

No ()()

24, (Cree que la renuncia de los trabajadores de
los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se
deba a la falta de cultura empresarial?

></

X

Si()
No ()
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, &I) uls /é { qﬂf/UOC('[yé’LC Ac/%/ identificado con DNI
0256343 MAGISTER EN
Aic . AU Comno ohay PN INESVUIL: . oy iredio

de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los) instrumento (s)

de recoleccién de datos: - Cuestionario elaborado por

L= S
C/NTHIA Sy ANy €T /%LQ(!ZL'I-’U 4’3?\“%) los efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTE DE LA
URBANIZACION SANTA ANA - PIURA, ANO 2017 que se encuentra realizando. Luego
de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura ¢ 2 Juporr
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¢Se necesita

(Es ¢Necesita (Es mis ftems
ITEMS RELACIONADA CON LA VARIABLE | Pertinente | mejorarla | tendencioso, | . .
GESTION DE CALIDAD con el redaccion? | aquiescente?

concepto? el concepto?

s | No st NO sI NO
1. ;Tiene conocimiento de aplicar el principio - ¥ Si()
de gestion de calidad para poder conocer las / / & No ()~
necesidades de los clientes? < 7
2. (Considera fundamental contar con / / Si()
estrategias de calidad para poder cumplir con / No ()
los requisitos y expectativas de los clientes?
3. ¢(Revisa si las necesidades de los clientes / Si()
estain ligadas a los objetivos de la / / No ()7
organizacion? \ &
4. (Considera que el liderazgo ayuda al / T ' / Si()
desarrollo de su personal de trabajo? : / No ()
5. (Logra establecer una buena comunicacién Si()
con sus colaboradores y darles a conocer la No (-
importancia de satisfacer los requisitos de los /
clientes?
6. (Usted al realizar las reuniones hace / i Si()
participar a todo el personal? / : { / No
7. (Considera importante la participacion del A / Si()
personal para su negocio? / No&y™
8. ¢(Cuiando se le presenta un problema, y § Si()
adaptan medidas correctivas frente a la| / j/ No (y7

disconformidad de sus clientes?

9. (Posee algiin manual de calidad en el que se
referencien los procesos y los procedimientos
asi como el alcance del sistema de gestién de
la calidad?

Si()

>

Sl

10.  (El restaurante tiene todos los Si()
procedimientos  documentados sobre los / No
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad :
segun ISO 9001?

11. ;Disefla estrategias para contribuir a la " Si()-
mejora continua para la gestién de calidad del / / N‘o
restaurante? d

12. ;Se les comunica a sus trabajadores los Si()

cambios que se realizan en el restaurante,

promoviendo su participaciéon en la mejora | / /

continua de la calidad del restaurante? J

13. ;Tiene en cuenta las opiniones y/o Si()
sugerencias de sus trabajadores en la toma de | No ()~

decisiones para la mejora del restaurante?




14. ;La empresa cmplea la estadistica y
diversas técnicas de tendencia futura en cuanto
a ventas, demanda; para la toma de decisiones?

-

Si()
No S/)

15. ;Cuenta con algiin método para evaluar a
sus proveedores con respecto a la calidad que
le brindan?

<

Si()
No (,/)/

16. (Suele cambiar a menudo a sus
proveedores porque cree que no le ofrecen
rentabilidad y calidad para el negocio?

Si()
No

17. ;Considera que esta en la capacidad para
poder enfrentar la competencia de los grandes
mercado del rubro gastronémico?

si0)
N‘V/

18. ;Cree que la responsabilidad de brindar un
buen servicio solo es recac en la parte
administrativa del restaurante?

Si()

Ny"

19.  ;Considera  importante  capacitar
constantemente al personal en el tema de
calidad ser servicio?

Si()

20. ;Cree que el reconocimiento del trabajador
del mes, es una forma de motivar a sus
trabajadores?

21. ;Considera que los materiales tangibles
como mesas y sillas en su establecimiento son
suficientes para brindar comodidad en los
clientes?

22. ;La mecanizacién utilizada en el
restaurante contribuye a reducir los costos y
tiempo de produccion?

Si()

23. (La tecnologia le ayuda a estar mds
informado y poder tomar decisiones
productivas para el beneficio de su
establecimiento?

Si()

24. ;Tienc establecido requerimientos y/o
requisitos para poder ofrecer un buen servicio
de calidad para sus comensales?

Si()

25. ;Conoce e implementa el sistema de
gestion de calidad de la ISO 9001?

26. ;Considera que aplicando el sistema de
gestion de calidad obtendra resultados mas
eficientes?

ya

"27. (Tiene conocimiento como prever o
eliminar algin error que acontezca al momento
que solicite el servicio el cliente?

28. ;Si es que el cliente percibe algin error en
¢l servicio y/o producto brindado, ticne
establecido estrategias para ofrecer respuestas
inmediatas y radicar el problema?

29. ;Verifica y supervisa el producto que se
crea en la cocina, se encuentre totalmente en
capacidad de brindarlo a los consumidores?

iMuchas gracias por su colaboracién!
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¢Se necesita

JEs ;Necesita (Es mis items

ITEMS RELACIONADA CON LA pertinent | mejorar la | tendencioso, || para medir
VARIABLE econel | redaccion? | aquiescente -
ATENCION AL CLIENTE concepto 2 el concepto?

?

SI| NO | SI | NO SI NO

1. ;Considera necesario contar con servicios de , Si()
seguridad al cliente en los restaurantes en la / /
urbanizacion Santa Ana — Piura?

2. ;Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — ]
Piura tengan apariencia de ser honestos al /
momento de brindar el servicio y/o producto; le

ayuda a crear un ambiente de confianza?

3. ;Cree que los restaurantes de la Urb. Santa /

e
e

Ana — Piura brindan publicidad honesta y veraz? No }/)’
4. ;Mantener una buena comunicacion entre los Si()
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura y sus No /(/f
clientes ayudara a que estos los prefieran ante la

competencia?

5. ;Considera necesario que los restaurantes en / Si()
la urbanizacién Santa Ana — Piura implementen ; No
estrategias para una excelente atencién al / 3
cliente?

6. ;Ticne facilidad de acceso a los restaurantes / Si()
en la urbanizacion Santa Ana — Piura? No (/)/
7. (Alguna vez le han solicitado que brinde Si()
sugerencias para mejorar la atencion del cliente / : No

en los restaurantes de la urbanizacién Santa Ana /

— Piura? ‘

8. (El servicio de atencion al cliente que brindan L / Si()
los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — | / / No
Piura es el mejor de la region? /

9. ;Para Ud. Los trabajadores de los restaurantes Si()

X

en la Urb. Santa Ana Piura tienen que tener /
habilidades de escucha y paciencia?

restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, que
cuenten con destrezas Optimas y conocimiento
del servicio que ofrecen?

N

10. (Considera a los trabajadores de los /
{

11. ;Cree que el trato recibido desde que llega a
los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura es
personalizado?

o
-

\

12. ;Considera necesario que los restaurantes de
Lla Urb. Santa Ana — Piura obtengan voluntad de /
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resolver los problemas o quejas de forma rapida?

X

-13. (Cree que los restaurantes de la Urb. Santa
Ana — Piura al realizar bien el servicio desde la
primera vez podria influir en considerados como
los mejores de la region?

NN

i

i

14. ;Conoce los elementos intangibles que
utilizan los restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura?

“

15. (Cree que es importante que en los
restaurantes en la urbanizaciéon Santa Ana —
Piura se preocupen por la lealtad de sus clientes?

"

16. ;Sc considera cliente fiel de los restaurantes
de la Urb. Santa Ana Piura?

17. (Para usted la atencién del cliente de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura
satisface sus expectativas?

i 15, 0 ol S

\ "\< "

18. ;Usted considera que los restaurantes de la
Urb. Santa Ana Piura cuentan con diversidad de
platos que cubre sus necesidades y expectativas?

-

19. ;Para usted los restaurantes de la Urb. Santa
Ana Piura cuentan con el personal calificado
para la atenciéon?

™~

20. ;Estaria dispuesto a pagar mds dinero con tal
de tener una mejor experiencia durante la
obtencion de servicio en los restaurantes de la
Urb. Santa Ana — Piura?

A

21. ;Conoce las formas en que los restaurantes
de la Urb. Santa Ana — Piura realizan la
publicidad de los productos que ofrecen?

i e e 5L (T

Si()
No (

22. ;Supone que para los restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura puedan crecer y se desarrollen
necesitan poner énfasis e invertir en la
publicidad?

Si()

23. (Percibe si los: trabajadores de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se
sienten  gratos  trabajando en  dichos
establecimientos?

24, ;Cree que la renuncia de los trabajadores de
los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se
deba a la falta de cultura empresarial?

>

=
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yoé?iﬂ{& ‘ﬁﬂawa{ 7//1-(15@41—27/1&_, identificado con DNI
02% ((?:)—‘{Z MAGISTER EN

,&Z@L@U g»»—/,u_awm/ : Por medio

de la presente hago constar que he revisado con fmes de Validacion el (los) instrumento (s)

de recoleccion de datos: - Cuestionario elaborado por
gm&m L fea M‘,QM HMW &Z&-@é‘ a los efectos de su

aplicacion a los elemcntos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacion: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTE DE LA
URBANIZACION SANTA ANA - PIURA, ANO 2017 que se encuentra realizando. Luego
de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados. -

Piura, ZZ ibvu,ub 2017
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¢Se necesita

(Es ¢Necesita (Es mis items
ITEMS RELACIONADA CON LA VARIABLE | Pertinente | mejorarla | tendencioso, | .,
GESTION DE CALIDAD con el redaccién? aquiescente?
concepto? el concepto?
sI | No SI NO sI NO
1. ;Tiene conocimiento de aplicar el principio Si()
de gestion de calidad para poder conocer las No (%
necesidades de los clientes? X X A
2. (Considera fundamental contar con Si()
estrategias de calidad para poder cumplir con | " No ()
los requisitos y expectativas de los clientes? N X . &
3. ;Revisa si las necesidades de los clientes Si()
estan ligadas a los objetivos de la| . No (x)
organizacion? X X X
4. ;Considera que el liderazgo ayuda al Si()
desarrollo de su personal de trabajo? 4 % X No &)
5. ¢Logra establecer una buena comunicacion Si()
con sus colaboradores y darles a conocer la No+¢)
importancia de satisfacer los requisitos de los ;
clientes? x { \(
6. (Usted al realizar las reuniones hace Si()
participar a todo el personal? % X X No (-
7. (Considera importante la participacion del Si()
personal para su negocio? X K X No )
8. (Cuando se le presenta un problema, Si()
adaptan medidas correctivas frente a la No (x)
disconformidad de sus clientes? ) 4 X X
9. (Posee algiin manual de calidad en el que se Si()
referencien los procesos y los procedimientos No (0
asi como el alcance del sistema de gestion de " 5
la calidad? ‘ r X X
10.  (El restaurante tiene todos los Si()
procedimientos documentados sobre los No (x)
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad X :
segtin ISO 90012 I X
11. ;Disefla estrategias para contribuir a la Si()
mejora continua para la gestion de calidad del No )
restaurante? X A X
12. ;Se les comunica a sus trabajadores los Si()
cambios que s¢ realizan en el restaurante, No (p
promoviendo su participacion en la mejora X X A
continy#d¢ la calidad del restaurante?
13. Tl ne en cuenta las opiniones y/o Si },)
S ias de sus trabajadores en la toma de 0 No/)
decigignes para la mejora del restaurante? ?K 7( X
Vi
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14. ;La empresa emplea la estadistica y
diversas técnicas de tendencia futura en cuanto
a ventas, demanda; para la toma de decisiones?

Si()
No (9

15. (Cuenta con algan método para evaluar a
sus proveedores con respecto a la calidad que
le brindan?

Si()
No (Y)

16. ;Suele cambiar a menudo a sus
proveedores porque cree que no le ofrecen
rentabilidad y calidad para el negocio?

Si()
No (¥)

17. (Considera que esta en la capacidad para
poder enfrentar la competencia de los grandes
mercado del rubro gastronémico?

Si()
No (X}

18. ;Cree que la responsabilidad de brindar un
buen servicio solo es recae en la parte
administrativa del restaurante?

Si()
No ()0

19.  ;Considera  importante capacitar
constantemente al personal en el tema de
calidad ser servicio?

Si()
No (63)

20. ;Cree que el reconocimiento del trabajador
del mes, es una forma de motivar a sus
trabajadores?

Si()

Now

21. ;Considera que los materiales tangibles
como mesas Y sillas en su establecimiento son
suficientes para brindar comodidad en los
clientes?

Si()
No (o)

22. (La mecanizacion utilizada en el
restaurante contribuye a reducir los costos y
tiempo de produccion?

Si()
No )

23. (La tecnologia le ayuda a estar mas
informado y poder tomar decisiones
productivas para el beneficio de su
establecimiento?

Si()
No §)

24. (Tienc establecido requerimientos y/o
requisitos para poder ofrecer un buen servicio
de calidad para sus comensales?

Si()
No ()

25. ;Conoce e implementa el sistema de
gestion de calidad de la ISO 90017

Si()
Nog)

26. ;Considera que aplicando el sistema de
gestion de calidad obtendrd resultados mas
eficientes?

Si()
No y)

27. (Tiene conocimicnto como prever o
eliminar algin error que acontezca al momento
que solicite el servicio el cliente?

Si()
No ()

28. ;Si es que el cliente percibe algin error en
el servicio y/o producto brindado, tiene
establecido estrategias para ofrecer respuestas
inmediatas y radicar el problema?

Si()
No &)

29. ;Verifica y supervisa el producto que se |

crea en la cocina, se encuentre totalmente en
capacidad de brindarlo a los consumidores?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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. Se necesita

(Es ¢Necesita (Es ks ftexns
ITEMS RELACIONADA CON LA pertinent | mejorar la | tendencioso, || para medir
VARIABLE econel | redaccion? | aquiescente Aibiisetite?
ATENCION AL CLIENTE conf)epto ?

SI | NO | SI | NO ST NO
1. ;Considera necesario contar con servicios de Si()
seguridad al cliente en los restaurantes en la | X X No ()
urbanizacion Santa Ana — Piura? )(
2. ;Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Si()
Piura tengan apariencia de ser honestos al No ()
momento de brindar el servicio y/o producto; le x
ayuda a crear un ambiente de confianza? K )(
3. (Cree que los restaurantes de la Urb. Santa Si()
Ana — Piura brindan publicidad honesta y veraz? | “K )( X No (x)
4. ;Mantener una buena comunicacién entre los Si()
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura y sus No (x)
clientes ayudara a que estos los prefieran ante la | X X X
competencia?
5. ;Considera necesario que los restaurantes en Si()
la urbanizacién Santa Ana — Piura implementen No (x)
estrategias para una excelente atencion al x % X
cliente?
6. ;Tiene facilidad de acceso a los restaurantes : : Si()
en la urbanizacién Santa Ana — Piura? ]( X X No x)
7. (Alguna vez le han solicitado que brinde Si()
sugerencias para mejorar la atencion del cliente No (x)
en los restaurantes de la urbanizacién Santa Ana % :
— Piura? A X
8. ;El servicio de atencion al cliente que brindan Si()
los restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — No )
Piura es el mejor de la region? x X X
9. ;Para Ud. Los trabajadores de los restaurantes Si()
en la Urb. Santa Ana Piura tienen que tener No (x)
habilidades de escucha y paciencia? X “( X
10. ;Considera a los trabajadores de los Si()
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, que No (%
cuenten con destrezas Optimas y conocimiento X
del servicio que ofrecen? X 5
11. ;Cree que el trato recibido desde que llega a Si()
los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura es No (¥)
personalizado? x )4 X
12. ;Considera necesario que los restaurantes de Si()
la Urb. Santa Ana — Piura obtengan voluntad de No (X)
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resolver los problemas o quejas de forma rapida?

13. ;;Cree que los restaurantes de la Urb. Santa

los restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se
deba a la falta de cultura empresarial?

K

X

Si()

Ana — Piura al realizar bien el servicio desde la No ()

primera vez podria influir en considerados como .

los mejores de la region? K K

14. ;Conoce los elementos intangibles que Si()

utilizan los restaurantes de la Urb. Santa Ana — No (x)

Piura? X e

15. (Cree que es importante que en los Si()

restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — No (x)

Piura se preocupen por la lealtad de sus clientes? X X

16. ;Se considera cliente fiel de los restaurantes Si()

de la Urb. Santa Ana Piura? X X No &)

17. ;Para usted la atencién del cliente de los Si()

restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura No &)

satisface sus expectativas? X ¥

18. ;Usted considera que los restaurantes de la Si()

Urb. Santa Ana Piura cuentan con diversidad de No ()

platos que cubre sus necesidades y expectativas? X X

19. ;Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Si()

Ana Piura cuentan con el personal calificado No (¥

para la atencion? X X

20. ;Estaria dispuesto a pagar mas dinero con tal Si()

de tener una mejor experiencia durante la No (W)

obtencion de servicio en los restaurantes de la )( X

Urb. Santa Ana — Piura?

21. ;Conoce las formas en que los restaurantes Si()

de la Urb. Santa Ana — Piura realizan la No )

publicidad de los productos que ofrecen? X x

22. ;Supone que para los restaurantes de la Urb. Si()
.| Santa Ana — Piura puedan crecer y se desarrollen No (¥

necesitan poner ¢énfasis e invertir en la :

publicidad? X I

23. (Percibe si los trabajadores de los Si()

restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se No )

sienten  gratos  trabajando en  dichos

establecimientos? X X

24, ;Cree que la renuncia de los trabajadores de Si()

No Sx)
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iMuchas gracias por su colaboracion!
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LIBRO DE CODIGOS DE PROPIETARIOS

LIBRO DE CODIGOS DE GESTION DE CALIDAD

PREGUNTA

ESCALA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

OBJETIVO 1: IDENTIFICAR LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTE DE LA URB. SANTA ANA - PIURA ANO 2017.

1. ¢Tiene conocimiento de aplicar el principio Sl 9 100%
de gestion de calidad para poder conocer las NO 0 0
necesidades de los clientes?
2. ¢Considera fundamental contar con SI 9 100%
estrategias de calidad para poder cumplir con NO 0 0
los requisitos y expectativas de los clientes
3. ¢Revisa si las necesidades de los clientes Sl 9 100%
estan ligadas a los objetivos de la NO 0 0
organizacion?
4. ;Considera que el liderazgo ayuda al SI 9 100%
desarrollo de su personal de trabajo? NO 0 0
5. ¢Logra establecer una buena comunicacion Sl 7 77.78%
con sus cc_)laborad_ores y darles a conocer la NO 2 22 2204
importancia de satisfacer los requisitos de los
clientes?
6. ¢Usted al realizar las reuniones hace Sl 7 77.78%
participar a todo el personal? NO 2 22 2204
7. ¢Considera importante la participacion del Sl 9 100%
personal para su negocio? NO 0 0
8. ¢Cuéando se le presenta un problema, adaptan Sl 9 100%
medidas correctivas frente a la NO 0 0
disconformidad de sus clientes?
9. ¢Posee algun manual de calidad en el que se Sl 5 55.56%
re_fer_enuen Io§ procesos Y los NO 4 44.44%
procedimientos, asi como el alcance del
sistema de gestion de la calidad?
10. (El restaurante tiene todos los Sl 5 55.56%
procedimientos documentados sobre los NO 4 44.44%
requisitos del Sistema de Gestién de la
Calidad segun ISO 90017
11. ¢Disefia estrategias para contribuir a la Sl 7 77.78%
mejora continua para la gestion de calidad NO > 22 2204
del restaurante?
12. ;Se les comunica a sus trabajadores los Sl 9 100%
cambios que se realizan en el restaurante, NO 0 0
promoviendo su participacién en la mejora
continua de la calidad del restaurante?
13. ¢Tiene en cuenta las opiniones y/o Sl 9 100%
sugerencias de sus trabajadores en la toma de NO 0 0
decisiones para la mejora del restaurante?
14. ;Laempresa emplea la estadistica y diversas Sl 5 55.56%
técnicas de tendencia futura en cuanto a NO 4 44 44%
ventas, demanda; para la toma de decisiones?
Si 5 55.56%

176




calidad para el negocio?

15. ¢Cuenta con algin método para evaluar a sus NO 4 44.44%
proveedores con respecto a la calidad que le
brindan?
16. ¢Suele cambiar a menudo a sus proveedores SI 0 0
porque cree que no le ofrecen rentabilidad y NO 9 100%

OBJETIVO 2: DESCRIBIR LOS FACTORES DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTE DE LA URB. SANTA ANA — PIURA ANO 2017.

capacidad de brindarlo a los consumidores?

17. ;Considera que esta en la capacidad para SI 5 55.56%
poder enfrentar la competencia de los NO 4 44 .44%
grandes mercados del rubro gastronémico?
18. ¢Cree que la responsabilidad de brindar un Sl 0 0
buen servicio solo recae en la parte NO 9 100%
administrativa del restaurante?
19. ;Considera importante capacitar SI 9 100%
constantemente al personal en el tema de NO 0 0
calidad ser servicio?
20. ¢Cree que el reconocimiento del trabajador Sl 9 100%
del mes es una forma de motivar a sus NO 0 0
trabajadores?
21. ¢Considera que los materiales tangibles como Sl 2 22.22%
mesas Y sillas en su establecimiento son NO 7 77.78%
suficientes para brindar comodidad en los
clientes?
22. ¢La mecanizacion utilizada en el restaurante SI 5 55.56%
contribuye a reducir los costos y tiempo de NO 4 44 44%
produccién?
23. ¢Latecnologia le ayuda a estar mas Si 7 77.78%
informado y poder tomar decisiones NO 2 22 2204
productivas para el beneficio de su
establecimiento?
24. (Conoce e implementa el sistema de gestion SI 5 55.56%
de calidad de la 1SO 90017 NO 4 44 44%
25. ¢Considera que aplicando el sistema de Si 9 100%
gestion de calidad obtendré resultados mas NO 0 0
eficientes?
26. ¢Tiene conocimiento como prever o eliminar Sl 8 88.89%
algun error que acontezca al momento que NO 1 11.11%
solicite el servicio el cliente?
27. (Sies que el cliente percibe algin error en el Si 9 100%
servicio y/o producto brindado, tiene NO 0 0
establecido estrategias para ofrecer
respuestas inmediatas y radicar el problema?
28. ¢Verifica y supervisa el producto que se crea SI 9 100%
en la cocina, se encuentre totalmente en NO 0 0

Fuente: propietarios
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LIBRO DE CODIGOS DE CLIENTES

LIBRO DE CODIGOS DE ATENCION AL CLIENTE

PREGUNTA | ESCALA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

OBJETIVO 3: DESCRIBIR LOS COMPONENTES BASICOS PARA BRINDAR UN BUEN
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTE DE
LA URB. SANTA ANA — PIURA ANO 2017.

29.;Considera necesario contar con servicios de S 384 100%
seguridad al cliente en los restaurantes en la NO 0 0
urbanizacién Santa Ana — Piura?

30.¢Qué los restaurantes de la Urb. Santa Ana Sl 372 96.88%
— Piura tengan apariencia de ser honestos al NO 12 3.12%

momento de brindar el servicio y/o
producto; le ayuda a crear un ambiente de

confianza?
31.;Cree que los restaurantes de la Urb. Santa SI 332 86.46%
Ana — Piura brindan publicidad honesta y NO 52 13.54%
veraz?
32.;Mantener una buena comunicacion entre los Sl 372 96.88%
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura y NO 12 3.12%

sus clientes ayudara a que estos los prefieran
ante la competencia?

33.¢Considera necesario que los restaurantes en Sl 384 100%

la urbanizacion Santa Ana - Piura NO 0 0
implementen estrategias para una excelente
atencion al cliente?

34.;Tiene facilidad de acceso a los restaurantes SI 335 87.23%
en la urbanizacion Santa Ana — Piura? NO 49 12.76%
35.¢Alguna vez le han solicitado que brinde SI 12 3.12%
sugerencias para mejorar la atencion del NO 372 96.88%

cliente en los restaurantes de la urbanizacion
Santa Ana — Piura?

36.¢El servicio de atencion al cliente que SI 177 46.10%
brindan los restaurantes en la urbanizacién NO 207 53.90%
Santa Ana — Piura es el mejor de la region?

37.;Considera a los trabajadores de los SI 380 98.96%
restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura, que NO 4 1.04%

cuenten con  destrezas  Optimas Yy
conocimiento del servicio que ofrecen?

38.;Cree que el trato recibido desde que llega a Si 377 98.17%
los restaurantes de la Urb. Santa Ana Piura es NO 7 1.82%
personalizado?

39.¢;Considera necesario que los restaurantes de Si 380 98.96%
la Urb. Santa Ana — Piura; puedan resolver NO 4 1.04%
los problemas de manera rapida?

40.;Considera que la perspectiva que tiene de Si 377 98.17%
los restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura NO 7 1.82%
como cliente se deba a la primera atencién
que tuvo?

SI 348 90.10%
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41.;considera que los restaurantes de la Urb. NO 36 9.90%
Santa Ana — Piura tienen una buena imagen
sobre atencion al cliente?
OBJETIVO 4: DESCRIBIR LA IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN
LAS MYPE RUBRO RESTAURANTE DE LA URB. SANTA ANA — PIURA ANO 2017.
42.;Cree que es importante que en los Sl 384 100%
restaurantes en la urbanizacion Santa Ana — NO 0 0
Piura se preocupen por la lealtad de sus
clientes?
43.:Se considera cliente fiel de los restaurantes SI 348 90.10%
de la Urb. Santa Ana Piura? NO 36 9.90%
44 ;Para usted los restaurantes de la Urb. Santa Sl 350 91.14%
Ana Piura cuentan con el personal NO 34 8.86%
calificado para la atencion?
45.;Usted considera que los restaurantes de la SI 350 91.14%
Urb. Santa Ana Piura cuentan con diversidad NO 34 8.86%
de platos que cubre sus necesidades y
expectativas?
46.Estaria dispuesto a pagar mas dinero con Sl 118 30.73%
tal de tener una mejor experiencia durante la NO 266 69.27%
obtencion de servicio en los restaurantes de
la Urb. Santa Ana — Piura?
47.;Conoce las formas en que los restaurantes Sl 377 08.18%
de la Urb. Santa Ana — Piura realizan la NO 7 1.82%
publicidad de los productos gque ofrecen?
48.;Supone que para los restaurantes de la Urb. Si 348 90.62%
Santa Ana — Piura puedan crecer y se NO 36 0.38%
desarrollen necesitan poner énfasis e invertir
en la publicidad?
49.;Percibe si los trabajadores de los SI 348 90.10%
restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura se NO 36 9.90%
sienten gratos trabajando en dichos
establecimientos?

Fuente: clientes
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