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RESUMEN
Atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos,
caso restaurante eclipse, distrito de Querobamba, provincia de Sucre, region Ayacucho, 2019,
es el titulo de la presente tesis la cual investigo el nivel de satisfaccion que tienen los
comensales, para ello se planted el siguiente problema: ¢De qué manera se da la atencion al
cliente? Como consecuencia se lleg6 al objetivo general, describir de qué manera se da esa
atencion al cliente. La presente tesis es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel
descriptivo y un disefio no experimental con corte transversal, para tales fines se utilizo la
técnica de encuesta con un cuestionario de 9 preguntas, aplicado a 384 comensales, se llegd
a los siguientes resultados: 35% califican como regular la manera de como el mozo los
escuch6 al momento de realizar su pedido, el 47% calificaron como regular la carta del mend
del restaurante, el 40% calificaron como regular el saludo que recibieron al momento de
ingresar al restaurant, el 42% calificaron como regular la comida que consumierony el 44%
calificaron como muy satisfactorio el precio de las comidas que ofrece el restaurante. Se pudo
llegar a la conclusion, segun la mayoria de encuestados mencionan que si aprecian una buena
atencién por parte del restaurante Eclipse, a través de la forma de comunicacion que se les
ofrece, con una buena cortesia por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas

por el producto y servicio del restaurante.

PALABRAS CLAVES: Atencién al Cliente.
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ABSTRACT
Customer service in the micro and small companies of the economic restaurants category,
eclipse restaurant case, Querobamba district, Sucre province, Ayacucho region, 2019, is the
title of this thesis which investigated the level of satisfaction that diners have, For this, the
following problem was raised: How is Customer Service given? As a consequence the
general objective was reached, Describe how Customer Service is given. This thesis is
applied with a quantitative approach, of a descriptive level and a non-experimental design
with a cross-section, for this purpose the survey technique was used with a questionnaire of
9 questions, applied to 384 people, the following were reached Results: 35% qualify as
regulating the way the waiter listened to them at the time of placing their order, 47% qualified
as regulating the menu of the restaurant menu, 40% qualified as regulating the greeting they
received at the time of entering the restaurant, 42% rated the food they consumed as regular
and 44% rated the price of the meals offered by the restaurant as very satisfactory. It could
be concluded, according to the majority of respondents they mention that if they appreciate
a good attention by part of the restaurant Eclipse, through the form of communication offered
to them, with a good courtesy from the restaurant and the guests are satisfied chas for the

product and service of the restaurant.

KEY WORDS: Customer Service
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I. INTRODUCCION
En la presente tesis denominada “Atencion al Cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes econdémicos, distrito de Querobamba, provincia de Sucre,
region Ayacucho, 20197, surge en base a los lineamientos de investigacion de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote “La gestion de calidad con el uso de técnicas modernas

7

administrativas en las micro y pequefias empresas del Peru.”

Mencionado ya esto es necesario caracterizar el problema para poder dar un mejor
estudio, Las MYPE surgieron como un fendmeno socioecondémico que busca responder a
muchas de las necesidades insatisfechas de los sectores mas pobres de la poblacion. En este
sentido se constituyeron en una alternativa frente al desempleo, a los bajos recursos
economicos y la falta de oportunidades de desarrollo personal. Pero a pesar de estas
bondades, el sector ain no ha logrado alcanzar su maxima potencialidad, debido a una serie
de factores tales: la falta de apoyo financiero y la poca relevancia real que le dieron y le dan

los gobiernos de turno en sus agendas de trabajo.

En la actualidad los restaurantes economicos presentan problemas principalmente en
la atencion al cliente, esta se refleja en la baja importancia que le dan los duefios asi como
los colaboradores a la forma, infraestructura, higiene, precio y calidad de su servicio en
cuanto a su atencion por lo que no llegan a satisfacer las necesidades y expectativas de los

comensales.

Por otro lado en el Peru las actividades en el rubro de los restaurantes crecio en 4.49%
a comparacion del afio 2018 y continuda creciendo segun el Inei. Los grades impulsadores de

este crecimiento son las pollerias, restaurantes, chifas, comida criolla y comidas rapidas de
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reparto a domicilio. Por otro lado las ferias nacionales de conocimiento mundial también
contribuyen al crecimiento de este rubro, la promocion de nuestra gastronomia peruana
alrededor del mundo proporciona una imagen positiva y de crecimiento a los negocios

enfocados en el rubro de la comida en casi todo nuestro pais.,

(GESTION, 2018) nos muestra claros ejemplos de grandes empresas que la atencion al
cliente es la principal receta de su éxito a nivel mundial tal es el caso de Disney, esta empresa
menciona que satisfacer las necesidades y los deseos de los cliente es su principal tarea, otro
es el caso de Morton’s Grille la cual es una cadena de restaurantes de lujo, la cual tiene como
receta principal sorprender a su clientela, una anécdota muy especial para este restaurant es
la del escritor Peter Shankman quien perdié un vuelo y bromeando le escribié a mortons que
tuvo un mal dia y que queria un solomillo en el aeropuerto de Newark, al momento de bajar

del avion el escritor fue sorprendido por un mozo que lo esperaba con su pedido.

Nuestro pais no es ajeno a empresas que tienen como base principal el atender bien
al cliente (COMERCIO, 2015) la empresa Sodimac Peru es un empresa en la cual sus
trabajadores tiene capacitaciones constantes en la cual se les menciona siempre que la
atencion para el cliente es primordial, esta empresa hace sentir una experiencia Unica a sus

clientes al momento de acudir a sus establecimientos.

Se puede afiadir que los propietarios de los restaurantes en nuestra region administran
sus negocios afio tras afio de la misma manera sin hacer cambien significativos que reflejen
mejorias en la atencidn a sus clientes y con muy poco conocimiento sobre este tema, el plan

de gestionar una buen atencion al cliente no es una de las prioridades de estos duefios y el
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concepto de una buena atencion al cliente va desapareciendo cuando empiezan a captar

ganancias dentro de sus negocios.

En tal sentido la materia de estudio en esta tesis son las micro y pequefias empresas
del distrito de Querobamba, distrito de Sucre, planteando el siguiente enunciado : ¢De qué
manera se da la Atencidn al Cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
econdmicos, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Regién Ayacucho, 2019? Por esto
se formula el objetivo general que es: Describir de qué manera se da la Atencion al Cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso restaurant Eclipse,
Distrito de Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019. Y como objetivos
especificos: Primero describir de qué manera se da la Comunicacion en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes econdmicos, caso restaurant Eclipse, Distrito de
Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019. Segundo describir de qué manera
se da la Cortesia en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econdmicos, caso
restaurant Eclipse , Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019.
Tercero describir de qué manera se da la Satisfaccion en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes economicos, caso restaurant Eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia
De Sucre, Region Ayacucho, 2019. Para finalmente elaborar un plan de mejora para la
Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos,
caso restaurant Eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region Ayacucho,

2019.

Para entender y conocer la atencion al cliente en los restaurantes econémicos del
distrito De Querobamba, caso restaurant Eclipse, Provincia de Sucre, Region Ayacucho,

2019, es imprescindible medir la percepcidn de los comensales con respecto a los conceptos
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especificos como lo es la calidad a la hora de ofrecer sus servicios, esto se logra cuando las
necesidades son cubiertas en su totalidad y se colman las expectativas de los clientes. Los
consumidores son la razén de ser de toda empresa y son los que determinan el buen servicio

ofrecido por la empresa asi como la calidad de la atencion.

Se justifica tedricamente en el hecho de aplicar contenido tedrico de diversos
autores, teniendo fuentes secundarias para la elaboracion del marco tedrico y comprobar si
la teoria se puede llevar a la practica y campo de estudio, de tal modo brindar una solucion a
los problemas hallados en la presente tesis; también se cuenta con una justificacion préctica,
ya que se permitio aplicar un cuestionario en la encuesta para hallar informacion y determinar
cuél es el problema en la presente tesis, y luego aplicar una solucion a traves de la propuesta
de mejora, finalmente la justificacion que implica lo social que nos permite aportar al
crecimiento de nuestra localidad con esta tesis dando apoyo y soluciones a los problemas que
puedan tener las MYPEs con respecto a la administracion de empresas, y que esta
investigacion quede como fuente para posteriores trabajos de investigacion. La presente tesis
contribuira para tener una vision amplia y descriptiva de la situacion en la que se encuentran
las empresas del rubro de restaurantes economicos, también en el grado de poder aplicar una

propuesta de mejora con respecto a la atencion de las mismas.

De tal manera se puede determinar que la metodologia de la presente tesis fue de tipo
aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel descriptivo y un disefio no experimental con
corte transversal, para tales fines se utilizo la técnica de encuesta con un cuestionario de 9
preguntas, aplicado a 384 comensales, y como consecuencia se obtuvieron los siguientes
resultados, el 34% califican como buena la manera de como el mozo los escuché al momento

de realizar su pedido, mientras que el 42% calificaron como regular la presentacién del mozo,
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por otro lado el 47% calificaron como regular la carta del menu del restaurante, mientras que
el 24% calificaron como buena la carta del menu del restaurante, también el 40% calificaron
como regular el saludo que recibieron al momento de ingresar al restaurant, el 40%
calificaron como bueno el trato que recibieron en el restaurant, el 37% calificaron como
buena la paciencia que tuvo el mozo al momento de ser atendidos, por otra parte el 42%
calificaron como regular la comida que consumieron, mientras que el 50% calificaron como
bueno al restaurant y por ultimo el 44% calificaron como muy satisfactorio el precio de las
comidas que ofrece el restaurante. Y se llegd a las siguientes conclusiones, respecto al
objetivo general. , se pudo determinar lo siguiente, segun la mayoria de encuestados
mencionan que si aprecian una buena atencidn por parte del restaurante Eclipse, a traves de
la forma de comunicacidn que se les ofrece, con una buena cortesia por parte del restaurante
y los comensales estan satisfechas por el producto y servicio del restaurante. La conclusion
con respecto objetivo especifico 01, se pudo determinar, que el restaurante eclipse si ofrece
una buena comunicacion a sus comensales, a través de la forma como los mozos escuchan
las peticiones de los comensales, en la presentacion de los mozos demostrando uniformes y
aseo personal, la carta que ofrece el restaurante, solo una minoria afirma lo contrario. Con
respecto a la conclusion del objetivo especifico 02, se pudo determinar, que si existe una
cortesia de por medio al momento de atender a los comensales, en la forma de que si se les
recibe con un cordial saludo, existe una amabilidad en la hora de la atencion por el personal
del restaurante y existe una paciencia al momento de la atencion hacia los clientes, solo una
minoria manifiesta lo contrario. Y como ultima conclusion respecto al objetivo especifico
03, se pudo apreciar que en el restaurante Eclipse si existe una satisfaccion por parte de los

clientes, lo manifestaron a través de que si recibieron una buena comida, que si retornarian
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al restaurante ya que calificaron de bueno al restaurante, y que estan satisfechos con el precio

de las comidas, solo una minoria manifestd lo contrario.

Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Internacionales

(LOPEZ MOSQUERA, DANIELA CECILIA, 2018) En su tesis titulada “Calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayagquil, Ecuador, 2018 donde tuvo como objetivo general lo siguiente: el determinar la
relacion de la calidad con el servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil, a través de la investigacion de campo para el disefio de estrategias
de mejora para el servicio al cliente, donde se tuvo como resultado a través de un cuestionario
de 25 preguntas con escala tipo Likert, donde se pudo apreciar que los clientes tiene en cuenta

4 factores mas resaltantes al momento de que lo atienden en el restaurante los cuales son:
Respuesta inmediata.
Trato personalizado.
Instalaciones.
Maquinas y equipos modernos.

Después del andlisis correspondiente se llego a la conclusion de que: se debe plantear
una propuesta de mejora la cual se basa en dar una respuesta inmediata al cliente con un trato

personalizado, en un correcto establecimiento con maquinaria moderna, y brindar una calidad
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de servicio para los clientes y mejorar las condiciones del personal en el restaurante Rachy’s

de la ciudad de Guayaquil.

(SANCHEZ ESPANA, 2017) En su tesis titulada “Evaluacién De La Calidad De
Servicio Al Cliente En El Restaurante Pizza Burger Diner De Gualan, Zacapa”, Guatemala
2017, donde se planteo el objetivo general de Evaluar la calidad de servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, y los objetivos especificos de: calcular el indice
de calidad del servicio a través del método ServQual, determinar la brecha de insatisfaccion
de los clientes, segun la diferencia entre las expectativas y las percepciones y realizar una
evaluacion 360°, para asi de este modo conocer las percepciones de los trabajadores y
directivos del restaurant. Por lo tanto se tuvo los siguientes resultados, a través de 70
preguntas entre los participantes se tuvo a los clientes, colaboradores y directivos del
restaurant, y lo que manifestaron los clientes fue que mas aprecian la dimension de
confiabilidad, y que valoran la seguridad de los productos y la integridad del personal
representa el factor mas importante para ellos. Donde se llego a la conclusion de que el indice
de calidad se debe aumentar, ya que existe insatisfaccion de los clientes, y que los clientes
no cubren con todas sus expectativas al momento de acudir a su establecimiento, los
trabajadores de dicho restaurant si comprenden cuales son las expectativas del cliente y que
los directivos no lo comprenden, ya que no tiene contacto directo con ellos y no entienden

sus necesidades.

(VILLALBA, SILVANA, 2016) En sus tesis titulada “Andlisis De Calidad Del
Servicio Y Atencion Al Cliente En AzOcar Beach, azUcar Bistro Y Q Restaurant, Y
Sugerencias De Mejora” Quito- Ecuador 2016, donde se tuvo como objetivo general: el

analizar la calidad de servicio y la atencidn al cliente de los tres restaurantes tomados como

18



objeto de estudio, para la implementacion de mejoraras, y los objetivos especificos fueron:
el determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por el servicio que
obtienen en el restaurant, diagnosticar la calidad de servicio y atencién al cliente y por ultimo
definir estrategias de mejora para un mejor servicio de calidad para el cliente, donde se
obtuvo los siguientes resultados que el 61% clientes que acudieron a los 3 establecimientos
estan satisfechos con la actitud del personal al momento de ejecutar sus funciones y atender
a los clientes , lo cual demuestra que los colaboradores estan orientados hacia la vision y
misién de la organizacion. También se pudo apreciar que el mesero al tomar la orden si e fue
claro y paciente. Esto demuestra que se ofrece una correcta atencion al cliente en este
restaurant. Por lo tanto se llego a la conclusion de que se debe plantear una propuesta para la
mejora del restaurant la siguiente propuesta tiene como finalidad aumentar los conocimientos
de los directivos, administradores, personal del servicio, y que se brinde un servicio de
calidad, de igual manera establecer un desarrollo 6ptimo en el ejercicio de las funciones. Con
la implementacion y ejecucion de la propuesta, se espera que los tres establecimientos
obtengan una mayor rentabilidad, una vez fidelizado al cliente mediante un servicio y

atencion de calidad.
Nacionales

(NAHUIRIMA TICA, 2015) En sus tesis titulada “Calidad De Servicio Y Satisfaccion
Del Cliente De Las Pollerias Del Distrito De Andahuaylas, Provincia De Andahuaylas,
Region Apurimac, 2015 la cual tuvo como objetivo general, el determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito y provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, 2015. Y como objetivos especificos, determinar la

relacion entre las evidencias fisicas del servicio y la satisfaccion del cliente, la relacion de
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fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente; y por ultimo determinar la relacion entre
la empatia de servicio y la satisfaccion de los clientes en las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region de Apurimac. Donde se obtuvo los

siguientes resultados a través de un cuestionario de 28 items con alternativas definidas.

Donde se pudo apreciar que la mayor parte de los encuestados fueron del género
masculino con una equivalencia de 52.87% y el 47.13% fueron mujeres de 348 encuestados,
y manifestaron estar casi conformes con la capacidad de respuesta que reciben por parte de
las pollerias el 37.64 % de los encuestados, 19.54 %de clientes manifiestan estar casi nunca
conforme con la capacidad de respuesta del servicio y algunas veces con la satisfaccion del
clientes, Por lo tanto se llego a la conclusion de que si existe una relacion entre las variables
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito de Andahuaylas,
en parte de los objetivos especificos se afirma que si existe una relacion significativa entre la
evidencia fisica del servicio y la satisfaccion del cliente, entre la fiabilidad del servicio y
satisfaccion del cliente existe también una relacion significativa y por ultimo existe relacion

positiva baja entre la capacidad de respuesta de servicio y satisfaccion del cliente.

(ADRIANZEN NUNEZ, JOHANA, 2018) En su tesis titulada “Estrategias De
Atencion Al Cliente Para Incrementar La Demanda En El Restaurante Mi Tierra, San
Ignacio” Pimentel-Lambayeque-Pert 2018, donde se plante6 como objetivo general: el
disefiar estrategias de atencion al cliente para incrementar la demanda en el restaurant Mi
Tierra, San Ignacio, y los objetivos especificos fueron: Diagnosticar la situacion actual del
restaurant, determinar la calidad de atencion, determinar la percepcién de los clientes
respecto a la calidad de atencion y definir estrategias de atencion para el cliente en el

restaurant Mi tierra, San Ignacio. En dicha investigacion se obtuvo los siguientes resultados,
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que los clientes no se encuentran satisfechos con la atencion que brinda el restaurant Mi
Tierra y el que brinda el personal de dicho establecimiento, ocasionando necesidades e
insatisfaccion en los clientes, en la entrevista realizada al gerente se pudo apreciar que en el
establecimiento no se han realizado mejoras para la atencion al cliente; en el analisis de
observacion se aprecié que el personal carece de estrategias para brindar una correcta
atencion al cliente . Por lo tanto se llegé a la conclusion de que se debe realizar una propuesta
de mejora para brindar y ofrecer métodos al restaurant en el cual se pueda dar una mejor
atencion al cliente, la cual contiene explicaciones sobre satisfaccion del cliente y las ventajas
que esta tiene. La estrategia se brindara con la finalidad de proporcionar al restaurante
instrumentos eficaces que permiten la satisfaccion del cliente y mejora continua para los

trabajadores.

(CORONEL ARCE, 2016) En sus tesis que tiene por titulo “Calidad De Servicio Y
Grado De Satisfaccion Del Cliente En El Restaurant Pizza Hut En El Centro Comercial
Mega Plaza Lima; 2016”, Pimentel- Lambayeque, Perd 2016, en la cual se planted el
objetivo general de determinar la calidad de servicio y el grado de la satisfaccion del cliente
en el restaurant pizza Hut del centro comercial mega plaza lima,2016 , y teniendo como
objetivos especificos el analizar la calidad de servicio, determinar el grado de satisfaccion de
los cliente, y evaluar la influencia entre la calidad de los servicios y la satisfaccion en el
restaurant pizza Hut del centro comercial mega plaza lima,2016. Por lo tanto se obtuvo los
siguientes resultados que los consumidores de este restaurant se encuentran normal
satisfechos que equivale al 62.9% de los encuestados, y también se pudo apreciar que
mientras mejor sea el nivel de calidad los clientes de este restaurant se encontraran con un

nivel de satisfaccién alto, el 50.8% de los encuestados mencionan sentirse satisfechos con
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los servicios que pizza hut mega plaza lima les ofrece mientras que el 49.2 manifiesta sui
insatisfaccion, por otra parte el 57.1% manifiesta que el tiempo de espera para recibir sus
productos es el adecuado , mientras que el 42.9% se encuentra en desacuerdo. Por lo tanto se
Ileg6 ala conclusion de que se debe plantear una propuesta de mejora para el restaurant pizza
Hut del centro comercial mega plaza lima, con este plan de ayuda para los responsables del
area de comercializacion de la empresa cuyo giro esta relacionado con el negocio de venta
de comida répida, siendo éste un motivo principal para la aplicacion de estrategias y técnicas
adecuadas de gestion de la calidad, para ofrecer a sus comensales la mejor experiencia de

servicio posible en el punto de venta y consumo de sus productos.

Locales

Segun (Arapa, 2017) , en su tesis titulada: “Calidad de servicio e influencia en la
satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho”, que tiene como
objetivo principal: Realizar estudios acerca de la situacion de los restaurantes en la actualidad
de la ciudad de Ayacucho, respecto a sus variables de calidad de servicio y satisfaccion
laboral en sus clientes. Teniendo como resultados que, los clientes o comensales de los
restaurantes economicos de la ciudad de Ayacucho, en un 34% manifiestan que la calidad y
sabor de la comida asi como el servicio siempre han sido agradables, ya que experimentaron
un buen trato al ser atendidos, por otro lado el 29%, casi siempre gozan de buena atencion,
para el 14% de ellos solo algunas veces han sido bien atendidos y el 3% manifiesta que nunca

fueron bien atendidos en los restaurantes econémicos de la ciudad.

Por otro lado para (Meneses, 2017), en su tesis titulada: “Calidad de servicio e

influencia en la satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, 20177,
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que tiene como objetivo hacer estudios acerca de la situacion actual de los restaurantes
economico de la ciudad de Ayacucho, con respecto a la influencia que ejerce la calidad del
servicio brindado en la satisfaccion de los comensales, siendo necesario medir las
percepciones de los clientes frente a estos restaurantes econdémicos, enfatizando en la teoria
cognitiva afectiva propuesta por el estudiador Richard Olive, los afios 1980 y 1997 con su
modelo SERVQUAL. Por consiguiente tuvo como resultados, que el 44% manifest6 que
nunca toman en cuenta las habilidades interpersonales de los trabajadores, en este caso
mozos, no lo consideran como un factor determinante, mas al contrario la calidad del servicio
y la buena atencion al cliente depende mucho de la capacidad que tiene los colaboradores
para empatizar con los clientes o comensales y la inteligencia emocional es lo que realmente

determina la calidad de servicio y por ende una satisfaccion de los clientes.

Finalmente segun (Tinco, 2018), en su tesis titulada: “Percepcion de la atencion y la
calidad del servicio en restaurantes econdmicos Ayacucho 2018”, teniendo como objetivo:
en qué medida la percepcidn de los clientes se relaciona con la calidad de servicio del CASE
Ayacucho, para esto, determina la relacion de la atencion y la satisfaccion laboral entre otros.
Concluyendo que: del total de encuestados, el 48, 3% considera que la calidad de servicio
colma todas sus expectativas, siendo excelente, por su parte 26, 7% manifiesta de acuerdo a
la encuesta que es bueno, y el 10% sostiene que la atencidn en los restaurantes es regular por
lo que la relacién entre la percepcion y la calidad de servicio en restaurantes de la ciudad de

Ayacucho es considerablemente excelente.

23



2.2 Bases tedricas

ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como
consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.
También son actividades que realiza una empresa para atender las necesidades de un publico
y satisfacer la necesidad de compra, en base a una correcta comunicacion y muestra de

cortesia, con la finalidad de que el cliente se lleve una buena experiencia. (TORRES, 2010)

De tal manera que la empresa debe contar con diversas fuentes de informacion sobre
las necesidades de los consumidores y de su mercado objetivo, analizando al consumidor y
que es lo que desea obtener al momento de obtener un producto o servicio, sin dejar de por
medio el trato, la comunicacidn, la informacidn del producto o servicio que se desea ofrecer.
Para determinar todo esto mencionado se debe realizar encuestas y entrevistas con los clientes

que suelen concurrir a nuestra empresa.

(TORRES, 2010) Cuando se busca dar una buena atencién al cliente se necesita
aprender a ver desde la posicion del cliente, de tal modo se podra interpretar sus necesidades
y proporcionar un producto que cubra todas sus expectativas, esto nos permitird desarrollar
estrategias y métodos como por ejemplo, calidad de servicio, campafias de publicidad,
promociones, atencion personalizada, entre otros. Aplicando todo esto se puede llegar a
fidelizar a los clientes y asi obtener una rentabilidad en forma ascendente, la inversion
realizada tendréa resultados 6ptimos, se desarrollaran nuestros productos, nuestro sistema de
servicio, por estos motivos tener en cuenta una buena atencion hacia nuestros clientes es

fundamental ya que trae beneficio para nuestra empresa.
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(VILLADA, MELANY, 2017) Menciona que la atencién al cliente es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con la finalidad de que los clientes

obtengan un producto en un lugar y momento adecuado y se asegure un uso correcto de este.

Con los objetivos de, distinguir a los visitantes, que puedan presentarse ante una
empresa, utilizando normas adecuadas de cortesia que brinda el personal con los clientes,
demostrando honestidad, respeto, sensibilidad entre otros valores para una buena experiencia

del cliente en nuestra empresa.

(QUESTIONPRO) Menciona que el servicio al cliente o también conocido como
atencion al cliente va mucho mas alld de brindar un producto o servicio, también hace
referencia al momento de que un cliente califica toda la experiencia que se llevo al momento
de acudir a un establecimiento, en las etapas de antes durante y después de su compra. Una
atencion al cliente no solo respecta a responder preguntas de los clientes, también abarca en
dar apoyo al cliente antes que haya solicitado nuestra ayuda , adelantarnos a cubrir sus
necesidades de una correcta manera eficiente y eficaz, mostrando que nosotros como empresa
podemos satisfacer su necesidad en varios aspectos, tanto por el bien o servicio que adquiera
en nuestra empresa y también brindarle calidez, amabilidad y calidad, estos elementos

también son partes de la atencidn al cliente.

La finalidad de ofrecer todo esto como empresa trae consigo la felicidad plena en los

clientes, y esto nos garantiza que el cliente regrese otra vez por la experiencia que se llevo.

Un cliente feliz por todo lo ofrecido recomendara a su circulo social, y este beneficio
sera para la empresa, pero todo esto requiere de tiempo y seguimiento a los clientes, con los
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avances tecnologicos nos permite como empresa estar en constante contacto con nuestros
clientes, escuchando sus opiniones, inquietudes, nuevas necesidades, entre otras. Por este
medio también se pueden realizar encuestas, publicidad; para garantizar una buena

experiencia antes durante y después de su compra.

(BROWN, 1992) Consiste en simplemente buscar los métodos de como hacer feliz a
los clientes, desde siempre se buscd competir con las demas empresas para obtener mas
clientes, la solucion para ello fue ofrecer una correcta y buena manera de atender al cliente,
durante muchos afios se trabajo en este tema y se sigue trabajando, ya que las necesidades y

exigencias de los mercados van en crecimiento.

Para dar una correcta atencion al cliente primero se busca conocer al cliente y
ponernos en sus zapatos, algunas empresas toman al cliente como primer lugar y factor
importante para cualquier empresa, esto es segun su criterio, la experiencia que se llevara el
cliente es muy importante para cualquier empresa, es por eso que se muestra una correcta
imagen de nuestra empresa, si el cliente a primera impresion percibe todo de correcta manera,
creera que el factor mas importante de nuestra empresa es buena, pero si el cliente tiene un
mal aprecio de nuestra empresa, creerd que en nuestro establecimiento damos mayor lugar a

lo malo.

Para (FERNANDEZ,S.C., 2012) es identificar las necesidades y gustos del cliente al
momento de adquirir un bien para su provecho, para esto es imprescindible manejar el
proceso de compra venta de una correcta manera y con beneficio para ambas partes, segin

Maslow las personas cuentan con diversas necesidades, y es el motivo de las empresas cubrir
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con estas necesidades a cambio de una rentabilidad o lucro. De este modo podemos separar
o calificar a los clientes y brindar ciertos servicios o productos, ya que todos los clientes no
cuentan con la misma necesidad y no a todos les podemos ofrecer el mismo servicio para que
estén felices, para esto ya mencionado es necesario tener una correcta comunicacion, un buen

trato, una calidad en los productos, precios adecuados al mercado.

COMUNICACION CON LOS CLIENTES.

Segun (REMICA) la comunicacion con el cliente nos permite la fidelizacion, para
esto se apoyan en diversos métodos, como una comunicacion directa, puede ser fisica es el
momento en el cual la empresa a traves de un trabajador obtiene todas las inquietudes del
cliente, o puede ser virtual, con ayuda de las paginas webs o redes sociales, los clientes
manifiestan sus inquietudes o nuevas necesidades, en consecuencia a todo esto le permite a
la empresa tomar decisiones para que el cliente se lleve una mejor imagen de las empresas y

cubran todas sus necesidades.

Una premisa de las empresas es que los mensajes que desean transmitir deben tener
coherencia y que el cliente perciba que en esa empresa esta todo lo que busca, y que el
mensaje debe ir acorde a cada perfil del consumidor. Lo mas utilizado por las empresas
modernas es el Feedback retroalimentar o seguir proporcionado informacion al cliente de
todo lo que va a encontrar en su empresa, la atencion al cliente es la clave para el triunfo de
muchas empresas, y para esto se requiere que el consumidor sepa todo acerca de una empresa,
¢qué es lo que ofrece?, jcuanto cuesta?, ;donde estd? Esto es lo que un cliente debe saber

para hacer contacto con cualquier empresa.
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Para (ELOSEGUI, TRSITAN, 2017) La comunicacion es clave ya que nos permite

tener un contacto con el cliente, con la comunicacion podemos:

» Ponernos en el lugar de los clientes

» Escuchar sus inquietudes y nuevas necesidades
» Hablar en el mismo idioma

» Comprobar la comprension

» Aplicar metodologias

La base de la comunicacion es tener un objetivo concreto, ya sea de transmitir u obtener una
informacion con la finalidad de solucionar un problema. Para el beneficio de algo, en la
atencion al cliente es muy fundamental tener una constante comunicacion, ya sea por parte
de la empresa al momento de transmitir algo o la comunicacion de los clientes hacia nuestra

empresa, con la finalidad de cerrar brechas y tener una buena accion de compra y venta.

CORTESIA PARA LOS CLIENTES

Para (JIMENEZ, DANIEL, 2011) La cortesia es la reina del servicio, la ausencia de
esta elimina el valor que puede tener cualquier servicio, es por este factor que muchos clientes
cambian de establecimientos, ya que vivimos en una sociedad donde se evalta y tiene un

mayor valor de como se siente el cliente al momento de acudir a una empresa.

La cortesia estd conformada por: la amabilidad, respeto, atencion, cordialidad, esto
debe ser aplicado por los trabajadores hacia los clientes, todo esto mencionado llega al
cerebro de cliente y se transformara o tomara accion sobre esto, en forma de proteccion o
sentido de seguridad en esa empresa, la finalidad es que el cliente sienta seguridad y se sienta

cdmodo en nuestra empresa, serd muy importante que los trabajadores apliquen estos valores
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para que el cliente se lleve una buena experiencia. Para ello se debe realizar las siguientes

actividades:

> Hacer sistemas y documentos de politicas para la atencion al cliente,
apoyado de frases para el correcto trato al cliente.

» Planificar y realizar capacitacion al personal.

» Evaluar constantemente la calidad del servicio por terceros expertos.

» Crear mecanismos orientados al personal que motiven a brindar un correcto

trato de cortesia hacia los clientes.

Segun (TORRES DIAZ, LUZ ANGELICA;) La cortesia es el arte de expresar buenas
costumbres frente otras personas teniendo como base las normas de convivencia, es
importante mostrar cortesia en las relaciones humanas y mas ain cuando se da atencion a una
persona cuando acude a una empresa, en las organizaciones y empresas la cortesia es la norma
mas sobresaliente cuando se trata de atender al cliente. En muchas empresas se aprecia el
servicio acompafiado de descortesia, la cortesia viene acompariado de un saludo, una
pregunta de: ¢cOmo se encuentra uno? , ¢(De qué es lo que espera al momento de realizar su

compra?

Muchos clientes buscan un afadido por parte del vendedor o persona que lo atiende
en un establecimiento, esto no quiere decir que el producto debe ser muy abundante o caro,
mas es el hecho de como este personal te trata, te brinda informacion, te asesora al momento
de realizar la compra, la educacion que refleja, todo esto hace que el cliente se sienta en un
clima donde pueda desenvolverse, y a causa de esto regrese por el producto o servicio que se

le ofrecio.
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SATISFACCION DEL CLIENTE

(GONZALES, HUGO, 2011) lo define como la percepcion que tiene un cliente sobre
el grado en cual se ha cumplido sus expectativas, , un indicador que puede medir esto son las
quejas de los clientes, si existe esto es un claro indicador de baja satisfaccion, y segun esto
podemos hacer un analisis interno para determinar en qué se esta fallando y eliminar esos
malos habitos de la empresa, también se puede definir como el resultado de las
comparaciones que realiza el cliente antes y después de recibir un producto o servicio, Si
cumplié o0 no con sus expectativas previstas antes del momento de adquirir un bien. Dé tal
modo es recomendable conocer lo que el cliente busca para asi determinar si se esta

cumpliendo o no con satisfacer al cliente.

Kotler P. citado por (GONZALES, HUGO, 2011) “que es un nivel de estado de animo
de una persona que resulta al comparar el rendimiento percibido por un servicio o producto

>

con sus expectativas.’

La norma ISO 9001 promueve una adopcion de enfoque destinado a aumentar la
satisfaccion del cliente, en base a esto se definen requisitos para que las empresas lleven una
iniciativa de programas para satisfacer al cliente, de este modo se busca estar en contacto con

el cliente para saber si lo que se le esta brindando es lo adecuado.

La satisfaccion al cliente es un tema muy amplio de conocer ya que se mide el grado
subjetivo de las personas frente a un servicio o producto que adquiere, de tal manera que es

necesario preguntar al cliente para conocer su nivel de satisfaccion.
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I11. HIPOTESIS
Segun (Gonzales, 2016), nos explica que la hipdtesis es una respuesta tentativa a una
pregunta relacionada al problema de investigacion, esto solamente es de caracter tentativo y
que esta hipotesis tiene que ser sometida a comprobacion mediante la experimentacion. Por
eso la hipotesis no se formula en estudios de tipo descriptivo, mientras que en estudios de

tipo experimental.

Segun (Hernandez, 2014), nos menciona que el hecho de formular la hipdtesis o no
depende del alcance inicial del estudio. Las investigaciones que contemplan hipétesis son las
de tipo correlacional o las explicativas, o aquellas que son descriptivas pero que al final tiene

como objetivo pronosticar una cifra o un hecho concreto y real.

IV. METODOLOGIA

4.1 El tipo de la investigacion

La presente tesis fue de tipo Aplicada con enfoque cuantitativo.

Aplicada porque nos basamos en teorias ya existentes de diversos autores.

Enfoque cuantitativo porque tiene una forma medible numérica a través de la

recoleccion de datos y presentar los resultados de manera estadistica.
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4.2 Nivel de la investigacion
El nivel de la presente tesis fue de nivel descriptivo, ya que solo se describieron las
variables de estudio, los cuales no sufrieron algin cambio. Se tuvo en cuenta diferentes bases

tedricas como sustento de la investigacion.

4.3 Disefio de la investigacion

La presente tesis tiene un disefio No Experimental de forma transversal, esto nos
quiere decir que no se manipularon las variables de estudio, mas solo se observo el uso y la
forma de la variable en el objeto de estudio, dado en un afio especifico, para luego ser

analizados.

4.4 Poblacion y muestra

Poblacién

Para el estudio de dicha tesis se tomd en cuenta la poblacion infinita en lo que

respectan a comensales de restaurantes economicos.

Para el estudio de esta tesis se realizo la encuesta a través de un cuestionario a los
clientes del restaurante Eclipse del distrito de Querobamba, provincia de Sucre de la region
de Ayacucho. En tal sentido se determind el tamafio de muestra utilizando la siguiente

formula estadistica.

Muestra

Para la siguiente investigacion se aplicd el muestreo aleatorio, para determinar el
tamafio de muestra del distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Regién de Ayacucho. La

formula que se empleo fue la siguiente:
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Zz*p*q

n= 384 clientes.

- Margen de error 0.05 %

- Nivel de confianza 95%

- Valor de py g =0.05

Por lo tanto se tiene:

n=X n= 384
Z=1.96

p= 0.50

g=0.50

e=0.05

_ (1.96)2(0.50)(0.50)
n= 0.052

n= 384 clientes del restaurante Eclipse, distrito de Querobamba, provincia de Sucre,

Regién Ayacucho, 2019.
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4.5 Definicion y operacionalizacion de variables

lleve una buena experiencia.

(TORRES, 2010)

necesidad y el vendedor
obtenga rentabilidad,
garantizando que el cliente
retorne.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
¢De qué manera calificaria
Escuchar al mozo cuando escuché su
pedido?
La atencion al cliente es el | L@ atencion al cliente es el Comunicacion Presentacion de los mozos i’De qué manera calificaria
¢ | a presentacién del mozo?
conjunto de prestaciones acto u hecho de que manera
que el cliente espera como | S Prinda un producto o

consecuencia de la imagen, | Servicio, con apoyo de ¢De qué manera calificaria
i el precio y la reputacion del varios factores y con la Carta del menu la carta del ment del

E producto o servicio que flpalldad dfa_ brindar una restaurante?
u recibe.  También  son | cOmoda, calida y buena ¢De qué manera calificaria
3) actividades que realiza una | €xPeriencia parael cliente al Saludo el saludo que recibi6 al
2 empresa para atender las | momento de realizar una momento de ingresar al

= necesidades de un pablico y | compra. De tal modo que restaurant?
o satisfacer la necesidad de | @mbas partes en la actividad Cortes ¢De qué manera calificaria
9 compra, en base a una | 6 compra y venta sean ortesia Amabilidad el trato que recibié en el

i correcta  comunicacién y | Peneficiados, tanto como el restaurant?
K muestra de cortesia, con [a | comprador llegue a la ¢De qué manera calificaria
finalidad de que el cliente se | Satisfaccion plena de su Paciencia la paciencia que tuvo el

mozo cuando lo atendig?

Satisfaccion

Buena comida

¢De qué manera calificaria
la comida que consumig?

Retorno para el consumo

¢De qué manera calificaria
al restaurant?

Precio

¢Cuén satisfecho se
encuentra con el precio de
las comidas?
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recopilacién de datos se utilizd la técnica de encuesta, con el
instrumento de recopilacion de informacién denominado cuestionario, que se aplico a
384 clientes del restaurante econdémico Eclipse del distrito de Querobamba, Provincia

de Sucre, Region Ayacucho, 2019.

4.7 Plan de analisis

Se recopild los datos por medio del instrumento que en este caso es el
cuestionario, aplicado a los clientes del restaurant economico Eclipse del distrito de
Querobamba, Provincia de Sucre, region Ayacucho, con preguntas debidamente
validadas y respaldadas por los expertos en la materia. Finalmente se procedio a
recopilar, tabular, interpretar y realizar graficos estadisticos de forma ordenada y de
acuerdo a la variable y sus respectivas dimensiones descritas en esta investigacion,

para ofrecer una propuesta de mejora en el tema investigado.

Se empled la estadistica descriptiva para calcular los porcentajes y frecuencias,
utilizando programas y/o herramientas como: Microsoft Office Word, Microsoft

Office Excel, SPSS, Power Point y Turnitin.
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4.8 Matriz de consistencia

ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES ECONOMICOS, CASO RESTAURANTE ECLIPSE,
DISTRITO DE QUEROBAMBA, PROVINCIA DE SUCRE, REGION AYACUCHO, 2019.

VARIABLEY - -
PROBLEMAS OBJETIVOS DIMENSIONES HIPOTESIS METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL ( TIPO DE
;De qué manera se da la Atencion al Cliente OBJETIVO GENERAL oo (H'ernandez, INVESTIGACION
¢ | aue o el rub Describir de qué manera se da la 2014), nos dice que Las :
entas mlcro y pequepas empresas f ru ;0 Atencion al Cliente en las micro y investigaciones que Aplicada d ;
rEesl.auranS?tfetcon[;)mlcos, t():asob re: auran.e pequefias  empresas  del  rubro contemplan hip6tesis son Cp 'C?ti_ € enloque
DC |Spse, és “,,O Ae Quehro &21211;’; TOVINCIA | octaurantes econdémicos, caso las de tipo correlacional uantitativo
€ sucre, Region Ayacucho, ' restaurante  Eclipse, distrito  de o las explicativas, o NIVEL DE
Querobamba, provincia de Sucre, VARIABLE aquellas que son INVESTIGACION
Regién Ayacucho, 2019. Atencié | descriptivas pero que al Descrinti '
Clgncmn 3| final tiene como objetivo ESCriptivo.

o S ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS lente pronosticar una cifraoun SERG
PRC,BLEM(;AIE PE ,IFI P | i - Describir de qué manera se da la hecho concreto y real. IIDI\:VEEETIGACION DE
¢ OTO sedala comljjnllcau(;n en ai mlcr? Y| comunicacién en las micro y pequefias DIMENSIONES '
pequaanag empresas del rubro _res auran_es empresas del rubro restaurantes .
econdmicos, caso restaurante Eclipse, Distrito . . No Experimental con

. _, | econdmicos, caso restaurante Eclipse, o

De Querobamba, Provincia De Sucre, Region _— . Comunicacion corte Transversal.
Distrito De Querobamba, Provincia De |

Avyacucho, 2019? . Cortesia
Sucre, Regién Ayacucho, 2019. . ., .

Satisfaccion POBLACION.
- (;Co[no se da la cortesia en las micro y | Describir de qué manera se da la Infinita con lo que
pequefias empresas del rubro restaurantes . . ~ respecta a los
. . . cortesia en las micro y pequefas

econdmicos, caso restaurante Eclipse, Distrito comensales del rubro

empresas del rubro restaurantes

De Querobamba, Provincia De Sucre, Region
Ayacucho, 2019?

- ¢Como se da la satisfaccion en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes

econdmicos, caso restaurante Eclipse,
Distrito De Querobamba, Provincia De
Sucre, Regién Ayacucho, 2019.

restaurantes economicos,
caso restaurante Eclipse,
Distrito De
Querobamba, Provincia
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econdmicos, caso restaurante Eclipse, Distrito
de Quercbamba, provincia de Sucre, Region
Ayacucho, 2019?

- ¢Como implementar el plan de mejora para la
Atencion al Cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes econémicos,
caso restaurante Eclipse, Distrito de
Querobamba, Provincia De Sucre, Region
Ayacucho, 2019?

- Describir de qué manera se da la
satisfaccion en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes
econémicos, caso restaurante Eclipse,
Distrito de Querobamba, provincia de
Sucre, Regién Ayacucho, 2019.

- Elaborar plan de mejora para la
Atencién al Cliente en las micro y
pequefias  empresas  del  rubro
restaurantes economicos, caso
restaurante  Eclipse, distrito  de
Querobamba, provincia de Sucre,
Regién Ayacucho, 2019.

De  Sucre, Region
Ayacucho, 2019.

MUESTRA.

384 clientes del rubro
restaurantes economicos,
caso restaurant Eclipse,
Distrito De
Querobamba, Provincia
De  Sucre, Region
Ayacucho, 2019.

TECNICA.
Encuesta.

INSTRUMENTO.
Cuestionario.
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4.9 Principios éticos

Son un conjunto de reglas y menciones que sirven como una guia que ayuda a
direccionar de forma positiva, bajo los parametros de la verdad y la justicia de nuestras
conductas, La Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote en su politica de
educacion brinda un manual de ética para los investigadores, la cual se debe respetar
para que las investigaciones tengan una constitucién veridica y con aporte a la
sociedad, por esto existen muchos principios éticos dentro de nuestra sociedad y los
individuos que conforman una sociedad lo aceptan y respetan por mutuo acuerdo. La
finalidad de los principios éticos dentro de la presente investigacion es demostrar que
los resultados brindados mediante la aplicacion de las encuestas y estas no seran

manipulados, ni distorsionados, respetando las opiniones y respuestas vertidas.

Donde se tendrd en cuenta los principios de verdad, honestidad, valores,

integridad, el principio de justicia, y el de beneficencia.
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V. RESULTADOS
En la siguiente investigacion se aplicd 384 cuestionarios a personas mayores
de 15 afios hasta 60 afios, entre ellos varones y mujeres, para determinar el tema a
tratar “Atencion al cliente en las micro y pequeias empresas del rubro restaurantes

econdmicos, caso restaurante Eclipse, distrito de Querobamba, provincia de sucre,

region Ayacucho, 2019.” Y se obtuvieron los siguientes resultados.

5.1 Datos Generales

Edad

Tabla 1 Edad de los encuestados

Edades Cantidad Porcentaje
15-25 afios 75 20%
26-35 anos 105 271%
36-45 afos 140 36%
46-60 afnos 64 17%
Total 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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EDAD

46-60 aios; 64; 15-25 afios; 75;
17% 20%

26-35 anos; 105;
27%

lustracion 1 Edad de los encuestados

FUENTE: Elaboracion propia

En la ilustracion 1 podemos apreciar que, el 36% de los encuestados tienen
edades entre 36 a 45 afios, mientras que el 27% tienen edades entre 26 a 35 afios, el
20% tiene entre 15 a 25 afios de edad y por ultimo el 17% tienen edades entre 46 a 60

anos.

Género

Tabla 2 Género de los encuestados

Género Cantidad Porcentaje
Masculino 183 48%
Femenino 201 52%
Total 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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GENERO

W Masculino ®Femenino

183; 48%

lustracion 2 Género de los encuestados.
FUENTE: Elaboracion propia.

En la ilustracion 2 podemos apreciar que, el 52% de encuestadas pertenecen al

género femenino, mientras que el 48% corresponden al género masculino.
5.2 Resultados de la variable Atencion Al Cliente

5.2.1 Preguntas referidas a la dimension Comunicacion.

Tabla 3 ¢De qué manera calificaria al mozo cuando escucho su pedido?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 23 39 10%
Mala 18 23 41 11%
Regular 68 66 134 35%
Buena 67 63 130 34%
Muy buena 14 26 40 10%
Total 183 201 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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[lustracion 3;De qué manera calificaria al mozo cuando escucho su pedido?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 3, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo mas resaltante y es lo siguiente: el 35% (134
personas) califican como regular la manera de como el mozo los escuchoé al momento
de realizar su pedido, mientras que el 34% (130 personas) califican como buena la

manera de como el mozo los escuchd al momento de realizar su pedido.

Tabla 4 ¢De qué manera calificaria la presentacion del mozo?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 17 33 9%
Mala 18 23 41 11%
Regular 81 81 162 42%
Buena 46 50 96 25%
Muy buena 22 30 52 14%
Total 183 201 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Ilustracion 4¢;De qué manera calificaria la presentacion del mozo?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 4, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo méas resaltante y es lo siguiente: El 42% (162
personas) calificaron como regular la presentacion del mozo, mientras que el 25% (96

personas) calificaron como buena la presentacion del mozo.

Tabla 5 ¢ De qué manera calificaria la carta del menu del restaurante?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 19 35 9%
Mala 14 19 33 9%
Regular 93 86 179 47%
Buena 46 48 94 24%
Muy buena 14 29 43 11%
Total 183 201 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 5;De qué manera calificaria la carta del menu del restaurante?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 5, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo méas resaltante y es lo siguiente: ElI 47% (179
personas) calificaron como regular la carta del mend del restaurante, mientras que el

24% (94 personas) calificaron como buena la carta del mend del restaurante.

5.2.2 Preguntas referidas a la dimension Cortesia.
Tabla 6 ¢De qué manera calificaria el saludo que recibié al momento de

ingresar al restaurant?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 17 33 9%
Mala 16 23 39 10%
Regular 83 72 155 40%
Buena 50 60 110 29%
Muy buena 18 29 47 12%
Total 183 201 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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[lustracion 6¢De qué manera calificaria el saludo que recibio al momento de

ingresar al restaurant?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 6, de la totalidad de personas encuestadas 100%

(384 clientes), se pudo apreciar lo mas resaltante y es lo siguiente ElI 40% (155

personas) calificaron como regular el saludo que recibieron al momento de ingresar al

restaurant, mientras que el 29% (110 personas) calificaron como bueno el saludo que

recibieron al momento de ingresar al restaurant.

Tabla 7¢De qué manera calificaria el trato que recibié en el restaurant?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 17 33 9%
Mala 16 23 39 10%
Regular 57 64 121 32%
Buena 80 74 154 40%
Muy buena 14 23 37 10%
Total 163 175 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.

45




450 B Varones M Mujeres Total

400 384
350

300

250

200 75
154 163

150 121

100 80
5,64 74

33 39 37
0 617 1623 1423

, mml m o |

Muy mala Mala Regular Buena  Muy buena Total

llustracion 7¢;De qué manera calificaria el trato que recibio en el restaurant?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 7, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo mas resaltante y es lo siguiente: EI 40% (154
personas) calificaron como bueno el trato que recibieron en el restaurant, mientras que

el 32% (121 personas) calificaron como regular el trato que recibieron en el restaurant.

Tabla 8¢De qué manera calificaria la paciencia que tuvo el mozo cuando lo

atendio?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 19 35 9%
Mala 14 19 33 9%
Regular 64 66 130 34%
Buena 69 73 142 37%
Muy buena 20 24 44 11%
Total 163 175 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 8¢ De queé manera calificaria la paciencia que tuvo el mozo cuando
lo atendio?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 8, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo méas resaltante y es lo siguiente: ElI 37% (142
personas) calificaron como buena la paciencia que tuvo el mozo al momento de ser
atendidos, mientras que el 34% (130 personas) calificaron como regular la paciencia

que tuvo el mozo al momento de ser atendidos.

5.2.3 Preguntas referidas a la dimension Satisfaccion.

Tabla 9¢De qué manera calificaria la comida que consumio?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 23 39 10%
Mala 14 17 31 8%
Regular 94 67 161 42%
Buena 40 64 104 27%
Muy buena 19 30 49 13%
Total 163 175 384 100%
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Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 9¢De qué manera calificaria la comida que consumig?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 9, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo mas resaltante y es lo siguiente: EI 42% (161
personas) calificaron como regular la comida que consumieron, mientras que el 27%

(104 personas) calificaron como buena la comida que consumieron.

Tabla 10¢,De qué manera calificaria al restaurant?

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 19 35 9%
Mala 14 19 33 9%
Regular 22 30 52 14%
Buena 99 94 193 50%
Muy buena 33 38 71 18%
Total 163 175 384 100%
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Fuente: Elaboracion propia.
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Ilustracion 10¢De qué manera calificaria al restaurant?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 10, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo mas resaltante y es lo siguiente: EI 50% (193
personas) calificaron como bueno al restaurant, mientras que el 18% (71 personas)

calificaron como muy bueno al restaurant.

Tabla 11;Cuan satisfecho se encuentra con el precio de las comidas?

Alternativa \arones Mujeres Total Porcentaje
Nada satisfactorio 16 17 33 9%
Poco satisfactorio 14 15 29 8%
Regular 23 41 64 17%
Satisfactorio 44 45 89 23%
Muy satisfactorio 86 83 169 44%
Total 163 175 384 100%
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Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 11¢Cuén satisfecho se encuentra con el precio de las comidas?

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ilustracion 11, de la totalidad de personas encuestadas 100%
(384 clientes), se pudo apreciar lo mas resaltante y es lo siguiente: EI 44% (169
personas) calificaron como muy satisfactorio el precio de las comidas que ofrece el
restaurante, mientras que el 23% (89 personas) calificaron como satisfactorio el precio

de las comidas que ofrece el restaurante.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADOS

Con respecto al objetivo especifico 01, Describir qué manera se da la
Comunicacion en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos,

Distrito De Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019.

Enla Tabla 12 ¢De qué manera calificaria al mozo cuando escuch6 su pedido?
el 35% califican como regular la manera de cémo el mozo los escuché al momento de
realizar su pedido, mientras que el 34% califican como buena la manera de cémo el
mozo los escuchd al momento de realizar su pedido. Estos resultados nos muestran
que los mozos si prestan atencion al momento de atender a los comensales y existe una

satisfaccion buena y regular en este aspecto ya que un 69% estan conformes.

Mientras que en la Tabla 13 ;De qué manera calificaria la presentacion del
mozo?: El 42% (162 personas) calificaron como regular la presentacion del mozo,
mientras que el 25% (96 personas) calificaron como buena la presentacion del mozo.
Se pudo apreciar que una mayoria esta conforme (67%) con la presentacion del mozo
calificando de regular y buena la presentacion que los mozos reflejan con respecto a

sus uniformes y aseo personal.

De tal forma en la Tabla 14 ;De qué manera calificaria la carta del mend del
restaurante? El 47% calificaron como regular la carta del mend del restaurante,
mientras que el 24% calificaron como buena la carta del menu del restaurante. Estos
resultados obtenidos nos muestran que hay una conformidad (71%) con lo que respecta

a la carta del menu ya que evaluaron de regular y buena la carta.

o1



Con respecto al objetivo especifico 02, Describir qué manera se da la Cortesia
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, Distrito De

Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019.

En la Tabla 15 ¢(De qué manera calificaria el saludo que recibi6é al momento de
ingresar al restaurant? Con respecto a la ilustracién 4, El 40% calificaron como regular
el saludo que recibieron al momento de ingresar al restaurant, mientras que el 29%
calificaron como bueno el saludo que recibieron al momento de ingresar al restaurant.
Estos resultados obtenidos son positivos (69%) esta satisfecho, debido a que se

obtuvieron regulares y buenos resultados

De tal manera la Tabla 16¢De qué manera calificaria el trato que recibio en el
restaurant?: EI 40% calificaron como bueno el trato que recibieron en el restaurant,
mientras que el 32% calificaron como regular el trato que recibieron en el restaurant.
Estos resultados son positivos (72%) estan conformes con el trato, ya que calificaron

entre bueno y regular el trato que recibieron.

Por consiguiente en la Tabla 17;De qué manera calificaria la paciencia que
tuvo el mozo cuando lo atendi6? EI 37% calificaron como buena la paciencia que tuvo
el mozo al momento de ser atendidos, mientras que el 34% calificaron como regular
la paciencia que tuvo el mozo al momento de ser atendidos. Los resultados obtenidos
en esta pregunta son de caracter positivo (71%) calificaron entre bueno y regular la

paciencia que reflejo el mozo al momento de atenderlos.
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Con respecto al objetivo especifico 03, Describir qué manera se da la
Satisfaccion en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos,

Distrito De Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019.

En la Tabla 18;De qué manera calificaria la comida que consumio: El 42%
calificaron como regular la comida que consumieron, mientras que el 27% calificaron
como buena la comida que consumieron. Este resultado es positivo (69%) ya que se
pudo apreciar que los clientes aprecian entre regular y buena la comida que

consumieron.

Por lo tanto en la Tabla 19;,De qué manera calificaria al restaurant?, El 50%
calificaron como bueno al restaurant, mientras que el 18 % calificaron como muy
bueno al restaurant. Estos resultados son positivos ya que un 50% considera bueno al
restaurant y si se toma en cuenta un (68%) estan conformes con el restaurant ya que se
obtuvieron resultados de bueno y de regular en la forma de como calificaron al

restaurant

Por ultimo en la Tabla 20;Cuéan satisfecho se encuentra con el precio de las
comidas? El 44% calificaron como muy satisfactorio el precio de las comidas que
ofrece el restaurante, mientras que el 23% calificaron como satisfactorio el precio de
las comidas que ofrece el restaurante. Estos resultados son buenos (67%) estan

satisfechos con los precios de las comidas en el restaurante.
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5.3 PROPUESTA DE MEJORA

La propuesta de mejora consta en ofrecer un plan para poder mejorar los puntos
0 aspectos con déficit en la empresa, en dicha ocasion es una empresa que si cuenta
con buena atencion al cliente, pero existen puntos que se requieren fortalecer para
llegar a una excelente atencion al cliente, ya que existen clientes insatisfechos en su
minoria y como objetivo de cualquier empresa es de indole primordial que los clientes

en su totalidad estén satisfechos en todos los aspectos que podemos ofrecer.

Actividades De La Empresa

La empresa Restaurant Eclipse, es una empresa que se encarga de ofrecer el
producto y servicio de alimentacion en base a ser un restaurant economico en el
Distrito De Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho. Y por lo apreciado
en la encuesta ofrecen una buena atencion al cliente pero de tal forma existen puntos
en los cuales se deben de fortalecer para cumplir la satisfaccion total de todos sus
comensales. Se pudo apreciar en varios resultados que la satisfaccion es regular y por
lo tanto se requiere llegar a una buena satisfaccion para los clientes y asi llegar a ser

una mejor empresa.

Objetivos del plan de mejora.

» Capacitar a los mozos y encargados de atencion directa a los
comensales en técnicas de atencion.

» Reestructurar la carta del menu.

» Mejorar la forma de elaboracion y sazon de las comidas para el menu

del dia.
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> Mejorar las cortesias para el saludo y agradecimiento a los

comensales.

Alcance del plan de mejora

» Trabajadores encargados de tener contacto directo con los comensales

y duefio, para posterior capacitacion a los nuevos trabajadores.
Fines del plan de mejora

» Mozos capacitados en una correcta atencion al cliente.

» Evaluacion constante de como es el trato hacia los comensales.

» Compromiso de los trabajadores.

» Actualizar la carta del menu del restaurante, minimo semestralmente.

» Mejorar la indumentaria y uniforme de los mozos para una correcta
presentacion, que es igual a muestra de higiene y salud.

> Capacitacion semestral sobre la atencion al cliente.
Requerimiento para la propuesta

» Participantes: mozos, personal en contacto directo con los comensales
y duefio.

Infraestructura: una sala para la capacitacion.

Materiales: bandejas, mezas, comandas, uniformes, pizarra, plumones.

Equipo tecnoldgico: laptop.

YV V VYV V¥V

Asesor encargado: Profesional externo en cuestion de atencion al

cliente en restaurantes.
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» Presupuesto: S/. 1 800.00 soles (precio para 3 charlas en el afio, con
duracion de 4 horas cada una, incluye pasaje y estadia para el

profesional encargado) alimentacion a cargo del restaurant.
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CUADRO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Problema Causa Solucion para el problema Responsables para la Se mejorara
encontrado encontrado solucién.
35% califican como | LoS mozos nunca | Capacitacion y orientacion para Que los comensales
regular la manera de | recibieron  capacitacion | el mejor trato hacia la atencion | Duefio. estén mas satisfechos y
como el mozo los | previa al momento de |del cliente, con técnicas mejor escuchados al
escuch6 al momento | ingresar a laborar a la | modernas de atencion que momento de realizar sus
de realizar su pedido | empresa. aplican restaurantes potenciasy pedidos, parte de esto
lideres del mercado. nos  garantiza  que
retornen ya que los
restaurantes
economicos no dan
énfasis en este aspecto.
47% calificaron como No existi6 una Reestructurar la carta | Duefio. Que la carta sea de
regular la carta del asesoria de un con la asesoria de un mejor entendimiento, y
menu del restaurante profesional para especialista (chef). no existan muchas
elaborar la carta consultas por parte de

del restaurante

los comensales vy
realicen un  mejor
pedido.
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El 40% calificaron
como regular el
saludo que recibieron
al  momento de
ingresar al
restaurant.

Los mozos no
tuvieron una
capacitacion
previa de como
recibir al
comensal

Capacitacion en
cordialidad y atencién al
cliente, antes, durante y
después de que el cliente
ingrese al restaurant, en
base a modelos de
restaurantes de gran
reconocimiento.

Duefo.

Que los comensales
estén satisfechos antes
durante y después de
ingresar al restaurant, ya
que fueron saludados,
escuchados y
despedidos de la forma
correcta.

El 42% calificaron
como regular la
comida que
consumieron

Los cocineros no
tienen
capacitaciones  en
relacion al mend que
se va a realizar, y no
se capacitan con
nuevas recetas para
elaborar comidas.

Charlas y capacitaciones
para los encargados de
preparar el  mend,
orientandolos con
nuevas recetas y
métodos de cocinar, para
realizar mejores
comidas.

Duefio

Que exista una variedad
de comidas en el menu
con una buena sazon, y
que los comensales
tengan una experiencia
gustosa al momento de
ingerir sus alimentos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusion respectiva al objetivo general.

Describir de qué manera se da la Atencién al Cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes economicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de
Querobamba, Provincia de Sucre, Regién Ayacucho, 2019, se pudo determinar lo
siguiente: segun la mayoria de encuestados mencionan que si aprecian una buena
atencion por parte del restaurante Eclipse, a través de la forma de comunicacién que
se les ofrece, con una buena cortesia por parte del restaurante y los comensales estan

satisfechas por el producto y servicio del restaurante.

6.2 Conclusidn respectiva al objetivo especifico 01.

Describir de qué manera se da la Comunicacion en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes economicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de
Querobamba, Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019, se pudo determinar lo
siguiente: que el restaurante eclipse si ofrece una buena comunicacion a sus
comensales, a través de la forma como los mozos escuchan las peticiones de los
comensales, en la presentacion de los mozos demostrando uniformes y aseo personal

y la carta que ofrece el restaurante, solo una minoria afirma lo contrario.

6.3 Conclusidn respectiva al objetivo especifico 02.

Describir de qué manera se da la Cortesia en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes econdmicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de Querobamba,
Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019, se pudo determinar lo siguiente: que si

existe una cortesia de por medio al momento de atender a los comensales, en la forma
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de que si se les recibe con un cordial saludo, existe una amabilidad en la hora de la
atencion por el personal del restaurante y existe una paciencia al momento de la

atencion hacia los clientes, solo una minoria manifiesta lo contrario.

6.4 Conclusidn respectiva al objetivo especifico 03.

Describir de qué manera se da la Satisfaccion en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes econémicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de Querobamba,
Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019. Se pudo apreciar lo siguiente: que en el
restaurante Eclipse si existe una satisfaccion por parte de los clientes, lo manifestaron
a través de que si recibieron una buena comida, que si retornarian al restaurante ya que
calificaron de bueno al restaurante, y que estan satisfechos con el precio de las

comidas, solo una minoria manifesté lo contrario.
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VII. RECOMENDACIONES
7.1 Recomendacién al objetivo general.
Con respecto a la conclusion N° 1, se recomienda seguir atendiendo a los
comensales de la misma forma y tomando énfasis a la minoria que no percibe una
buena o excelente atencién, sugiriéndoles muestren sus insatisfacciones con el

encargado del restaurante o contando con un buzén de sugerencias.

7.2 Recomendacién al objetivo especifico 01.

Con respecto a la conclusion N° 2, se recomienda que el restaurante que realice
un cambio en su carta del mend y no caer en lo rutinario, y que los mozos sigan
mostrando ese interés al momento de atender con una correcta vestimenta y

uniformidad, ya que es un factor que refleja higiene y salubridad.

7.3 Recomendacion al objetivo especifico 02.

Con respecto a la conclusion N° 3, se recomienda que sigan ofreciendo esa
cortesia que ya vienen teniendo en préactica, a traveés de un saludo y muestra de
cordialidad antes y durante de su consumo, y un agradecimiento por su consumo,
también que el mozo esté atento a lo que pueda faltar en alguna meza al momento de
atender a los comensales, y seguir practicando la amabilidad para cualquier cosa o

sugerencia que puedan tener los clientes.

7.4 Recomendacion al objetivo especifico 03.

Con respecto a la conclusion N° 4, se recomienda que sigan ofreciendo el menu
al mismo precio, pero dando una variedad en el menl e innovacion de las comidas,

con distintos toques de sazon al momento de elaborar las comidas para asi lograr una
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plena satisfaccion del cliente y una buena experiencia en el momento de su consumo,

ya que esto garantiza el retorno continuo para el consumo.
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ANEXOS

Anexo 01: Cronograma de Actividades

Noviembre Diciembre

Octubre

Semanas
1 213/ 4[5/ 6]171819]1101]121 12 |13 | 14

Setiembre

FECHAS
CORRESPONDIENTES

PLAN DE
ACTIVIDADES

NOIDVdNa

02/09/19 | 08/09/19 | 5 horas

09/09/19 | 15/09/19 | 4 horas X

16/09/19 | 22/09/19 | 4 horas X

23/09/19 | 29/0919 | 4 horas X
30/09/19 | 6/10/19 4 horas X

07/10/19 | 13/10/19 | 3 horas X

14/10/19 | 20/10/19 | 5 horas X
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21/10/19

27/10/19

3 horas

28/10/19

03/11/19

3 horas

04/11/19

10/11/19

4 horas

11/11/19

17/11/19

4 horas

18/11/19

24/11/19

4 horas

25/11/19

01/12/19

4 horas

02/12/19

08/12/19

1 hora

09/12/19

16/12/19

1 hora
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Anexo 02: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

CATEGORIA CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL (S/.)
Impresiones 150 S/.0.10 S/. 15.00
Anillado Papel bond A-4 (25 hojas) 2 anillados S/. 4.00 S/. 8.00
Lapiceros (azul, rojo, negro) 3 S/.0.50 S/.1.50
Escaneo 10 S/.1.00 S/.10.00
Resaltador 2 S/.1.00 S/.2.00
Libro atencion al cliente 1 unidad S/. 15.00 S/. 15.00
Copias para la encuesta 400 hojas S/.0.50 S/. 20.00
Servicios

Cabina de internet 20 horas S/.1.00 S/.20.00
Pasajes Ida y vuelta S/.10.00 S/.20.00
Pasajes para encuesta (2 veces) Ida y vuelta S/.10.00 S/. 40.00
Turnitin 1 servicio S/.50.00 S/. 50.00
Sub total Sub total

Total (S/.) S/.201.50
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Anexo 03: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL RUBRO RESTAURANTES
ECONOMICOS, DISTRITO DE QUEROBAMBA, PROVINCIA DE SUCRE,

REGION AYACUCHO, 2019.

La presente encuesta esta dirigida a los clientes y comensales de los Restaurantes
Econdmicos, caso restaurante Eclipse Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region
Ayacucho, 2019. De tal manera la siguiente encuesta es anénimay con la finalidad de mejorar

la atencidn a los clientes, se les agradece de antemano por su colaboracion.

DATOS DEL ENCUESTADO

Edad

a) 15-25 afios b) 26-35 afios c) 36-45 afos d) 46 -60 afios
Género

a) Masculino. b) Femenino.
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INSTRUCCIONES

Marcar en el recuadro con una (x) segun la apreciacion que se tiene sobre la respuesta.

NO

ITEMS

VALORACION

“ATENCION AL CLIENTE”

2 3

4 5

.| ¢Cémo calificaria al mozo en su forma de hablar y expresarse al

momento de atender?

¢De qué manera calificaria la presentacion del mozo?

¢De qué manera calificaria la carta del menu del restaurante?

¢De qué manera calificaria el saludo que recibi6 al momento de

ingresar al restaurant?

¢De qué manera calificaria el trato que recibio en el restaurant?

¢De qué manera calificaria la paciencia que tuvo el mozo cuando lo

atendié?

¢De qué manera calificaria la comida que consumio?

¢De qué manera calificaria al restaurant?

¢Cuan satisfecho se encuentra con el precio de las comidas?

De la pregunta Numero 1 al 8.

ESCALA DE VALORACION

1 2 3 4

5

Muy mala Mala Regular Buena

Muy buena

Pregunta Numero 9.

ESCALA DE VALORACION

1 2 3

4

5

Nada satisfactorio Poco satisfactorio Regular Satisfactorio

Muy satisfactorio
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CONSTANCIA DE VALIDACION

(- RO DAVID. ... BAL VAN . R iy R NG
identificado  con DNI  N°,..,. .00883224..... Licenciado  (a) en
................ AD 1t S TRAGL O v iinenee - CARNET DE COLEGIO PROFESIONAL
Ne....Q89.1d.....

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumentos  de recoleccion de  datos: encuesta, elaborade por el (la) Bachiller en

Administracion......... ALCLON..FUISEE....... CARIBAN. oo iiiiiinllin con DNI N°
...................... , para efecto de su aplicacién a los sujetos de la poblacion-muestra
seleccionadn  pars  la  tesis, titulada ..., ATENCion AL CuenTE | P UM
SR PEQuERAS, L EMOREAL L PE BuleR. L AESTARARTES v,

WG LAS. 5 A SG. REATAVRONTE. o ECULSE. o DISTRITO. . B, PlibeoBaniba,
Aeavenon D6 SEE REGRN. . AAAKEYG., 204 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Ayacucho, .2.3de .. ML IUEAE. ... del 2019

(o

DAVID gtulig RAMIREZ
LIC, ADMINISTRACION
CLAD: 09971
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Anexo 04: Evidencias

4.1. Solicitud a la municipalidad Provincial de Sucre

p MUNIOPALIDAD FROVINCIAL D€ SUCRE
GERENCIA OF DESANNOLLO
ECONOMICO LOCAL GOEL
RECIBIDO “Afio de la Lucha Contra {a Corupcién y Ia Impunidad®
BXeN..22)  rouos.el...
recun: LGfot/L S vomn L0735
A AR SOLICITO: LA RELACION DE LOS RESTAURANTES
7 DEL DISTRITO DE QUEROBAMBA
‘ CAPITAL DE LA PROVINCIA SUCRE,

SENOR: LIC. AGUSTIN HUAMANI LUJAN
GERENTE DE DESARROLLO SOCIAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SUCRE

Yo, QUISPE GARIBAY Akida, identificada con DNI N* 44074347 con domiciio en el Centro
Poblado CCollccabamba — Quercbamba, EGRESADA (Bachiller) de ia UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
ANGELES DE CHIMBOTE, ante usted me presento y expongo:

Que en cumplimiento de las normas académicas de la UNIVERSIDAD y con la finalidad de compietar mis
estudios superiores en la Facultad de ADMINISTRACION, solicito a Ud. me brinde 1a informacion respecto
a la cantidad de Restaurantes en la Ciudad de Querobamba, capital de la provincaa Sucre ya que este dato
me es indispensable para realizar mi tesis y poder optar el grado de Licenciada en Administracion.

Por lo expuesto
Sefior, ruego a Ud. acceda mi peticion por ser justa,

Querobamba, 16 de setiembre del 2019
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4.2. Solicitud pidiendo permiso para realizar trabajo de investigacion

“Afo de la Lucha Contra la Corrupcion y la Impunidad”

SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION.

SENOR. NAZARENO POMAHUALLCA RAMIREZ
GERENTE GENERAL DEL RESTAURANTE "ECLIPSE” DEL SISTRITO DEQUEROBAMBA, SUCRE,
AYACUCHO.

Yo, QUISPE GARIBA Alcida, identificada con DNI N® 44074347 con domicilio en el Centro Poblado
Ccoliccabamba — Querobamba, EGRESADA (Bachiller) dela UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMBOTE, ante Usted me presento y expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de ADMINISTRACCION vy la finalidad de completar
mis estudios solicito, a Ud. Permiso para realizar trabajo de investigacion en su restaurante sobre
“ATENCION AL CLIENTE" para poder optar el grado de Licenciada en Administracion, Asl mismo
establecimiento como parte de mi compromiso que la informacidn que se me facilite serd
confidencial,

Por lo Expuesto,
Sefior, ruego a Ud. Acceda mi peticion por ser justa,
Querobamba, 159 de agosto de 2019.

-
j / -

. Jut — T
At T e (27
.....L..!‘..‘,("

/Alcida, QUISPE GARIBAY
\ DNI 44074347

‘/,/‘;/,;'g_,n(w FPok A U,';',’J[("{L:,Z,
T E bolsi359
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4.3 Evidencias fotogréficas:

Pechgga a la Parrilla

¥ piernt Deshuesada a)la Pa

| Aeropuerto

75



Ju= swwd o
JEEE gEEEy S EgEg: SN

76



5. Turnitin

Atencion al cliente

INFORME DE ORIGINALDAD

. s 0 "

INDICE DE SIMILITUD FUENTESDE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Exclur cias Actvo Excluir coincidencas <4%

Extiuir biblografia Activo
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