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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas
de Gestion de calidad y la Lealtad de los consumidores en la MYPE sector servicio rubro
restaurantes del Mercado Santa Rosa de Paita afio 2017. Se emple6é la metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con un disefio no experimental, de corte
transversal. Las unidades comerciales materia de investigacion fueron 05 restaurantes, con
una poblacion infinita para las dos variables de estudio, considerando una muestra de 167

clientes, se utilizé como técnica de recoleccién de datos la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados: un 60% sefialan que existe un liderazgo adecuado, un
67% aseguran que se evidencia la planificacion de funciones en las MYPE, ademas de un
buen desempefio de actividades asi lo afirman el 56%. Los principios de gestion de calidad
que se describen de acuerdo a su funcion es organizacion orientada al cliente en un 63% asi
como también 59% sefiala la direccion y liderazgo. Los factores de lealtad mas resaltantes
son la calidad en un 61%, la confianza y el compromiso. Los vinculos de lealtad que se
identifican es reforzar la relacion con los clientes afirma un 61%, reciben recompensas por
la marca, ademas un 56% de los encuestados sefiala que les brindan un trato personalizado

que los motiva a seguir frecuentando las MYPE.

Palabras claves: Gestion de calidad, Lealtad del cliente, MYPE
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ABSTRACT

The present research had as general objective to identify the characteristics of quality
Management and the Loyalty of the consumers in the MYPE sector, service-area restaurants
at the Market Santa Rosa of Paita 2017. We employed the research methodology of a
quantitative, descriptive level, with a design a non-experimental, cross-sectional. The
business units of research were 05 restaurants, with a population infinite for the two
variables of study, whereas a sample of 167 customers, was used as a technique of data
collection the survey.Obtaining the following results: a 60% point out that there is a right
leadership, a 67% claim that there is evidence of the planning functions in the MYPE, in
addition to good performance activities as well as they claim 56%. The principles of quality
management that are described according to their function is a client-oriented organization
in a 63% as well as 59% points the direction, and leadership. The factors of loyalty more
important are the quality by 61%, trust and commitment. The bonds of loyalty that are
identified is to strengthen the relationship with customers, " said a 61%, are rewarded by the
brand, in addition to a 56% of the respondents noted that they provide a personalized and

motivating them to continue frequenting the MYPE.

Keywords: quality Management, customer Loyalty, MYPE.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion denominada ‘“Caracterizacion de la gestion de
calidad y lealtad de los consumidores en la MYPE sector servicio rubro restaurantes
del mercado Santa Rosa de Paita, afio 2017 que tiene como objetivo principal
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y lealtad de los consumidores
en la MYPE sector servicio rubro restaurantes del mercado Santa Rosa de Paita, afio
2017, la cual se desenvuelve siguiendo la linea de investigacion propuesta por la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote dada para la escuela profesional de

administracion.

Las MYPE son pequefias organizaciones con peculiaridades diferentes, asi
como con medidas financieras, de ocupacion que se encuentran prefijados por el
estado. Ademas, asume un rol importante en lo que respecta el aspecto economico
del pais. Segun la OCDE (organizacion para cooperacion y desarrollo econémico),
existe un grupo de 70 y 90% de colaboradores en este tipo de empresas (Garcia,

2014).

En América Latina y en el Caribe para el 2013 habia unos once millones que
poseia un operario. De estas son en su mayoria micro y pequefias empresas y cerca
de un millén son medianas y grandes empresas. Ademas existen 76 millones de
colaboradores por cuenta propia a quienes, por lo general, no son considerados
empresarios, siendo una parte de los mismos se pueden considerar unidades

econdmicas (Coya, 2014).

Hoy en dia las MYPE en el Pert son de gran de gran importancia para la

economia del pais. Segun el MTPE contribuyen el 40% al PBI y el 80% de la oferta
1



profesional. Sin embargo no cuentan con un sistema tributario adecuado de calidad
que pueda superar los problemas y dificultades para poder formalizarse en su
totalidad, asimismo en su mayoria las MYPES nacen de las economias donde
encontramos al grupo familiar que se emplea principalmente. Es ahi cuando esta
situacion es complicada que la mano de obra sea pagada, siendo su casa su lugar que

usan para trabajar (Dini, 2018).

Las MYPE representan un papel importante para la economia peruana,
especialmente porque son grandes generadoras de fuentes de empleo y de grandes
fuentes de ingreso, para ello es fundamental que estén aptas para brindar un producto

0 servicio que satisfaga las necesidades de los clientes y por lo tanto generen lealtad.

El Pert es considerado como uno de los paises con mayor generacion de
iniciativas emprendedoras en el mundo, sin embargo es el primer pais en mortalidad
de empresas, se estima que el 50% de las MYPE cierran antes de llegar al primer
afio, esta situacion se origina por la falta de conocimiento de las herramientas de
gestién de calidad y habilidades gerenciales y que se agrava por la existencia de una
informalidad de sus operaciones, improvisacion, baja productividad y que impacta en

una menor rentabilidad y termina con la quiebra.

Masias (2014) sefiala que surgen legislaciones con sistemas especiales que
promueven a las MYPE, que actlan con aspectos principales como cultura,
expectativas y motivacion emprendedora. Si bien es cierto, en las MYPE existe una
impregnacion de la mano de obra, tal y como lo determina Ministerio de trabajo y

promocion del empleo junto a INEI.



a) Caracterizacion del enunciado de investigacion

De acuerdo al enfoque macro ambiente, en el aspecto politico, la constitucion
de las MYPE deben ser amparadas por leyes, ordenanzas y reglamentos establecidos
por sistemas administrativos para su normal funcionamiento, entre ellos se tiene la
formalizacion de las MYPE, ordenes de funcionamiento, defensa civil, de medio
ambiente, que se encuentran en la ley (N° 28015), teniendo como objetivo
promocionar la competitividad, asimismo la formalizacion e incremento de las

MYPE para el desarrollo del trabajo sostenible (Salazar, 2016).

Las MYPE cumplen un rol fundamental en la economia el pais, esto se debe a
que contribuye de manera relevante al PBI y ademas genera empleo a 75% de la
poblacién Economicamente Activa, asimismo asumen grandes retos de competencia
y productividad. Hoy en dia las MYPE tienen plantean grandes objetivos, estrategias

de comercio y produccién,

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018) indica que la
produccion nacional ha tenido un incremento de 2, 09%, mostrando un importante
crecimiento continuo. Este resultado se basa en los diferentes sectores como: sector
productivo, sector agropecuario, telecomunicaciones, comercio, transporte, servicios
prestados a empresas. Sin embrago el 60% del resultado global disminuyeron los

sectores manufactura, mineria, pesca y construccion.

El crecimiento de la actividad econdmica se sustento en que se mantiene una
evolucion positiva, en mayo 2019 el sector alojamiento y restaurantes registré un
aumento de 5,01% basado en el avance del subsector restaurantes en 5,60% vy el

subsector alojamiento 0,23%. Asimismo un 3,17% fue impulsado por

3



establecimientos de comida répida, restaurantes chifas, carnes y parrillas,

restaurantes turisticos y comida criolla (La Republica, 2019).

Flores (2016) indica que el Per( es un pais que se caracteriza por ser grande en
el rubro gastronémico, es por ello que nos identificamos a nivel mundial con los
exquisitos platos de nuestra region. En la actualidad la gastronomia de nuestro pais
es indudablemente exitosa, es una verdadera expresion de cultura, que, de acuerdo a
sus caracteristicas, se ha constituido como un atractivo poderoso del turismo para
todo el pais y para los que lo conformamos. En los ultimos afios, nuestra provincia
paitefia ha tenido un crecimiento positivo, los microempresarios apuestan por iniciar
sus negocios, logrando satisfacer el paladar de muchas familias de la provincia.

(Municipalidad Provincial de Paita, 2015).

Respecto al aspecto tecnoldgico, en los dltimos afios han surgido diferentes
soluciones tecnoldgicas en los restaurantes que han logrado mejorar la experiencia de
los comensales y establecimientos. El uso de las redes sociales y el hecho de tener
acceso a dispositivos electronicos moviles (celulares, tablets, etc.) conectados a
internet de manera que causen que el consumidor se familiarice con las compras
online, es una tendencia que facilita la reduccion de tiempos de espera y de compra,

resultan como nuevas herramientas de solicitud de delivery (Abad, 2016).

De acuerdo a la Legislacion ISO 14001 de medio ambiente para hoteles y
restaurantes, indica que contar con una certificacion de 1ISO 14001: 2015 involucra
una creciente subida de la cifra de ventas. Esta norma asegura la identificacion y

minimizacion de los impactos ambientales del rubro restaurantes en el medio



ambiente, gracias a la aplicacion de metodologias y procesos orientados a la mejora

de la satisfaccion del cliente.

Norma Sanitaria para Restaurantes y Servicios Afines (2018) afirma que el
articulo 20 del Decreto Legislativo N° 1062, Ley de Inocuidad de los Alimentos
establece que el control y vigilancia del transporte de alimentos, asi como la
vigilancia de los establecimientos de comercializacion, elaboracion y expendio de

alimentos

El Peruano (2013) afirma mediante la Ley N° 30056 las MYPE son
consideradas como la unidad econdémica que esta esta constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
sustentada en la legislacion vigente, y que tiene objetivo desarrollar actividades
establecidas en funcién de sus niveles de ventas anuales superiores a 150 Unidades

Impositivas Tributarias.

MINCETUR (2017) determina a los restaurantes como lugares que ofrecen
comidas, bebidas, entre otros, que son preparados en el mismo sitio, brindando el
servicio con los requisitos y condiciones apropiadas tal y como lo indica el

reglamento, enfocandose también en las normas sanitarias establecidas.

Decreto Supremo N2 025-2004-MINCETUR afirma que los restaurantes
deben de cumplir una serie de requisitos para iniciar sus actividades, asi como
encontrarse inscrito al Registro Unico del Contribuyente, ademéas contar con una
licencia de funcionamiento y contar con las demas disposiciones municipales
correspondientes. Asimismo de acuerdo a las condiciones de prestacion de servicio

dispone que todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en Optimas
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condiciones de higiene, buena conservacion del local, mobiliario y equipos, ademas,

debe cumplir con las normas de seguridad vigentes.

Por otro lado - Los restaurantes estan obligados a presentar la Encuesta
Econdmica Anual de acuerdo a los formatos y procedimientos que establezca el

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI.

Miranda (2015) opina que un restaurante tiene la obligacion de brindar al
consumidor un servicio en perfectas condiciones, teniendo en cuenta aspectos
fundamentales como la higiene, la conservacién, ambientacion del local y normas de
seguridad. Asimismo, deben hacer uso de alimentos o ingredientes aptos y

adecuados, asegurandose de las normas establecidas segun reglamentos establecidos.

Respecto a las variables gestion de calidad y lealtad del cliente, el avance del
manejo de procesos en las MYPE suma importancia para el logro de brindar un
producto o servicio que vaya mucho mas alla de las expectativas que el cliente

espera.

De acuerdo a la variable gestion de calidad, la manera correcta de empezar un
pequefio negocio es considerando la calidad como una de las estrategias correctas e
idéneas si se quiere lograr el éxito. La calidad es una serie de actos que incluye
herramientas sofisticadas que ayudan y contribuyen a las organizaciones a tener un

mejor manejo de sus actividades y determinados procesos. (Lépez, 2015)

La calidad en las MYPE es un aspecto fundamental debido a que el mercado

se vuelve cada vez mas exigente, por lo que resulta indispensable su adopcion en



estas empresas. A este respecto, Rubio y Aragén (2015) sefialan que para las MYPE

la calidad es un factor indispensable que favorece su éxito.

Respecto a la variable lealtad del cliente, conocer al cliente es parte
importante de la empresa y lograr su lealtad es primordial y es parte de los objetivos
de la organizacion, es por ellos que identificar y conocer los clientes leales a nuestro

servicio o producto nos permitira saber innovando y mejorando.

Moncada (2014) afirma que el cliente se vuelve leal a la marca siempre y
cuando el producto o servicio cumpla sus expectativas, es decir, que cuyo producto o
servicio contenga la calidad que esta buscando para sus necesidades. Para las
organizaciones modernas unos de los objetivos mas importantes es desarrollar un
nuevo paradigma que analiza la empresa desde la perspectiva del cliente, teniendo en

cuenta también enfoques y métodos de estrategias, marketing y calidad total.

Actualmente la gestion de calidad hace que el poder de negociacion de los
clientes se incremente, debido a la garantia de ofrecer un producto o servicio de
calidad, logrando que el cliente pueda sentirse confiado de adquirir dicho producto o
servicio. En su mayoria lo que el cliente mayormente busca es un servicio completo

donde le ofrezcan beneficios en el precio, la atencion y recompensas.

De acuerdo a la competencia del mercado; es importante mencionar que el
Mercado Santa Rosa existen algunos establecimientos ambulatorios de comida répida
y/o al paso, que podrian tomar ventaja, siendo una amenaza en el servicio. Sin
embrago las MYPE estudiadas ofrecen estrategias de promociones, un trato

personalizado, etc., que los diferencia ante los demas.



En cuanto al poder de negociacion con proveedores; se identifica que las
MYPE rubro restaurantes del Mercado Santa Rosa de Paita tiene un poder de
negociacion alto, debido a que tienen una mayor acogida y popularidad del servicio,
por lo tanto siempre requieren ser abastecidos por productos e insumos de calidad

necesarios para la elaboracion de sus platos.

Finalmente, respecto a la amenaza de nuevos entrantes, es importante
mencionar que este rubro es muy sobresaliente econdmicamente, por lo tanto muchos
empresarios optan por este rubro lo que ha hecho surjan nuevos restaurantes a los
alrededores, sin embargo no han superado aun el servicio que ofrece las MYPE del

Mercado Santa Rosa de Paita.

Respecto al &mbito de estudio, Paita es un puerto que se caracteriza por su
mayor produccion y uno de los mas importantes en nuestro pais, es una ciudad con
acceso a embarques y desembarques, dedicados exclusivamente a actividades
pesqueras, asi como la exportacion de productos hidrobiolédgicos y otros productos
que vienen de ciudades vecinas, Paita es considerado como un polo de desarrollo de
actividades econdmicas, por tal motivo existen un alto nimero personas que llegan
en busca de un empleo y mejor economia. Ademas los restaurantes facturan todo el
tiempo, ya sean en épocas de pesca en la bahia, o épocas de vedas, pues es uno de los
negocios que nunca para, que siempre estd en movimiento, pero que Si se sabe
administrar, es una inversion correcta para los empresarios y microempresarios. Es
por ello que logran tener éxito y aceptacion rapida por los clientes, logrando
consolidarse, obteniendo ventajas de competencia que se ajusten a lo que busca y

necesite el cliente (Municipalidad Provincial de Paita ,2017).



El mercado Santa Rosa de Paita, cuenta con restaurantes donde se analizar
gue no cuentan con un estudio cientifico para observar sus problemas y/o dificultades
y a partir de ahi proponer mejoras de calidad de sus servicios, ofreciendo la atencién

idénea y la calidad en los platos que se ofrecen.

Segln lo manifestado por los propietarios las MYPE en estudio, cuenta con
un maximo de 6 a 7 colaboradores, asimismo tienen una demanda promedio de 80

clientes diarios y los fines de semana suelen llegar 120 a mas.

Es mayor la demanda de platos que representan el menu del dia, ademas
optan por platos que sean variados y nuevos. Asimismo son abastecidos por
proveedores que les ofrecen productos e insumos de calidad, precios accesibles que
permita lograr una rentabilidad estable. Son financiados a través de entidades

bancarias con sistemas de capitalizacion de trabajo a corto y mediano plazo.

En relacion a la lealtad del cliente, se puede evidenciar que las MYPE ofrecen
un servicio garantizado, tienen en cuenta factores fundamentales de lealtad,
fortaleciendo asi los vinculos y relaciones de compra. Asimismo los clientes reciben

una retribucion por la adquisicion del servicio, logrando incrementar su lealtad.

Las MYPE se diferencian por los precios accesibles, la variedad de los platos
que ofrecen, ofertas, atencion al cliente, experiencia en el mercado y porque de
manera general ofrecen un servicio de calidad. Es importante mencionar que brindan
un trato personalizado, donde el cliente se siente satisfecho e identificado con la

MYPE.



La presente investigacion se realizé debido a la realidad que se ha podido
analizar respecto a las MYPE dedicadas al rubro restaurantes del mercado Santa
Rosa, es que los pequefios empresarios adn tienen presentan falencias en gestion de
calidad para lograr el aseguramiento de la lealtad de sus clientes y por ello que la
presente investigacion pretende motivar a los emprendedores de estas MYPE, a que
opten por aplicar sistemas de calidad para mejorar, asimismo conozcan sus clientes y

generar lealtad ante el servicio ofrecido.

De lo antes plasmado, se identificd el siguiente enunciado ;Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y lealtad de los consumidores en la MYPE
sector servicio rubro restaurantes del mercado Santa Rosa de Paita afio 2017?,
proponiendo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y lealtad de los consumidores en la MYPE sector servicio rubro restaurantes

del mercado Santa Rosa de Paita afio 2017.

Ademas se establecen los siguientes objetivos especificos: (a) Conocer los
elementos de la gestion de calidad en la MYPE sector servicio rubro restaurantes del
mercado Santa Rosa de Paita afio 2017; (b) Describir los principios de la gestion de
calidad en la MYPE sector servicio rubro restaurantes del mercado Santa Rosa de
Paita afio 2017; (c) Detallar los factores de la lealtad en la MYPE sector servicio
rubro restaurantes del mercado Santa Rosa de Paita afio 2017; (d) conocer los
vinculos de la lealtad en la MYPE sector servicio rubro restaurantes del mercado

Santa Rosa de Paita afio 2017.

La justificacion tedrica se fundamenta en que se han tomado en cuenta

autores que nombran las variables de estudio: Gestion de calidad y Lealtad del
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cliente, ademas basandose en antecedente a nivel internacional, nacional y local. Por
otro lado lograr conocer la importancia de llegar a conocer de qué manera las
MYPES aprecia la gestion de calidad y lealtad del cliente, cumpliendo con las

expectativas de los clientes.

La investigacion se justifica de manera practica, porque se realiza con el
proposito de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y lealtad del
cliente en la MYPE sector servicio rubro restaurantes del mercado Santa Rosa de
Paita, asimismo conocer los elementos y principios de gestion de calidad, asi como

los factores y vinculos de lealtad de los consumidores.

Metodoldgicamente la presente investigacion se justifica, debido a que se
aplica la metodologia cientifica, haciendo uso de fuentes primarias y secundarias,
para poder realizar la recopilacion de datos y de esta manera determinar el tamarfio de
la poblacion y muestra, ademas empleando la encuesta importante para la

investigacion.

La justificacion social, permanece en la importancia de la investigacion, sera
de ayuda para que se realicen otros estudios similares en otros sectores, asimismo
ayuda a cumplir el requerimiento fundamental que la universidad los Angeles de

Chimbote establece para obtener el titulo profesional universitario.

Respecto a la delimitacion de la investigacion, luego de haber descrito la
problematica del estudio, la presente investigacion se ha delimitado en los siguientes

aspectos:

Delimitacion Temporal: la investigacion comprende el periodo 2019-2020
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Delimitacion tematica: La investigacion comprende dos variables de

estudio: Gestion de calidad y Lealtad del cliente.

Delimitacion espacial: La investigacion se llevé a cabo en el mercado Santa

Rosa de la provincia de Paita, distrito Paita, departamento Piura.

Delimitacion Muestral: MYPE del sector servicio del rubro restaurantes del

Mercado Santa Rosa de Paita.
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1. REVISON DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable: Gestion de Calidad

Burgos (2017) en su tesis titulada: “Desarrollo del sistema de gestion de
calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo lineamientos de la Norma
ISO 9001:2015”.Presentado por la universidad Libre de Colombia, donde se realizé
una investigacion mixta recolectindose y analizdndose datos -cualitativos y
cuantitativos, cuyo objetivo fue desarrollar el sistema de gestion de calidad para el
restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los
lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA
008 que estandarice sus procesos y valore el riesgo del sistema. De acuerdo con las
conclusiones obtenidas previamente, se inicio el disefio del SGC con el desarrollo de
la matriz del plan de accion correspondiente a la norma ISO 9001:2015, logrando asi
conocer las falencias en aspectos de planificacion. Asimismo se establecié junto con
el apoyo del personal de cada uno de los procesos de la organizacion la definicion de
los procedimientos documentales de manera organizada y atendiendo a las
necesidades de productos y tiempos de elaboracion de los mismos, asi como los

formatos guia y programas exigidos por los lineamientos de la norma.

Hernandez (2017) en su tesis presentada: “Sistema de gestion de la calidad
utilizando el modelo servqual para mejorar el servicio al cliente en el despacho de
pedidos a domicilio en un mercado de comida répida”, de la Universidad San Carlos
de Guatemala. Siendo una investigacion descriptiva con un disefio no experiemental,

de corte transversal, siendo el objetivo general proponer un sistema de gestion de la
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calidad, mediante el uso del modelo servqual para mejorar el servicio al cliente en la
entrega de pedidos a domicilio en un mercado de comida rapida. Concluye que el
modelo Servqual busca mejorar la calidad de servicio ofrecido en la entrega de
pedidos a domicilio y medir lo que el cliente espera de la empresa, ademas su
objetivo principal es llenar las expectativas del cliente mediante la valoracion del
servicio recibido, asimismo que se logre proporcionar las herramientas necesarias a
todos los involucrados, integrando las actividades de la organzacion, obteniendo asi

una correcta planeacion estratégica.

Gbmez (2017) en su tesis titulada: “Disefio de un sistema de Gestion de la
calidad conforme a la ISO 9001:2015 para el restaurante Casa Vieja, ubicado en la
ciudad de Riobamba. Siendo presentado por la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo- (Ecuador). Empleando una metodologia descriptiva, y teniendo como
objetivo general disefiar un sistema de gestion de la calidad conforme a la 1SO
9001:2015 para el Restaurante “CASA VIEJA” ubicada en la Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo para mejorar los procesos, la satisfaccion del cliente y
cumplir con los objetivos propuestos. Conluye que la implementacion de normativas
ISO 9001-2015 mejoro la calidad de atencion al cliente, reflejando un incremento
econdmico para los duefios del establecimiento. Puesto que en base a los datos
obtenidos durante la segunda entrevista dirigida al propietario se pudo apreciar un
incremento del 28% de clientes habituales e incrementos del 84% al 94% de
consumos dentro del establecimiento, lo que evidencia mayores ingresos por el
consumo de adicionales. Ademas teniendo en cuenta factores de motivacion que

involucren mejorar el compromiso en la organizacion.
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Parihuaman (2016) realiz6 una investigacion titulada: Gestion de calidad y
competitividad de las mypes del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de
Huacho”, investigacion que se presentd en la universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, empleandose la metodologia descriptiva, con una muestra de 117
representantes de las MYPE, cuyo objetivo general es determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las Mypes del sector
servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, Concluyendo que la gestion de
calidad en Mypes del rubro restaurantes en el distrito de Huacho, cumplen con metas
establecidas, teniendo en cuenta las necesidades del consumidor y sobre todo
mejoramiento de la calidad de los restaurantes, y consieran la gestion de calidad
como un elemento importante de estudio para el buen direccionamiento, mejorando

dia a dia el servicio que se ofrece.

Trujillo (2017) realiz6 una investigacion sobre: “La gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes, de la Av. Ancash, distrito de el Agustino-Lima, afio 2017”. La
investigacion se realiz6 en la universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
empleando un estudio de tipo descriptivo, con un nivel cuantitativo, disefio no
experimental, presentando el siguiente objetivo general determinar la influencia de la
gestion de calidad en los beneficios de las Micro y Pequefias Empresas, del sector
servicios — rubro restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de EI Agustino, Lima 2018
y proveer herramientas a las autoridades, asi como a los estudiantes de resultados de
su situacion que permitan tomar decisiones y/o iniciar estudios a futuro. Se conluye
que que la gestion de calidad es de mucha importancia para que sea puesta en

practica en todo negocio mas aun en los restaurantes donde se venden comida, pues
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estos deben ser productos de calidad, ya que a través de ello las Mypes se hacen
conocidos en el mercado del arte culinario. Ademas indica que despues de haber
implementado la gestion de calidad en los procesos y procedimientos han tenido una

mejora del 85% beneficiando a muchas MYPE de este rubro.

Dios (2017) en su tesis denominada: “Caracterizacion de la gestion de calidad
y competitividad de las mypes. sector servicio rubro restaurantes en el distrito de
corrales, afio 2017”, presentado en la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Se empled una metologia de investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y
disefio no experiemental, con una muestra de 68 clientes, plantea el siguiente
objetivo general determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de
Corrales 2017. Concluyendo que de acuerdo a la gestion de calidad;el 79% de los
clientes nos manifiesta que los servicios ofrecidos en los restaurantes si es adecuado;
debido a sus trabajadores de muestras estar capacitado para ofrecer los productos y/o
servicios mostrando cordialidad, tienen conocimiento del menu del dia, entre otros.
Sin embargo el 56% de los clientes manifiestan que los restaurantes no cuentan aun

con ambientes que los haga diferentes a su competencia.

Mendoza (2017) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes en Mancora, afio 20177,
investigacion presentada por la universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Se
empled una metologia de tipo descriptiva y de nivel cuantitativo, determinando una
muestra de 121 clientes, planteando como bjetivo gentreal determinar las
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPE rubro

restaurante en Mancora, y concluyendo que la mayoria de clientes si considera que
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las MYPE tienen conocimiento de la competencia; asimismo evidencian la falta de
habilidades y conocimientos para un desempefio adecuado; sienten que los
restaurantes no cumplen sus expectativas y necesidades en su totalidad, no observan
un nivel de compromiso alto en sus funciones, y finalmente no perciben un ambiente

laboral adecuado.

Medina (2017) en su investigacion titulada: “Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPE sector servicio gastronomico rubro
restaurantes comida Marina, Talara, afio 2017, presentanda en la universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote. Se utilizo una metodologia de tipo descritpiva con
un nivel cuantitativo, no experimental, cuyo objetivo es determinar cuales son las
caracteristicas de competitividad y Gestién de calidad de las MYPE sector servicio
gastronémico, rubro restaurantes comida marina, Talara, afio 2018. concluyendo que
la gestion de calidad tienen cumplen una gran importancia en los restaurantes de la
AV. B de Talara cumplen con estandares, procedimientos, costos, presencia por la
confianza, generadora de empleo, objetivos. Debido a que estan preparados para la
elaboracion de un producto de acuerdo a sus procedimientos, tienen un control para
que los costos de sus productos no varien, esto hace que los clientes les de confianza,
logrando asi su permanencia, convirtiéndose en una fuente generadora de empleos.
Asimismo toman en cuenta la satisfaccion al cliente, por la variedad de sus procesos
y productos reciclable, siempre estan atentos para agradar a sus clientes, para

garantizarle una buena estadia y que estos sientan la alegria de regresar pronto.

Chumacero (2016) en su tesis titulada: “La gestion de calidad y la atencion al
cliente de los restaurantes del distrito de Pacaipampa”, La investigacion se presento

en la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, emple6 una metodologia
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descriptiva, cuantitativa, planteando como objetivo general describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en los restaurantes del
distrito de Pacaipampa, afio 2016. Concluye que los beneficios que las MYPE de
restaurantes del Distrito de Pacaipampa, logran gracias a la gestion de calidad, es
que los productos que se ofrecen generan confianza y satisfaccion del cliente; el
negocio es recordado con facilidad por parte de los clientes; tienen acercamiento con
el comprador que facilita el proceso de venta, desarrollan un adecuado trabajo
generador de confianza en el negocio, los clientes se sienten motivados para regresar
por la calidad de atencidn por parte de los trabajadores en virtud a sus habilidades,
actitudes, empatia logrando la fidelizacion. Los trabajadores para los clientes son
atractivos y muestran humildad haciendo el negocio mas competitivo. Siempre se
preocupan por atender a clientes que les ayude a mejorar fortaleciendo los procesos

de los platos de comida que ofertan.

2.1.2 Variable: Lealtad del Cliente

Vega J. C. (2016) en su tesis titulada: “Calidad del servicio y lealtad del
cliente de los bares del Canton Barfios, provincia de Tungurahua”, presentada en la
universidad de las Fuerzas Armadas (Ecuador). Empled una metodologia de tipo
descriptiva, cuantitativa, cuyo objetivo general es analizar la calidad del servicio y
lealtad del cliente de los bares del canton Bafos, provincia de Tungurahua, planteado
el siguiente objetivo general analizar la calidad del servicio y lealtad del cliente de
los bares del canton Bafios, provincia de Tungurahua. Conluye que la lealtad o
fidelidad de los clientes es alta hacia los bares del canton Bafios, en la provincia den
Tungurahua. Ademas se observd que el segmento con mayor fidelizacién, son los

turistas con nacionalidad Ecuatoriana, en el rango de edad de los 18 a los 25 afios,
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seguidos de los turistas con nacionalidad Extranjera dentro del mismo rango de edad;
esta afluencia se debe a que los bares presentan un ambiente apropiado e idéneo de
diversion para este segmento de mercado, que ha sido desarrollado a través de los
afios, quienes son visitados primordialmente en compafiia de sus amigos seguido de

familiares, los cuales minimo los visitan una o dos veces al afo.

Araujo (2016) realizé una investigacion titulada: “Propuesta de Engagement
como estrategia para incrementar la fidelizacion de los consumidores de restaurantes
a la carta en San Salvador”. Tesis presentada en la universidad de El Salvador, se
utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativa y cualitativa, cuyo objetivo general es la
creacion del compromiso del cliente con la marca. Se concluye que los consumidores
prefieren visitar un restaurante a la carta acompariados en todo momento, teniendo la
idea de compartir con una persona de su aprecio la hora de la comida, siendo
momento muy importante del dia para una persona, exigiendo especialmente calidad
en el mend y excelente atencién, es necesario hacer notar que cada restaurante es
preferido por distintos segmentos de edades. En cuanto a estrategias de marketing
para incrementar la fidelizacion, no realizan estrategias de engagement marketing
que garanticen mas alla de la recompra, siendo la primera opcién a la hora de elegir
un restaurante a la carta, no estan buscando tener una relacién mas cercana que

contribuya a un relacién a la largo plazo con el consumidor actual.

Choconta (2017) en su tesis denominada: “La satisfaccion del cliente factor
de lealtad en negocios de restauracion en Colombia”, presentada en la universidad
Militar Nueva Granada. Se empled una metodologia de tipo correlacional,
planteando como objetivo identificar los factores claves para satisfacer al cliente y

generar fidelidad con los negocios de restauracion. Se evidencia que hoy en dia el
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cliente tiene una percepcion de valor diferente a los clientes en épocas anteriores,
deja a un lado el precio y las demas variables que tenia en cuenta a la hora de timar
un servicio o comprar un producto, dando prioridad ahora al buen servicio, la
innovacion y los servicios personalizados y Unicos. Se ha permitido realizar la
cuantificacion de los pilares fundamentales que satisfacen al cliente en negocios de
restauracion, y que son importantes en su fidelizacion y lealtad y en la percepcion de

valor percibido en negocios de restauracion.

Gonzalez (2017) en su investigacion titulada: “Calidad de servicio y la lealtad
del cliente en el restaurante Don Rulo S.A.C, en la ciudad de Trujillo, afio 2017.
Presentada en la universidad Cesar Vallejo (Trujillo). Se hizo un estudio
correlacional con un disefio no experimental, y una muestra de estudio de 384
clientes, cuyo objetivo general es determinar la relacion de la calidad de servicio con
la lealtad del cliente en el restaurante Don Rulo S.A.C. Trujillo — Afio 2017. Se
concluye que existe un nivel medio (3.40) en la lealtad del cliente en el restaurante
Don Rulo S.A.C. Trujillo, debido a que en las dimensiones tales como
recomendacion o palabra de boca a boca, el cliente considera que recomienda el
restaurante a familiares y amigos pero si surge algin problema en el restaurante
considera que también lo comentaria; en cuanto a patron de repeticion con una media
de 3.10, los clientes consideran que si surge problemas con el servicio y producto
existe una alta probabilidad de que cambien de restaurante. Finalmente consideran
que mientras mayor atencién personalizada brinde el restaurant y mas flexible sea el
horario del servicio, ellos se sentirdn mas satisfechos y aumentara la lealtad hacia el

establecimiento.
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Pefia (2016) en su tesis titulada: “Calidad de Servicio y Lealtad del Cliente en
el restaurant El Rey en El Agustino”, investigacion presentada en la universidad
César Vallejo (Lima). EI método que se aplico es la estadistica descriptiva,
correlacional, y plantenado como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la lealtad del cliente en el restaurant EI Rey en EI Agustino,
2018. Concluyendo que la calidad de servicio y la lealtad del cliente en el restaurant
El Rey en El Agustino, 2018, se relacionan de forma significativa; ya que, cuando la
calidad de servicio es calificada como buena al 52,0%, la lealtad del cliente también

es calificada con la misma escala al 40,0%.

Castillo (2015) en su investigacion: “Calidad de servicio y lealtad del cliente
en el restaurante Mechita de la ciudad de Cajabamba, afio 2015”, presentada en la
universidad Nacional de Trujillo. Empleando una metodologia de tipo descriptiva,
utilizando una muestra de 86 clientes, cuyo objetivo general es determinar de qué
manera influye la calidad de servicio en el nivel de lealtad del cliente en el
restaurante Mechita de la Ciudad de Cajabamba, afio 2015. Se concluye que la
relacion entre la calidad del servicio y lealtad de los clientes del restaurante, se
expresan por la cercania de puntajes de calificacion, 50.2 y 47.0 respectivamente,
ubicandose ambos a nivel medio. Ademas se fundamenta que los clientes satisfechos

representan mas probabilidades de ser leales y constituir una gran parte del negocio.

Mogollon (2016) en su investigacion titulada: “Propuesta de mejora de la
imagen corporativa para un mayor grado de fidelizacion del cliente en el restaurante
el Bambino de la provincia de Sullana -2016”. Tesis presentada en la universidad
César Vallejo, donde se empled el estudio bajo el enfoque cuantitativo, con un disefio

no experimental, transversal, descriptivo, cuyo objetivo general es manifestar un plan
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de mejora de la imagen corporativa para lograr un mayor grado de fidelizacion del
usuario del restaurante EI Bambino de la provincia de Sullana, 2016. Conluyendose
que el restaurante EI Bambino de la provincia de Sullana, esta enfocada en priorizar
el servicio que se les brinda a los clientes, por lo que que existe una percepcion
favorable en la atencidn que reciben los comensales. La comunicacion institucional
en el restaurante EI Bambino se encuentra en un nivel bajo, debido a que lo clientes
mostraron inconformidad, ya que no cuenta con publicidad ni utiliza ningin medio

para dar a conocer las promociones y eventos que realizan.

Abad (2016) en su tesis presentada: “Propuesta de lealtad de clientes para
orientar el posicionamiento de la empresa hostal restaurant Daniello’s S.R.L., Piura,
afio 2016”. Investigacion presentada en la univesidad César Vallejo. Se empled una
metodologia de tipo descriptiva, con un disefio aplicativo, transversal, planteando
como objetivo general realizar una propuesta de fidelizacion de clientes que permita
orientar el posicionamiento de la empresa Hostal Restaurant Daniello’s S.R.L. Piura,
Afo 2016.. Se concluye que la lealtad que presentan los clientes en la empresa,
muestran un nivel medio, lo que conduce a determinar que si se esta logrando con
mantener un grado de intencion y recomendacion de los servicios habitacionales por

el contrario no esta logrando adecuadamente en

Escalada (2016) en su tesis presentada: “Relacion entre el marketing
relacional con la satisfaccién y la lealtad del cliente de la empresa negocios Pefia
E.I.LR.L. investigacion presentada en la universidad Nacional de Piura, siendo una
investigacion correlacional, donde se plantea el siguiente objetivo general establecer
la relacion entre el marketing relacional y la lealtad de los clientes de los Negocios

Pefia E.lLR.L. Se concluye que el marketing relacional se relaciona con la
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satisfaccion global. Asimismo la satisfaccion global se relaciona con la lealtad, asi lo
dice el r=0.596>0.3 con un Sig.=0.000<0.01. Estos resultados prueban la hipotesis
que decia que: el marketing relacional se relaciona en forma directa y significativa
con la lealtad del cliente de Negocios Pefia E.I.R.L, intermediada por la satisfaccion

global.

2.2. Bases Tebricas

2.2.1 Teoria de la gestion de calidad

2.2.1.1 Definicién

Santos (2017) opina que la gestion de calidad se denomina como un sistema
de calidad, definida como la estructura organizacional, procesos Yy recursos
apropiados para poder aplicar técnicas y métodos que aseguren que las actividades de
un producto o servicio sean buenos y de calidad, de acuerdo al sistema y su
cumplimiento, y que ademas contribuye a la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

Cuyutupa (2015) dice que la gestion de calidad, hace referencia a la
disposicion con la que cuenta una organizacion para satisfacer las necesidades y
cumplir las expectativas de los consumidores. Asimismo, manifiesta que la calidad
son aquellas caracteristicas que se encuentran vinculadas con un producto o servicio,

que es definida por el cliente, siendo la razon que tiene de captarlo o rechazarlo.

Incio & Rodriguez (2017) manifiesta que la gestion de calidad es brindar a los
consumidores productos sin defectos, ademas identifica dos tipos de consumidores:
internos y externos ambos con caracteristicas que los distinguen basandose en su

opinién y aceptacion en los productos o servicios ofrecidos.
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Nombrera (2016) aclara que emplear la gestion de calidad en una
organizacion es un elemento indispensable que permitira los cambios positivos en las
diferentes areas o departamentos de la empresa, acelerando sus procesos Yy
actividades de manera ordenada y correcta, logrando asi incrementar su produccion,
su capacidad de competencia, enfocarse en la mejora continua y por ende ofrecer un

producto o servicio que llame la atencidn del cliente y cumpla sus perspectivas.

Cango (2015) expresa que, en términos de enfoque de gestion de calidad, es
utilizado para detallar un sistema que anexa un grupo de variables notables para la

puesta en préactica de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad.

2.2.1.2 Importancia de la calidad

Romero (2015) manifiesta que la importancia de la calidad se caracteriza por
permitir efectuar las normas que se relacionan con los productos y servicios,

mejorando la calidad producto, disefio y fabricacion.

Neira (2014) afirma que la calidad permitird, contar con un personal mejor
formado, adaptandose a las necesidades de la empresa y llevando a cabo procesos

planificados que hagan a la organizacion mas competitiva.

ISO 9001, sefiala la importancia de la gestion de calidad de la siguiente manera:

- La gestion de calidad nos permite eliminar la improvisacion en los
procesos, es decir este mecanismo ayuda a llevar una trazabilidad de
los procedimientos en la organizacion, y que por lo consiguiente

podamos actuar en diferentes situaciones que se presenten.

24



- Ofrece es una oportunidad estratégica, que no solo sirve para
planificar, sino también para poder fijar métodos para verificar,
controlar y mejorar continuamente los determinados procesos.

- Gracias a la aplicacion de este fundamental sistema, es seguro lograr
una estabilidad en el rendimiento y desempefios de los procesos,
ofrecer productos o servicios con cero defectos desde un inicio,

disminuyendo costos e incrementando la productividad de la empresa.

Sistema de la gestion de la calidad

ISO 9001 (2008) opina que un sistema de gestion de calidad es una
herramienta de gestion que contiene por procesos, determina responsabilidades,
procedimientos y propone que los recursos necesarios sean utilizados de manera
coherente y coordinada en la organizacion. Ademas, un determinado sistema de
calidad toma en cuenta la rentabilidad y hard que la empresa pueda competir de

manera exitosa en el mercado.

Tineo (2017) sefiala que la identificacion de los procesos en el desarrollo
productivo, hace mas relevante a un sistema de gestion, determinando la manera mas
adecuada para cada una de los procesos y de recursos que forman parte del proceso,
logrando asi los mejores resultados y satisfaciendo las exigencias de nuestros

clientes.

2.2.1.3 Elementos de la gestion de calidad

Para Monroy (2017) los clientes son parte de la razon de ser de la

organizacion, para ello si un cliente se siente satisfecho con lo que recibe y percibe,
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conllevara a atraer muchos mas clientes. Asimismo considera fundamentales cinco

elementos de la gestion de calidad que se desarrollaran a continuacion.

Elementol: Liderazgo

Si bien es cierto liderar es tener claro donde queremos llegar, saber cual es el
propdsito que buscamos lograr, mucho mas aun si se trata de emplear un sistema de
gestion de calidad. Visualizar a la organizacion es parte fundamental del proceso, ya

que nos permitird buscar la excelencia del servicio y a cumplir nuevos retos.

El liderazgo es un elemento basico que esta dentro del sistema de gestion de calidad,
es decir es el que va a permitir mantener firme y estable a todo el sistema. Asimismo
es de vital importancia trabajar el liderazgo de la calidad y fortalecerlo, para ello se
necesita trabajo en equipo, una comunicacion eficaz y la participacion de todos los
miembros de la organizacion poniendo en marcha sus competencias y habilidades

que permitan lograr el alacance del éxito y la vision que se tiene.

Elemento 2: Planificacion

Para una organizacion es esencial mantener y entender en qué posicion o lugar nos
encontramos y donde queremos llegar. Conociendo estos puntos tendremos facilidad

para la orientacion de acciones en equipo.

La planificacién es un ejercicio fundamental que nos permitira el manejo de un
cronograma de actividades, abordando cambios que se puedan presentar dentro de la
organizacion, para ello es importante ser estrictos en el desarrollo de este elemento,
ya que nos permitird prever situaciones que puedan poner en riesgo el exito de

nuestros planes.
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Elemento 3: Apoyo v operacion

Este elemento se relaciona directamente con el producto o servicio que el cliente
busca y espera de la empresa. El apoyo y operacidn es la manera como interpretamos
las expectativas y necesidades del cliente para posteriormente dar cumplimiento a la
promesa de valor. Finalmente la empresa define una serie de actividades (proceso

productivo) necesarias para lograr entrega del producto final.

Elemento 4: Evaluacion de desemperio

Es un proceso que se realiza con el fin de analizar las diferentes perspectivas, asi por

ejemplo:

e Evaluacion del cliente; es una de las mas importantes, definird si nuestro
servicio es aceptable o no.

e Direccion de la empresa; es decir analizar si los hechos estdn dando
resultados en el manejo estratégico de la empresa.

e Auditoria interna; es un proceso enriquecedor donde se evaluara y se
tomaran en cuenta elementos basicos para mejorar y corregir errores.

e Indicadores; permitirdn medir y observar la situacion dentro de la

organizacion.

Elemento 5: Mejora continua

Gonzales (2016) define la mejora continua como una consecuencia de realizar
de forma ordenada los procesos, identificandose las causas, surgen nuevos planes de
mejora, que posibilitan que los resultados sean netamente positivos. Ademas, es
importante sefialar que un proceso de mejora continua tiene el propdésito de buscar la
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manera de mejorar el funcionamiento de una empresa a través de un proceso

estratégico.

Considerado el mas importante de los elementos de gestion de calidad, permitira
disefiar mecanismos adecuados para atender y darle un tratamiento adecuado a través
del tiempo, mucho mas cumpliendo nuevas perspectivas y exigencias del cliente

cumpliendo retos de calidad.

2.2.1.4 Principios generales de la gestion de calidad

Santiago (2014) expresa que lograr encaminar al éxito una empresa no es
tarea sencilla, para ello es necesario emplear claves y estrategias que nos permitan
cumplirlo. Asimismo, es primordial seguir reglas o principios claves, que se

enfoquen plenamente en buscar la satisfaccion del cliente y su mejora.

Basados en la norma ISO 9001:2015 (2017)

Existen 8 principios de gestion de calidad, que se han creado para ayuda de
las organizaciones, siendo elementos fundamentales para la alta direccién de la
organizacion, teniendo en cuenta su generalidad, caracteristicas, sector y
circunstancias. Ademas, se han tratado de plasmar los datos mas recientes, por lo
consiguiente se tomara informacion de la norma ISO 9001-2015, que detalla estos

principios a continuacion:

1. Organizacion orientada al cliente. Una empresa logra el éxito, cuando logra
atraer y ganarse la confianza de sus consumidores. La razon de ser de una

organizacion son los clientes, porque son ellos quienes van a comprar 0

28



adquirir los productos o servicios ofrecidos por la empresa. Todo esfuerzo,
trabajo y mejora por parte de la empresa esta orientado hacia el consumidor.
Para ISO 9001, enfocandose en la realidad, asegura que las organizaciones
van a depender de la acogida y consumo de sus productos y servicios por los
clientes. Partiendo de esta necesidad, se origina el principio de la orientacion
hacia el cliente respecto a la actividad productiva de la empresa. Es
fundamental lograr la satisfaccion del cliente, cubriendo sus necesidades y
satisfaciendo sus expectativas. Es asi como el cliente se sentira valorado, se
identificard con la empresa y estara dispuesto a mantenerse leal con la
organizacion. No debemos olvidar que el cliente siempre busca nuevas
tendencias en cuanto a los gustos y necesidades, por lo que la empresa debe
esforzarse ofreciendo productos y servicios que solucionen sus problemas y
expectativas.

2. Direccion y liderazgo. Los lideres determinan los propdsitos y direccion de la
empresa. Son ellos quienes tienen la capacidad de mantener el desarrollo interno
en el que los que conforman la organizacion estén totalmente involucrados y
comprometidos en alcanzar los objetivos de la organizacion. Tienen la
responsabilidad de fomentar la motivacion para lograr los propositos y objetivos
de la empresa, asi como: Desarrollar y comprender las necesidades de los
clientes; Tener la certeza de que los objetivos de la organizacion estén vinculados
con lo que el cliente busca y espera de la empresa; medir la satisfaccion que de
los consumidores actuando en funcion de los resultados obtenidos.

Por otro lado, es fundamental que se aplique un liderazgo participativo, donde no

solo se considere un lider, sino que se utilice una cadena de liderazgo en la que
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todos los integrantes de la empresa participen de manera activa en la mision que
tiene la empresa.

Nahuirima (2016) manifiesta que otro de los puntos importantes para lograr
un liderazgo dentro de la organizacién y que nos sirva como fuente de gestion de
calidad, es que todas las actividades, asi como areas y departamentos estén

compenetradas.

3. Participacion de los integrantes de la organizacion. Es esencial que la

empresa contrate individuos competentes que demuestren sus habilidades,
capacidades y destrezas en las actividades asignadas. Los integrantes en
cualquier nivel, son el recurso mas importante con la que cuenta la
organizacion.
Salinas (2017) manifiesta que la motivacién y capacitacion sera pieza clave
para que los colaboradores logren el desempefio en las actividades y que
como a consecuencia la empresa logre brindar la satisfaccion de necesidades
a sus clientes. Otra de las ventajas que obtienen al contar con la participacion
del colaborador es que surja en ellos confianza, creatividad e innovacion,
compromiso y que hagan suyos cada uno de los principios de gestion de
calidad.

4. EIl enfoque basado en procesos. Para obtener un resultado anhelado, se
necesita que exista eficiencia en las actividades y recursos vinculados a los
determinados procesos. Este enfoque permite identificar problemas y su

resolucion de manera mas rapida y sencilla, sin que sea necesario regenerar

30



los demas procesos. Lo que influye de manera positiva en las distintas
capacidades entre las que puedan tener variaciones.

Es importante recalcar que una modificacion de un proceso, no involucra la
modificacion de los demas procesos, es decir su funcionamiento, estructura y
gestion siguen siendo las mismas, sin embargo, si afecta al final del resultado,
ya que todos los procesos tienen las mismas expectativas y objetivos de los
procesos. La responsabilidad de la solucién y mejora del proceso les
concierne a los integrantes que conforman dicho proceso, con ayuda de todos
los que conforman la empresa.

Enfoque de sistema para la gestion. La comprension y el entendimiento de
los sistemas o0 procesos, conlleva a obtener el éxito de la organizacion. Este
principio explica que se alcanza los objetivos, relacionando los procesos que
se establecen en la organizacion, analizando las caracteristicas de cada uno y
planteando mejoras posibles que los mantenga firmes hacia la vision que se
pretende lograr en la empresa.

La mejora continua. Debe ser uno de los principios mas resaltantes que la
empresa debe tomar en cuenta para estar en condiciones de afrontar la
competencia. A través de un proceso de mejora se lograra la excelencia. Los
resultados de mejora se visualizaran en todos los ambitos tales como: las
habilidades y capacidades de los colaboradores, maquinaria eficiente,
relaciones con los cliente, relaciones entre los integrantes de la empresa, con
la sociedad, etc., es decir todo lo que pueda mejorar en la organizacién y que
conlleve a la mejora de la calidad del producto y que a consecuencia de esto

obtener clientes satisfechos y leales. Si nos centramos en términos técnicos
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existen dos clases de mejora de la calidad, mediante el uso de un avance
tecnoldgico, o a través de la mejora de todo el proceso productivo.

Santos (2014) dice que, en proceso de mejora, seria idoneo enfocarse en
aspectos mas relevantes, sin malgastar esfuerzos. Si bien es cierto la mejora
continua, es poder alcanzar los correctos resultados y para esto se necesita el
tiempo prudente para que no haya retrocesos, de esta manera se lograra los
objetivos y estar preparados para cualquier situacion. Es recomendable que a
diario se vaya mejorando cada aspecto o error encontrado, y alcanzar un
rendimiento regular de la empresa.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Para 1SO 9001,
tomar decisiones se basa en la evaluacion de los datos de informacion, si la
toma de decisiones es oportuna y acertada, serd objetiva de los datos de
informacién, y dejando de lado intuiciones, impulsos o esperanzas. Un
sistema de gestion de calidad, desarrolla la calidad de informacion que ha
logrado obtener. Ademaés, esta informacién correcta, serd base para realizar
estudios y analisis en un futuro y mejora del producto a un corto plazo. Sin
embargo, uno de las desventajas que presentan los datos es que no son
aceptados por los miembros de la organizacién, a pesar que los datos de
informacion se basan en hechos reales, por lo tanto, son imparciales y
objetivos. Los integrantes deben aceptar la informacion sea positiva o0
negativa, autoanalizarse, enmendar los errores, proponer alternativas y
finalmente conseguir los objetivos marcados en el plan de la organizacion.
Relaciones beneficiosas con los proveedores. Lograr los objetivos de una

empresa es tarea que involucra en su totalidad a los integrantes de la empresa,
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asimismo entablar relaciones importantes con agentes como los proveedores,
va a repercutir en los resultados de la organizacion. Los proveedores son
agentes aliados que cumplen un rol indispensable en la empresa, ya que ellos
son quienes nos abasteceran de productos, insumos 0 materia prima
necesaria. La relacion con los proveedores facilitard a la empresa a reducir
costos, ahorrar tiempos y a mejorar la calidad del producto, esto hace realidad
siempre y cuando se entablen una buena comunicacion y finalmente se llegue

a un acuerdo que beneficie a ambos.

Correa (2015) opina que el proveedor, subsiste gracias al negocio que realiza
con la empresa. La empresa busca proveedores de confianza que se fijen en
sus necesidades y expectativas. Las buenas relaciones y la correcta manera de
llevar a cabo los negocios permitiran un beneficio para ambas partes,
logrando mejorar la calidad final del producto o servicio, satisfaciendo las
necesidades del consumidor y su entorno.

Finalmente, estos principios son imprescindibles para permanecer en el
control correcto, lograr la mejora y entablar relaciones, es decir son el soporte
necesario si queremos lograr ofrecer estandares de calidad que no solo hagan

diferente sus procesos si no de forma general a la empresa.

2.2.2 Teoria de la lealtad del cliente

2.2.2.1 Definicién

Gonzales (2017) afirma que la lealtad es crear en la mente de los clientes la
necesidad de comprar cierto producto o servicio a determinada empresa y No a su

competencia. Esta lealtad varia dependiendo el consumidor o la industria, existes
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diferentes tipos de lealtad: Lealtad de monopolio, inercia, latente, incentiva, de

precio y de prima.

Sara (2017) manifiesta que es la prioridad que manejan los individuos
respecto a productos y/o prestaciones, a lo que puede deducirse como un ejemplo
para poder vaticinar el deseo de repeticion de compra o la solucion a la amabilidad
de sugerencia. Son muchas organizaciones que buscan disefiar estrategias y
herramientas que les permita diferenciarse y brindar un buen servicio, manteniéndose

por encima de la competencia y ser elegidos por los clientes.

Setd (2016) expresa que la lealtad es latente, que se da si la postura
correspondiente del cliente a empresa es alta, y la repeticion de negocio es baja.
Ademas, una organizacion no puede esperar un elogio y fidelidad de parte de sus
clientes. Existe una excepcion a esto, ya que, si la empresa muestra franqueza a los
consumidores, si tiene la responsabilidad a posibilitarles la prestacion que reciben y
sigue mejorando, la probabilidad de que los clientes paguen a favor de fidelidad es

muy alta.

Vega (2016) manifiesta que existen una minima cantidad de empresas pueden
pender de una salida econdmica continua de nuevos clientes, es decir que antes o
después deben fortalecer un principio de consumidores fieles. Por ello, a medida que
la calidad del servicio sea destacado mayor sera ese principio de clientes.
Finalmente, los clientes leales que compran una y otra vez, constituyen los pilares de

éxito a largo plazo.

Valderrama (2017) Expresa que la fidelidad del cliente solo es una simple

impresion del agrado del mismo, esto quiere decir que la satisfaccion no siempre
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origina lealtad. Esto no rechaza la idea que dice que la satisfaccion del consumidor es
un requisito para la lealtad, sin embargo, los clientes pueden no ser leales a pesar de

€S0.

La lealtad comprende el nivel de vinculacion del cliente a la marca o
empresa. Ademas, existe la probabilidad que el cliente cambie de marca, mucho més
si se modifica o cambia una caracteristica relacionada al precio, calidad del producto,

disefio, etc. (Albornoz, 2017)

2.2.2.2 Factores que influyen en la lealtad del cliente

Segun Jiménez (2015) manisfiesta que son diversos los factores en que las
empresas deben tomar en cuenta para lograr la lealtad de sus clientes, basandose en

el estudio realizado por Walker Sands, se detallan a continuacion:

1. Calidad.- Es un factor que incluye el funcionamiento y caracteristicas fisicas
de un determinado bien o servicio que beneficien y cumplan las expectativas
que espera el cliente, ademéas de competir frente a otras organizaciones que
ofrezcan el mismo producto o servicio.

2. La confianza.- Es necesaria para lograr crear relaciones de valor con los
clientes, ademéas permite crear un vinculo mucho més all4 de la compra, es
decir, llegar a ellos de una manera cercana y generando credibilidad por el
producto o servicio que se le esté ofreciendo.

3. El compromiso o engagement.- Es una expresion muy utilizada en el &mbito
de los recursos humanos y comportamiento organizacional. Ve mas alla del

clima laboral, es la percepcion que tienen los colaboradores de los elementos
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de la organizacién como: es salario, ambiente fisico, los beneficios de la
supervision, etc.

4. Compras anteriores.- Se refiere a la experiencia que haya tenido un cliente
en el punto de venta o con el producto. Para ello es necesario que en la
primera compra, la empresa pueda brindar una buena impresion, logrando la
satisfaccion y cumplimiento de expectativas. La satisfaccion del consumidor
se define como la evaluacion resultante de la experiencia de consumo, basada
en la diferencia entre las expectativas previas y el desempefio real del
producto después de ser consumido.

5. ldentificacion del consumidor con la marca.- Los consumidores otorgan
una percepcién subjetiva a una marca teniendo en cuenta varios elementos
como: atributos asociados a la marca, necesarios para que el consumidor haga
juicios de producto y decisiones de compra; beneficios obtenidos por el
consumidor en el uso de la marca (percepcion emocional) y que definen su
ventaja competitiva. Los clientes pueden percibir la identidad de una empresa
como atractiva, sin embargo no necesariamente eso les llevara a identificarse
con ella.

El paso a una importante identificacion se produce cuando, se establezcan
condiciones beneficiosas de tipo personal, contextual o relacional, que

busquen lograr su lealtad.

2.2.2.3 Vinculos de lealtad con los clientes

Para Véliz (2017) es favorable generar vinculos de lealtad con los clientes,
permitiendo crear un valor de beneficio al obtener experiencias y soluciones que se

basen en el producto y servicio que se ofrece
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Reforzar la relacion con los clientes: Hace referencia al vinculo de
comunicacion que se mantiene antes, durante y despues de la venta de
un producto o servicio, ya que con esto asegurara que el cliente vuelva
a realizar nuevamente la compra. Otra forma de fortalecer relaciones
con el cliente es realizar ventas consultivas que permitan que el cliente
sienta que sus intereses de compra estan siendo valorados por la
empresa, logrando generar confianza y comodidad al cliente.

Vinculos basados en recompensas por una marca: Una correcta
opcidn es utilizar los programas de lealtad correctamente disefiados y
personalizados de acuerdo a sus patrones de consumo. De esta manera
se lograra garantizar mayor lealtad y por ende mayores ingresos para la
empresa.

Es importante mencionar que un cliente debe percibir el valor que le
ofrece la organizacién por su compra.

Vinculos sociales: Hace referencia a las relaciones con los
proveedores, es muy importante para el buen funcionamiento de la
toda la cadena de valor, La empatia, el conocimiento mutuo y la
confianza hacen que estas relaciones sean sostenibles en el tiempo.
Fortalecer una buena relacién estratégica a largo plazo teniendo en
cuenta elementos a considerar asi como: criterios objetivos para definir
precios y utilidades, acuerdos para definir futuros desacuerdos, plan de
innovacion y mejora.

Vinculos personalizados: Son utilizados cuando el proveedor

proporciona un servicio teniendo en cuenta los clientes leales. El
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proveedor deber tener en cuenta factores fundamentales que lo hagan
diferente a otros como por ejemplo ofrecer precios convenientes, de
buena calidad, que los plazos de entrega sean puntuales, garantia y
facilidades de pago, ofrezcan descuentos, y que abastezcan de en
cantidades necesarias.

Vinculos estructurales: Son utilizados en ambientes donde se
pretende estimular la lealtad a través de relaciones estructurales o
economicas entre el proveedor y el cliente. En este caso los
proveedores y clientes deben plantear acuerdos que beneficien a

ambos, que el éxito de uno contribuya al otro.

2.2.2.5 Clasificacién de los clientes

Mufiz (2017) es primordial que los que estdn encargados de una empresa,

conozcan de manera amplia cuales son los tipos de clientes que tiene una

organizacion y como clasificarlos de la manera méas adecuada, que les permita contar

con informacion de aceptacidon, adaptando la oferta de productos o servicios

dependiendo de las caracteristicas y particularidades de cada tipo de cliente.

Clientes activos periodicos: son aquellos clientes que compran de
manera reiterada. Son clientes que siempre buscan la misma empresa,
ya que toman en cuenta varios factores que los hacen ser fieles y
habituales en la organizacién, estos factores pueden ser: el precio, la
calidad, el disefio, la forma, etc.

Clientes activos eventuales: se caracterizan por realizar compras con

un determinado tipo de continuidad, siempre acuden a la empresa en
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un determinado periodo de tiempo. Este tiempo va a depender del tipo
de actividad, producto o servicio que ofrezca la empresa. Solo buscan
satisfacer una determinada necesidad, pero pueden cambiar de empresa

si es que se les presentara algo nuevo y que llame su atencion.

Clientes inactivos: son aquellos clientes que ya han realizado una
adquisicion de un producto o servicio en el pasado, y que actualmente ya
no acuden a la empresa desde un periodo largo de tiempo. Sin embargo a
este tipo de clientes se les puede volver a contactar para que vuelvan
hacer parte de nuestra base de clientes, pero antes de ello tenemos que
evaluar cual fue el motivo que causé que ya no regresaran a nuestra
empresa, porque no le gustd el producto y servicio, les parecié con un
precio elevado o encontraron otros productos alternativos de la

competencia.

Clientes potenciales: son aquellos clientes que no han adquirido un
producto o servicio de la empresa, sin embargo, muestran interés por
querer obtener informacion de lo que la empresa esta ofreciendo. Piensan
en acudir a la empresa en un futuro, y se pueden convertir en clientes

definitivos para la organizacion.
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1. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis

En la presente investigacion no se formularon hipétesis, porque su alcance no
implica una causalidad. Segin Ferndndez (2014), indica que la investigacion
descriptiva utiliza criterios sistematicos que permiten poner de manifiesto la
estructura de los fendmenos en estudio, ademéas ayuda a establecer comportamientos

concretos mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion de informacion.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion

El tipo de investigacion es cuantitativo, Segun el Enfoque o paradigma; es
cuantitativa, porque se cuantifican o miden numéricamente las variables estudiadas.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) manifiestan que en el método cuantitativo,
usan la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicién numérica
y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias,
ademas sefialan que este enfoque es secuencial y probatorio, cada etapa precede a la
siguiente y no podemos “brincar o eludir” pasos, el orden es riguroso, aunque desde
luego, podemos redefinir alguna fase y parte de una idea, que va acotandose y, una
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y

se construye un marco o una perspectiva teorica.

El nivel de investigacion es descriptivo, Segun Tamayo (2014), en su libro
Proceso de Investigacion Cientifica, la investigacion descriptiva “comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre grupo de personas, grupo 0 cosas, se conduce o funciona en

presente”.

Asimismo, es descriptivo, porque so6lo se describiran las partes mas relevantes de las

variables en estudio.

Donde:
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M = Muestra conformada por las Mypes encuestadas.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Lealtad.

4.2.Poblacién y muestra
4.2.1 Poblacion
“La poblacion es un conjunto definido, limitado y accesible del universo que
forma el referente para la eleccion de la muestra. Es el grupo al que se intenta
generalizar los resultados”. (Buendia, Colads y Hernandez, 2015). En la presente

investigacion se presenta una poblacion infinita para las dos variables de estudio.

Cuadro 1. De MYPE

N NOMBRE DIRECCION RUC N°

TRABAJADORES

1| Snack Restaurantel AV. Victor Raul Haya de la Torre

Mechita 10034783077 6

2| Snack Restaurantel AV. Victor Raul Haya de la Torre

El Ricoton 100803355687 6

3| Snack Restaurantel AV. Victor Raul Haya de la Torre

Don Victor 10034905253 5

4 | Restaurante Mi| AV. Victor Raul Haya de la Torre

Doris 10031176711 6

5| Snack Restaurantel AV. Victor Raul Haya de la Torre

Maco 10034845115 7

Fuente: Reporte de actividad SUNAT (2017)
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4.2.2 Muestra

Para la variable gestion de calidad y lealtad del cliente, se toma en cuenta a
los clientes que visitan a estas MYPE de estudio, siendo varones y mujeres, que

acuden continuamente a los restaurantes, por lo tanto, forman una poblacion infinita.

La muestra de estudio corresponde a las denominadas muestras
probabilisticas, que NO tiene en cuenta el tamafio de la poblacion y asimismo se
determind este tamafio utilizando la siguiente formula:

z2.pxq
o2

Datos:

e Poblacion infinita

e p = 0.50 Representa el porcentaje de la poblacion que compran en el
restaurante

e ( = 0.50 Representa el porcentaje de la poblacion que no compran en el
restaurante

e Z:93%=1.81 Distribucién normal

e e =margen de error de 7%

z*pxq _ (1.81)%.(0.50)%(0.50)
e2 (0.07)2 -

n= 167

Con el respectivo permiso y aprobacién de los duefios y propietarios de cada
restaurante, se realizo la aplicacion de las encuestas a los clientes que asisten a los

restaurantes.
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Criterios de inclusién

Para ambas variables se incluird la participacion de los clientes que frecuentan a las

MYPE del rubro restaurantes del mercado Santa Rosa de Paita.
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Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion operacional Escala
Variable | Definicion conceptual Dimensién Indicadores Fuente
Santos (2017) opina La dimension “Elementos” se | Liderazgo
que la gestion de | Elementos medira a través de los _ Clientes
| calidad se denomina indicadores liderazgo, | Planificacion
Geét'on como un sistema de planificacion, apoyo y operacion, _ _
Ca"ga 4 | calidad, definida evaluacion de desempefio y | APOYO'y Operacion Nominal
como. Ia_ estructura mejora continua, medlar_lte la "Evaluacion del desempefio
organizacional, técnica de la encuesta, aplicando
procesos y recursos un cuestionario a los clientes Mejora continua
apropiados para poder —— - — —— — -
aglicgr tégnicag y Principios La dimensién ‘“Principios” se | Organizacion orientada al cliente.
métodos que aseguren mg?é;?iorez traves;) rga?]?zacilgi Direccion.
que las actividades de - . L Particinacio :
- articipacion de los integrantes
un producto o servicio orlept_ada_gl ((j:llelnte,_ direccion, P g
sean buenos y de pa;tncnpacélon e los |nt<fegranteds, Enfoque basado en procesos
. enfoque de procesos, enfoque de - —
calidad, de acuerdo al nog P 9! que Enfoque de sistema para la gestion
. sistema de gestion, mejora _
sistema y su Nominal

cumplimiento, y que
ademas contribuye a
la satisfaccion de las
necesidades de los
clientes.

continua, enfoque de toma de

decisiones y relaciones
beneficiosas con proveedores
mediante la técnica de la
encuesta, aplicando un

cuestionario a los clientes

La mejora continua

Enfoque basado en toma de
decisiones.

Relaciones beneficiosas con los
proveedores
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Definicion operacional Escala
Variable Definicion conceptual Dimension Indicadores Fuente
La dimension “Factores” se | Calidad
Salvi (2014) Determina | Factores medirda a través de los i Clientes
| ealtad la lealtad del cliente indicadores satisfaccion del | La confianza.
el como el ndmero. de cliente, _ conf_lanzg, EI compromiso o Engagement
cliente | VECES que el adqunrl_ente compromiso,  experiencia _ _
prefiere  la  misma del consumidor, | Compras anteriores Nominal
elaboracion respecto al identificacion con la marca, __ i
producto o asistencia en mediante la técnica de la | ldentificacion del consumidor con la
una establecida esfera, encuesta, aplicando un | Marca.
en balance con el total cuestionario a los clientes
de compras en la dicha
categoria, tomando en La dimension “Vinculos” se | Reforzar la relacion con los
cuenta que los bienes o | Vinculos medird a través de los | clientes.
servicios en disputa se mdlcgldores mtensmgar la Vinculos basados en la recompensa,
encuentran relacion con los clientes,
convenientemente vinculos basados en | Vinculos sociales.
disponibles. recompensa, v[nculos Vinculos personalizados. Nominal
sociales, vinculos
personalizados 'y vinculos | Vinculos estructurales
estructurales, mediante la

técnica de la encuesta,
aplicando un cuestionario a
los clientes
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4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de variables

4.4.1 Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplica la técnica de la
encuesta, que busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion. Los datos se
obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o
hechos especificos. Esta técnica es cuantitativa dado que los datos se recopilan sobre
una parte de la poblacion denominada tamafio muestral de sujetos y se elabora en
funcion a las variables, dimensiones e indicadores de la matriz de consistencia de la
investigacion, segun Valderrama y Leon (2014) para luego determinar las cantidades

numeéricas y porcentuales.

4.4.2 Instrumentos

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplica un cuestionario,
con preguntas obtenidas a partir de la realizacion de la operacionalizacion de las

variables.

4.4. Plan de Analisis
Una vez recopilados los datos, se tabulardn y graficaran ordendndolos de

acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleara la estadistica descriptiva,
para calcular las frecuencias y porcentajes, utilizando los softwares Excel y SPSS
v25. Realizaremos el analisis y la interpretacion de los datos recopilados por medio
del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que serd validado con el método

juicio.
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Tabla 2: Matriz de consistencia

Titulo

Problema
General

Objetivo
General

Hipétesis

Variables

Fuentes

Caracterizacion de
la  gestion de
calidad y lealtad de
los consumidores
en la MYPE sector
servicio rubro
restaurantes del
mercado Santa
Rosa de Paita afio
2017

¢Cuales son las
caracteristicas de la
gestion de calidad y
lealtad de los
consumidores en la

MYPE sector
servicio rubro
restaurantes del

mercado Santa Rosa
de Paita afio 20177

Identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y lealtad de los consumidores en la
MYPE sector servicio rubro restaurantes del
mercado Santa Rosa de Paita afio 2017.

Objetivos Especificos

a) Conocer los elementos de la gestion de
calidad en la MYPE sector servicio rubro
restaurantes del mercado Santa Rosa de
Paita afio 2017;

b) Describir los principios de la gestion de
calidad en la MYPE sector servicio rubro
restaurantes del mercado Santa Rosa de
Paita afio 2017;

c) Detallar los factores de la lealtad en la
MY PE, sector servicio rubro restaurantes del
mercado Santa Rosa de Paita, afio 2017;

d) Conocer los vinculos de la lealtad en la
MY PE sector servicio rubro restaurantes del
mercado Santa Rosa de Paita afio 2017.

La investigacion

sera de tipo
descriptiva; por lo
cual no se
formularon

hipotesis porque su
alcance no implica
una influencia o
causalidad.

(Fernéndez, 2014).

Gestion de
calidad

Lealtad al
cliente

Poblacién
Poblacion de 05
MYPE

Variable:
Gestion de
calidad
(Clientes)
Lealtad del
cliente (Clientes)

48




4.5 Principios éticos.
Osorio (2016) manifiesta que es de vital importancia los principios de ética porque

permitira tener en cuenta criterios fundamentales que sirven de guia para una preparacion
concienzuda de protocolos de investigacion cientifica y la ejecucion coherente con ellos

hasta el final de una investigacion.

La presente investigacion se realizé con:

- Claridad y de manera democratica en el recogimiento de datos.

- Legitimidad en la recoleccion de datos: los resultados de las encuestas no han
sido manipuladas, se detallan de manera clara tal y como se han encontrado
valorando el permiso y amabilidad de las personas encuestadas.

- Respeto y agradecimiento a los empresarios.

- Confidencialidad en las encuestas aplicadas.

- Integridad al momento que se realizé el estudio.

- Sinceridad y confianza de los resultados.

- No se ha realizado ninguna intervencion que implique atentar contra el estado
de salud fisico ni mental de los participantes.

- Consideracion de los datos recibidos como anénimos sin perjudicar opiniones

a través de cualquier medio.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta

5.1.1 Variable Gestién de Calidad

5.1.1.1 Dimensién Elementos

Tabla 3

Motivacion Laboral

Categoria F %
Si 100 59.9%
No 67 40.1%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

60%

Figura 1 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre motivacion
laboral.

Fuente: Tabla 3

En la Figura 1, titulada “Motivacion laboral”, se determind segun los clientes en un
59,9% considera que los trabajadores se muestran motivados para realizar sus actividades,

mientras que el 40,1% indica que no.
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Tabla 4
Planificacion de funciones

Categoria F %
Si 111 66.5%
No 56 33.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

Figura 2 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
planificacion de funciones.

Fuente: Tabla 4

En la Figura 2, titulada “Planificacién de funciones”, se determin6 segun los clientes
en un 66,5% considera que los trabajadores realizan sus funciones bajo una planificacién,

mientras que el 33,5% indica que no.
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Tabla 5
Trabajo en equipo

Categoria F %
Si 94 56.3%
No 73 43.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

44%

56%

Figura 3 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre trabajo
en equipo.

Fuente: Tabla 5

En la Figura 3, titulada “Trabajo en equipo”, se determin0 segun los clientes en un
56,3% considera que los trabajadores trabajan como un equipo para brindar un buen

servicio, mientras que el 43,7% indica que no.
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Tabla 6

Desempefio de actividades

Categoria f %
Si 95 56.9%
No 72 43.1%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

43%

57%

Figura 4 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
desempefio de actividades.

Fuente: Tabla 6

En la Figura 4, titulada “Desempefio de actividades”, se determino segun los clientes
en un 56,9% considera que los trabajadores evidencian un desempefio adecuado en sus

actividades, mientras que el 43,1% indica que no.
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Tabla 7
Perspectivas y necesidades del cliente

Categoria f %
Si 90 53.9%
No 77 46.1%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

54%

Figura 5 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
perspectivas y necesidades del cliente.

Fuente: Tabla 7

En la Figura 5, titulada “Perspectivas y necesidades del cliente”, se determin0 segun
los clientes en un 53,9% considera que las MYPE si tienen en cuenta las necesidades y

perspectivas respecto de los productos, mientras que el 46,1% indica que no.
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5.1.1.2 Dimension Principios

Tabla 8

Satisfaccion de las expectativas

Categoria f %
Si 104 62.3%
No 63 37.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

62%

Figura 6 Gréafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
satisfaccion de las expectativas

Fuente: Tabla 8

En la Figura 6, titulada “Satisfaccion de expectativas”, se determind segun los
clientes en un 62,3% considera que las MYPE satisfacen sus expectativas en relacion a los

productos, mientras que el 37,7% indica que no.
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Tabla 9

Direccion de personal

Categoria F %
Si 98 58.7%
No 69 41.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

41%

59%

Figura 7 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre direccion
de personal

Fuente: Tabla 9

En el Figura 7, titulada “Direccion del personal”, se determind segun los clientes en
un 58,7% considera que evidencian que el representante de las MYPE orientan y dirigen

adecuadamente al personal, mientras que el 41,3% indica que no.
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Tabla 10

Trabajo colaborativo

Categoria f %
Si 91 54.5%
No 76 45.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

55%

Figura 8 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre trabajo
colaborativo.

Fuente: Tabla 10

En la Figura 8, titulada “Trabajo colaborativo”, se determind segln los clientes en
un 54,5% considera que evidencian que los trabajadores trabajan de manera colaborativa

para brindar un buen servicio, mientras que el 45,5% indica que no.
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Tabla 11
Evidencia de procesos en la MYPE

Categoria f %
Si 104 62.3%
No 63 37.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

62%

Figura 9 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre evidencia
de procesos en la MYPE.

Fuente: Tabla 11

En la Figura 9, titulada “Evidencia de procesos en la MYPE”, se determind segun
los clientes en un 62,3% considera que evidencian que los trabajadores siguen procesos para

atenderlos, mientras que el 45,5% indica que no.
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Tabla 12

Coordinacion de areas de las MYPE

Categoria f %
Si 68 40.7%
No 99 59.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

59%

Figura 10 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
coordinacion de areas.

Fuente: Tabla 12

En la Figura 10, titulada “Coordinacion de areas de las MYPE”, se determiné segun
los clientes en un 59,3% considera que las diferentes areas de las MYPE no coordinan

adecuadamente para una buena atencidn, mientras que el 40,7% indica que si.

59



Tabla 13

Mejora del servicio

Categoria f %
Si 99 59.3%
No 68 40.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

59%

Figura 11 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre mejora
de servicio.

Fuente: Tabla 13

En la Figura 11, titulada “Mejora del servicio”, se determind segun los clientes en un
59,3% considera que evidencian que las MYPE han mejorado su servicio, mientras que el

40,7% indica que no.
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Tabla 14

Toma de decisiones

Categoria f %
Si 106 63.5%
No 61 36.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

64%

Figura 12 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre toma de
decisiones.

Fuente: Tabla 14

En la Figura 12, titulada “Toma de decisiones™, se determind segun los clientes en
un 63,5% considera que evidencian que el personal de atencion puede decidir sobre

aspectos del servicio que brindan, mientras que el 36,5% indica que no.
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Tabla 15

Insumos y Materia prima de calidad

Categoria f %
Si 128 76.6%
No 39 23.4%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

23% -

77%

Figura 13 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre insumos
y materia prima de calidad.

Fuente: Tabla 15

En la Figura 13, titulada “Insumos y materia prima de calidad”, se determind segun
los clientes en un 76,6% considera que tanto los insumos y materia prima de la preparacion

de alimentos son de calidad, mientras que el 23,4% indica que no.
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5.1.2 Variable Lealtad del cliente

5.1.2.1 Dimensién Factores

Tabla 16

Satisfaccion del cliente

Categoria f %
Si 102 61.1%
No 65 38.9%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

61%

Figura 14 Gréfico circular que representa la percepcién de los clientes de las MYPE sobre
satisfaccion del cliente.

Fuente: Tabla 16

En la Figura 14, titulada “Satisfaccion del cliente”, se determind segun los clientes
en un 61,1% considera estar satisfechos con la atencién recibida en el restaurante, mientras

que el 38,9% indica que no.
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Tabla 17

Confianza del servicio

Categoria f %
Si 112 67.1%
No 55 32.9%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

67%

Figura 15 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
confianza del servicio.

Fuente: Tabla 17

En la Figura 15, titulada “Confianza del servicio”, se determind segun los clientes en
un 67,1% consideran que tienen confianza en la atencion y servicio que reciben, mientras

que el 32,9% indica que no.
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Tabla 18

Compromiso del servicio

Categoria f %
Si 105 62.9%
No 62 37.1%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

63%

Figura 16 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
compromiso del servicio.

Fuente: Tabla 18

En la Figura 16, titulada “Compromiso del servicio”, se determin0 segun los clientes
en un 62,9% consideran que los trabajadores se muestran comprometidos en brindar un

servicio adecuado, mientras que el 37,1% indica que no.
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Tabla 19

Experiencia del servicio

Categoria f %
Si 103 61.7%
No 64 38.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

62%

Figura 17 Grafico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
experiencia del servicio.

Fuente: Tabla 19

En la Figura 17, titulada “experiencia del servicio”, se determino segun los clientes
en un 61,7% consideran que al asistir al restaurante siempre se llevan una grata experiencia,

mientras que el 38,3% indica que no.
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Tabla 20

Frecuencia de consumo

Categoria f %
Si 96 57.5%
No 71 42.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

43%

57%

Figura 18 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
frecuencia de consumo.

Fuente: Tabla 20

En la Figura 18, titulada “Frecuencia de consumo”, se determind segun los clientes
en un 57,5% consideran ser clientes frecuentes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa,

mientras que el 42,5% indica que no.
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5.1.2.2 Dimensién Vinculos

Tabla 21
Opcidn de promociones y descuentos

Categoria f %
Si 101 60.5%
No 66 39.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

60%

Figura 19 Grafico circular que representa la percepcién de los clientes de las MYPE sobre opcion
de promociones y descuentos.

Fuente: Tabla 21

En la Figura 19, titulada “Opcion de promociones y descuentos”, se determino segun
los clientes en un 60,5% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa les

brindan promociones y descuentos, mientras que el 39,5% indica que no.
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Tabla 22

Retribucion por el consumo

Categoria f %
Si 91 54.5%
No 76 45.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

46%

55%

Figura 20 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
retribucién por el consumo.

Fuente: Tabla 22

En la Figura 20, titulada “Retribucion por el consumo”, se determind segun los
clientes en un 54,5% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa les brindan

retribucioén respecto al prestigio, mientras que el 45,5% indica que no.
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Tabla 23

Reconocimiento por adquisicion del servicio

Categoria f %
Si 97 58.1%
No 70 41.9%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

42%

58%

Figura 21 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
reconocimiento por adquisicion de servicio.

Fuente: Tabla 23

En la Figura 21, titulada “Reconocimiento por adquisicion del servicio”, se
determind segun los clientes en un 58,1% consideran que los restaurantes del Mercado

Santa Rosa los reconocen como clientes especiales, mientras que el 41,9% indica que no.
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Tabla 24
Conocimiento de gustos y preferencias

Categoria f %
Si 93 55.7%
No 74 44.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

56%

Figura 22 Gréfico circular que representa la percepcion de los clientes de las MYPE sobre
conocimiento de gustos y preferencias.

Fuente: Tabla 24

En la Figura 22, titulada “Conocimiento de gustos y preferencias”, se determind
segun los clientes en un 55,7% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa si

tienen conocimientos sobre sus gustos y preferencias, mientras que el 44,3% indica que no.
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Tabla 25

Satisfaccion de necesidades

Categoria f %
Si 89 53.3%
No 78 46.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa.

Figura 23 Gréfico circular que representa la percepcién de los clientes de las MYPE sobre
satisfaccion de necesidades.

Fuente: Tabla 25

En la Figura 23, titulada “Satisfaccion de necesidades”, se determind segun los
clientes en un 53,3% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa si tienen

conocimientos sobre sus gustos y preferencias, mientras que el 46,7% indica que no.
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5.2 Andlisis de Resultados

5.2.1 Variable Gestion de Calidad

5.2.1.1 Dimensién Elementos

En la Tabla 3, titulada “Motivacion laboral”, se determind seglin los clientes en un
59,9% considera que los trabajadores se muestran motivados para realizar sus actividades,
mientras que el 40,1% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Gémez (2017) quien sefiala que
evidencia mayores ingresos por el consumo de adicionales, teniendo en cuenta factores de
motivacion que involucren mejorar el compromiso en la organizacion. Segun Monroy
(2017) EI liderazgo mediante la motivacion es un elemento basico que esta dentro del
sistema de gestion de calidad, es decir es el que va a permitir mantener firme y estable a
todo el sistema. Asimismo es de vital importancia trabajar el liderazgo de la calidad y
fortalecerlo.

En la Tabla 4, titulada “Planificacion de funciones”, se determin6 segun los clientes
en un 66,5% considera que los trabajadores realizan sus funciones bajo una planificacion,
mientras que el 33,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Chumacero (2016)
determinando que gracias a la gestion de la calidad se ha logrado la planificacion de
actividades beneficiando los procesos de ventas y generando confianza. Ademas son
opuestos a los resultados de Burgos (2017) quien encontro falencia en los aspectos de

planificacion del restaurante Ouzo.
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En la Tabla 5, titulada “Trabajo en equipo”, se determind segun los clientes en un
56,3% considera que los trabajadores trabajan como un equipo para brindar un buen
servicio, mientras que el 43,7% indica que no.

Estos resultados se comparan con los logrados por Burgos (2017) quien establecio
que junto con el apoyo del personal de cada uno de los procesos de la organizacion la
definicion de los procedimientos documentales de manera organizada y atendiendo a las
necesidades de productos. Medina (2017) sefiala que los trabajadores trabajan en equipo

para garantizarle una buena estadia y que estos sientan la alegria de regresar pronto.

En la Tabla 6, titulada “Desempefio de actividades”, se determino segtn los clientes
en un 56,9% considera que los trabajadores evidencian un desempefio adecuado en sus
actividades, mientras que el 43,1% indica que no.

Estos resultados son contrarios a los logrados por Mendoza (2017) quien evidencian
la falta de habilidades y conocimientos para un desempefio adecuado; no observan un nivel
de compromiso alto en sus funciones.

Segun Monroy (2017) la evaluacion del desempefio es un proceso gue se realiza con
el fin de analizar las diferentes perspectivas, como la evaluacion del cliente; es una de las
mas importantes, definira si nuestro servicio es aceptable o no. La auditoria interna que
evaluard y se tomaran en cuenta elementos basicos para mejorar y corregir errores;
mediante indicadores; que permitiran medir y observar la situacion dentro de la

organizacion
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En la Tabla 7, titulada “Perspectivas y necesidades del cliente”, se determind segin
los clientes en un 53,9% considera que las MYPE si tienen en cuenta las necesidades y
perspectivas respecto de los productos, mientras que el 46,1% indica que no.

Estos resultados se comparan con los logrados por Parihuaman (2016) determinando
que los restaurantes en el distrito de Huacho, cumplen con metas establecidas, teniendo en
cuenta las necesidades del consumidor y sobre todo mejoramiento de la calidad de los
restaurantes.

Para Monroy (2017) la mejora continua es considerada el méas importante de los
elementos de gestion de calidad, permitira disefiar mecanismos adecuados para atender y
darle un tratamiento adecuado a través del tiempo, mucho mas cumpliendo nuevas

perspectivas y exigencias del cliente cumpliendo retos de calidad.

5.2.1.2 Dimension Principios

En la Tabla 8, titulada “Satisfaccion de expectativas”, se determind segin los
clientes en un 62,3% considera que las MYPE satisfacen sus expectativas en relacion a los
productos, mientras que el 37,7% indica que no.

Estos resultados se comparan con los logrados por Hernandez (2017) quien concluye
que se debe lograr llenar las expectativas del cliente mediante la valoracion del servicio
recibido en la entrega de pedidos a domicilio.

De acuerdo a la 1ISO 9001:2015 (2017) la razon de ser de una organizacién son los
clientes, porque son ellos quienes van a comprar o adquirir los productos o servicios
ofrecidos por la empresa. Todo esfuerzo, trabajo y mejora por parte de la empresa esta

orientado hacia el consumidor.
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En la Tabla 9, titulada “Direccion del personal”, se determind segun los clientes en
un 58,7% considera que evidencian que el representante de las MYPE orientan y dirigen
adecuadamente al personal, mientras que el 41,3% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Mendoza (2017) quien concluye
que los duefios de los restaurantes mediante el conocimiento de la competencia logran
orientar y dirigir adecuadamente el desempefio de sus trabajadores.

Segun la 1ISO 9001:2015 (2017) Los lideres determinan los propositos y direccion de
la empresa. Son ellos quienes tienen la capacidad de mantener el desarrollo interno en el
que los que conforman la organizacién estén totalmente involucrados y comprometidos en

alcanzar los objetivos de la organizacion.

En la Tabla 10, titulada “Trabajo colaborativo”, se determin0o segun los clientes en
un 54,5% considera que evidencian que los trabajadores trabajan de manera colaborativa
para brindar un buen servicio, mientras que el 45,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Dios (2017) quien concluye que
se cuenta con personal capacitado y que trabajan colectivamente para brindar un servicio
adecuado.

Acorde a la ISO 9001:2015 (2017) es esencial que la empresa contrate individuos
competentes que demuestren sus habilidades, capacidades y destrezas en las actividades
asignadas. Los integrantes en cualquier nivel, son el recurso mas importante con la que

cuenta la organizacion.
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En la Tabla 11, titulada “Evidencia de procesos en la MYPE”, se determind segun
los clientes en un 62,3% considera que evidencian que los trabajadores siguen procesos para
atenderlos, mientras que el 45,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Trujillo (2017) sefala que
despues de haber implementado la gestién de calidad en los procesos y procedimientos han
tenido una mejora del 85% beneficiando a muchas MYPE de este rubro.

El aporte tedrico de la ISO 9001:2015 (2017) es importante recalcar que una
modificacion de un proceso, no involucra la modificacidn de los demas procesos, es decir su
funcionamiento, estructura y gestion siguen siendo las mismas, sin embargo, si afecta al
final del resultado, ya que todos los procesos tienen las mismas expectativas y objetivos de
los procesos. La responsabilidad de la solucién y mejora del proceso les concierne a los

integrantes que conforman dicho proceso.

En la Tabla 12, titulada “Coordinacion de areas de las MYPE”, se determind segun
los clientes en un 59,3% considera que las diferentes areas de las MYPE no coordinan
adecuadamente para una buena atencién, mientras que el 40,7% indica que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Hernandez (2017) quien sefiala
qgue es necesario proporcionar las herramientas necesarias a todos los involucrados,
integrando las actividades de la organzacion

Segun la 1ISO 9001:2015 (2017) la comprension y el entendimiento de los sistemas o
procesos, conlleva a obtener el eéxito de la organizacion. Este principio explica que se

alcanza los objetivos, relacionando los procesos que se establecen en la organizacion,
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analizando las caracteristicas de cada uno y planteando mejoras posibles que los mantenga

firmes hacia la vision que se pretende lograr en la empresa.

En la Tabla 13, titulada “Mejora del servicio”, se determind segun los clientes en un
59,3% considera que evidencian que las MYPE han mejorado su servicio, mientras que el
40,7% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Parihuaman (2016) quien
consideran la gestion de calidad como un elemento importante de estudio para el buen
direccionamiento, mejorando dia a dia el servicio que se ofrece.

Para la ISO 9001:2015 (2017) la mejora debe ser uno de los principios mas
resaltantes que la empresa debe tomar en cuenta para estar en condiciones de afrontar la
competencia. A través de un proceso de mejora se lograra la excelencia. Si bien es cierto la
mejora continua, es poder alcanzar los correctos resultados y para esto se necesita el tiempo
prudente para que no haya retrocesos, de esta manera se lograra los objetivos y estar

preparados para cualquier situacion.

En la Tabla 14, titulada “Toma de decisiones”, se determind segln los clientes en un
63,5% considera que evidencian que el personal de atencion puede decidir sobre aspectos
del servicio que brindan, mientras que el 36,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Dios (2017) quien sefiala que los
trabajadores conocen los mends, y coordinan para poder tomar decisiones ante

eventualidades siempre mediante un trato cordial.
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La 1SO 9001:2015 (2017) sefiala que tomar decisiones se basa en la evaluacion de
los datos de informacidn, si la toma de decisiones es oportuna y acertada, sera objetiva de
los datos de informacion, y dejando de lado intuiciones, impulsos o esperanzas. Un sistema

de gestion de calidad, desarrolla la calidad de informacion que ha logrado obtener.

En la Tabla 15, titulada “Insumos y materia prima de calidad”, se determind segun
los clientes en un 76,6% considera que tanto los insumos y materia prima de la preparacién
de alimentos son de calidad, mientras que el 23,4% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Trujillo (2017) quien determino
que los clientes consideran que los insumos para las comidas provienen de proveedores de
calidad, asegurando la satisfaccion de los comensales.

Desde el aporte de Correa (2015) opina que el proveedor, subsiste gracias al negocio
que realiza con la empresa. La empresa busca proveedores de confianza que se fijen en sus
necesidades y expectativas. Las buenas relaciones y la correcta manera de llevar a cabo los
negocios permitiran un beneficio para ambas partes, logrando mejorar la calidad final del
producto o servicio, satisfaciendo las necesidades del consumidor y su entorno.

5.2.2 Variable Lealtad del cliente

5.2.2.1 Dimensién Factores

En la Tabla 16, titulada “Satisfaccion del cliente”, se determino segun los clientes en
un 61,1% considera estar satisfechos con la atencion recibida en el restaurante, mientras que

el 38,9% indica que no.
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Estos resultados se comparan con los obtenidos por Escalada (2016) quienes sefialan
que existe una adecuada satisfaccion de los clientes, lo que conlleva una lealtad por parte de
los clientes; y presentan una correlacion significativa.

Segun Jiménez (2015) la calidad es un factor que incluye el funcionamiento y
caracteristicas fisicas de un determinado bien o servicio que satisfagan y cumplan las
expectativas que espera el cliente, ademas de competir frente a otras organizaciones que

ofrezcan el mismo producto o servicio.

En la Tabla 17, titulada “Confianza del servicio”, se determind segun los clientes en
un 67,1% consideran que tienen confianza en la atencion y servicio que reciben, mientras
que el 32,9% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Vega (2016) quien determino
que los bares han logrado ambientes apropiados para ofrecer idonea diversion alcanzando
confianza en sus clientes que gozan de los servicios a su alcance.

El aporte de Jiménez (2015) la confianza, es necesaria para lograr crear relaciones de
valor con los clientes, ademas permite crear un vinculo mucho maés alla de la compra, es
decir, llegar a ellos de una manera cercana y generando credibilidad por el producto o

servicio que se le esta ofreciendo.

En la Tabla 18, titulada “Compromiso del servicio”, se determind segun los clientes

en un 62,9% consideran que los trabajadores se muestran comprometidos en brindar un

servicio adecuado, mientras que el 37,1% indica que no.
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Estos resultados se comparan con los obtenidos por Araujo (2016) quien concluye
que para incrementar la fidelizacion, se realizan estrategias de engagement marketing que
garanticen mas alla de la recompra, buscando tener una relacion mas cercana que contribuya
a un relacion a la largo plazo con el consumidor actual.

Segun Jiménez (2015) el compromiso o engagement, es una expresion muy utilizada
en el ambito de los recursos humanos y comportamiento organizacional. Ve mas alla del
clima laboral, es la percepcion que tienen los colaboradores de los elementos de la

organizacion como: es salario, ambiente fisico, los beneficios de la supervision, etc.

En la Tabla 19, titulada “Experiencia del servicio”, se determind segun los clientes
en un 61,7% consideran que al asistir al restaurante siempre se llevan una grata experiencia,
mientras que el 38,3% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Choconta (2017) quien
concluye que se ha permitido realizar la cuantificacion de los pilares fundamentales que
satisfacen al cliente en negocios de restauracion, y que son importantes en su fidelizacion y
lealtad y en la percepcién de valor percibido en negocios de restauracion, a través de su
experiencia de visitas.

Jiménez (2015) sefiala que las compras ateriores se refiere a la experiencia que haya
tenido un cliente en el punto de venta o con el producto. Para ello es necesario que en la
primera compra, la empresa pueda brindar una buena impresion, logrando la satisfaccion y

cumplimiento de expectativas.
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En la Tabla 20, titulada “Frecuencia de consumo”, se determind segun los clientes
en un 57,5% consideran ser clientes frecuentes de los restaurantes del Mercado Santa Rosa,
mientras que el 42,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Vega (2016) conclye que el
negocio ha sido desarrollado a traves de los afios, quienes son visitados primordialmente en
compafiia de sus amigos seguido de familiares, los cuales minimo los visitan una o dos
veces al afio.

Desde el aporte de Jiménez (2015) los programas de lealtad, es un sistema que se
encuentra constituido por acciones y estrategias de marketing, cuyo objetivo es ofrecer una
experiencia unica al cliente, es decir que éste continte adquiriendo productos o servicios de
la empresa. Gracias a los programas de lealtad muchas de las organizaciones han logrado
elevar los ingresos, mejorar la imagen y desarrollar la innovacion.

5.2.2.2 Dimensién Vinculos

En la Tabla 21, titulada “Opcion de promociones y descuentos”, se determind segun
los clientes en un 60,5% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa les
brindan promociones y descuentos, mientras que el 39,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Abad (2016) concliuye que la
lealtad que presentan los clientes en la empresa, muestran un nivel medio, lo que conduce a
determinar que si se esta logrando con mantener un grado de intencion y recomendacion de

los servicios habitacionales deben ofrecer promociones y descuentos.
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Para Véliz (2017) reforzar la relacion con los clientes; es decir fortalecer relaciones
de valor con el consumidor, haciendo uso de los servicios complementarios que llamen sus

expectativas.

En la Tabla 22, titulada “Retribucion por el consumo”, se determind segln los
clientes en un 54,5% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa les brindan
retribucion respecto al prestigio, mientras que el 45,5% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Castillo (2015) quien concluye
que la relacion entre la calidad del servicio y lealtad de los clientes del restaurante, se
expresan ambos a nivel medio. Ademéas se fundamenta que los clientes satisfechos
representan mas probabilidades de ser leales y contar de prestigio al ser clientes habituales.

Para Véliz (2017) Vinculos basados en recompensas por una marca; una correcta
opcidn utilizando los programas de lealtad correctamente disefiados, permitiran garantizar

mayor lealtad y por ende mayores ingresos.

En la Tabla 23, titulada “Reconocimiento por adquisicion del servicio”, se determind
segun los clientes en un 58,1% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa los
reconocen como clientes especiales, mientras que el 41,9% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Araujo (2016) quien concluye
que los clientes exigiendo especialmente calidad en el mend y excelente atencion, es
necesario hacer notar que cada restaurante es preferido por distintos segmentos de edades,

para ofrecerles un reconocimiento especial
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Para Véliz (2017) los vinculos sociales; hace referencia a las relaciones personales

entre los proveedores y clientes.

En la Tabla 24, titulada “Conocimiento de gustos y preferencias”, se determino
segun los clientes en un 55,7% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa si
tienen conocimientos sobre sus gustos y preferencias, mientras que el 44,3% indica que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Mogollon (2016) quien conluye
que el restaurante EI Bambino de la provincia de Sullana, estd enfocada en priorizar el
servicio que se les brinda a los clientes, por lo que que existe una percepcién favorable en la
atencion que reciben los comensales, debido al conocimiento de preferencias de los clientes.
Para Véliz (2017) los Vinculos personalizados; son utilizados cuando el proveedor

proporciona un servicio teniendo en cuenta los clientes leales.

En la Tabla 25, titulada “Satisfaccion sobre necesidades”, se determind segun los
clientes en un 53,3% consideran que los restaurantes del Mercado Santa Rosa si satisfacen
sus necesidades de los clientes mediante su servicio otorgado, mientras que el 46,7% indica
que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Gonzalez (2017) quien
consideran que mientras mayor atencion personalizada brinde el restaurant y mas flexible
sea el horario del servicio, ellos se sentiran mas satisfechos y aumentara la lealtad hacia el

establecimiento.
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Para Véliz (2017) los Vinculos estructurales; son utilizados en ambientes donde se
pretende estimular la lealtad a través de relaciones estructurales entre el proveedor y el

cliente en la basqueda de la satisfaccion de los clientes.
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CONCLUSIONES

Los elementos de la gestion de calidad en la MYPE son: el liderazgo, la
planificacion en el servicio, apoyo y operacion y desempefio de actividades, dado que la
mayoria de clientes considera que recibe un servicio bueno y garantizado, cumpliendo de

esta manera sus necesidades y expectativas.

Los principios de la gestion de calidad en la MYPE se centran en lograr la mejora
continua, logrando el nivel de confianza en el cliente, conocer sus necesidades y
requerimientos, ademas establecen y mantienen un ambiente en el que el personal se
involucre en la correcta elaboracion de los procesos, logrando los objetivos planteados en

las MYPE.

Respecto a los factores de la lealtad en las MYPE investigadas se detallan los
siguientes: calidad, confianza, compromiso, compras anteriores 0 experiencia del
consumidor, dado que la mayoria de clientes se consideran frecuentes en las MYPE y optan

por adquirir el mismo servicio en varias ocasiones.

Los vinculos de lealtad que se evidencian en las MYPE son: reforzar la relacién con
los clientes, vinculos basados en recompensas por la marca, vinculos sociales y vinculos
personalizados, por lo tanto la mayoria de clientes sefialan que los restaurantes del Mercado
Santa Rosa de Paita, les ofrece un servicio agradable con buen trato e indican que se

identifican con las MYPE.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar brindando un servicio de restauracion adecuado y realizar
modificaciones segun los cambios de expectativas de sus clientes respecto a la carta del

restaurante.

Se recomienda seguir mejorando en la coordinacion de las diferentes areas de los

restaurantes siendo un aspecto negativo bajo percepcion de los clientes.

Se recomienda a las MYPE seguir reforzando el compromiso y motivacion en los

colaboradores para que de esta manera se siga brindado un servicio grato que genere lealtad.

Se recomienda seguir fortaleciendo relaciones con los clientes y proveedores para
seguir abasteciéndose de productos e insumos de calidad, ademas de seguir brindandole al
cliente un servicio donde pueda estar seguro, satisfecho y que sienta que su lealtad hacia la

MYPE es retribuida.
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ANEXOS



Anexo 1: cuestionarios

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado (a) cliente, a través del presente cuestionario nos gustaria recoger informacion y conocer la
percepcion de las MYPE para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Caracterizacion de la
gestion de calidad y lealtad de los consumidores en la MYPE sector servicio rubro restaurantes
del mercado Santa Rosa Paita afio 2017, por tal motivo pedimos llenar esta encuesta en forma
anénima.

. GESTION DE CALIDAD
1.1 Dimensién Elementos

1. ¢Evidencia que el administrador de la MYPE motiva a sus trabajadores en sus
actividades laborales?

Si( )No( )

2. ¢Para usted, la MYPE planifica las funciones de sus trabajadores para responder a
eventualidades en el servicio que brindan?

Si( )No( )

3. ¢Es visible un trabajo en equipo por parte de los trabajadores para la generacion de
valor en el servicio brindado?

Si( )No( )

4. ¢Segun su perspectiva los trabajadores son evaluados en relacion al desempefio de
sus actividades?

Si( )No( )
5. ¢La MYPE responde a sus nuevas perspectivas y necesidades como cliente?

Si( )No( )

99




1.2 Dimension Principios

6. ¢Considera que la MYPE realiza esfuerzos para satisfacer las expectativas de sus
clientes?

Si( )No( )

7. ¢Usted percibe que el administrador de la MYPE dirige adecuadamente a sus
trabajadores?

Si( )No( )
8. ¢ Se percibe un trabajo colaborativo entre todos los trabajadores de las MYPE?
Si( )No( )

9. ¢En la atencion, es evidente procesos definidos que asumen los trabajadores al
brindar el servicio?

Si( )No( )

10. ;Evidencia coordinacion entre las diferentes areas de las MYPE?

Si( )No( )

11. ¢Para usted, las MYPE han mejorado su servicio con el tiempo?

Si( )No( )

12. ¢ El personal de atencion puede tomar decisiones ante cualquier eventualidad?
Si( )No( )

13. ¢ Usted considera que los insumos y materia prima empleados son de calidad?

Si( )No( )
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado (a) cliente, a través del presente cuestionario nos gustaria recoger informacion y conocer la
percepcion de las MYPE para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Caracterizacion de la
gestion de calidad y lealtad de los consumidores en la MYPE sector servicio rubro restaurantes
del mercado Santa Rosa de Paita afio 20177, por tal motivo pedimos llenar esta encuesta en forma
anénima.

I. LEALTAD AL CLIENTE

1.1 Dimension Factores

1. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por la MYPE?
Si( )No( )

2. ¢Usted tiene plena confianza en los trabajadores y en los productos que ofrece la
MYPE?

Si( )No( )

3. ¢Percibe que los trabajadores se encuentran comprometidos a dar un buen servicio?
Si( )No( )

4. ;Considera que al visitar la MYPE, usted se lleva una grata experiencia?

Si( )No( )

5. ¢Se considera un cliente frecuente de la MYPE?

Si( )No( )

1.2 Dimension Vinculos

6. ,La MYPE le ofrece promociones, descuentos o cortesias?

Si( )No( )
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7. ¢Consumir en la MYPE, le retribuye en el algun aspecto (prestigio)?

Si( )No( )

8. ¢La MYPE le reconoce como un cliente especial, por su visita constante?

Si( )No( )

9. ¢Los trabajadores ya conocen sus requerimientos en base a sus gustos y preferencias?
Si( )No( )

10. ¢(La MYPE le ofrece lugares preferenciales para ser atendidos acorde a sus
necesidades?

Si( )No( )
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Anexo 2: validaciones

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, /741/:)&7_ b epsngo W = 144/)»:2/ 7w 27, identificado

con DNI ©es g2 37 , con el grado de Magister en Ceewcipr

"ﬁoq’rfqr = 04 cerespo EZ #&4[#:’_\7’/‘4"0‘02

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: Cv eS 770 24 o, elaborado por la

estudiante ToHAPD Der foluie  Yarcos @"ﬂﬂf gx’ra efecto de su aplicacion

a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LEALTAD DE LOS
CONSUMIDORES EN LAS MYPE SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTES DEL
MERCADO SANTA ROSA DE LA PROVINCIA DE PAITA ANO 2017”, 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 sus resultados.

ﬁ}}c;} 18 ve Jugo 26t RolE
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items relacionados con la variable
Gestion de calidad

¢Es ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
pertinent | mejorarla | tendencioso, mds items
econel | redaccion? | aquiescente? | para medirel
concepto concepto?
?
si | NO | Si NO sl NO | SI /NO

(Evidencia que el administrador de la
MYPE motiva a sus trabajadores en
sus actividades laborales?

X

X

¢Para usted, la MYPE planifica las
funciones de sus trabajadores para
responder a evenlualidades en el
servicio que brindan?

¢(Es visible un trabajo en equipo por
parte de los trabajadores para la
generacion de valor en el servicio
brindado?

x

4. ;Segin su perspectiva los trabajadores
son evaluados en relacion al
desempefio de sus actividades?

(La MYPE responde a sus nuevas
perspectivas y necesidades como
cliente?

6. (Considera que la MYPE realiza
esfuerzos para satisfacer las
expectativas de sus clientes?

7. ¢Usted percibe que el administrador
de la MYPE dirige adecuadamente a
sus trabajadores?

;Se percibe un trabajo colaborativo
entre todos los trabajadores de las
MYPE?

(En la atencion, es evidente procesos
definidos que asumen los trabajadores
al brindar el servicio?

X N X X [x > |~

X [X X [X X |X
X X X Ix X |[X |¥

XXX X [X X
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10.

¢Evidencia coordinacion entre las
diferentes areas de las MYPE?

11

¢ Para usted, las MYPE han mejorado
su servicio con el tiempo?

x|

. ( El personal de atencién puede tomar

decisiones ante cualquier
eventualidad?

13.

¢ Usted considera que los insumos y
materia prima empleados son de
calidad?

X > X X

XX XX
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Items relacionados con la variable
lealtad del cliente

(Es ¢Necesita ¢Es (Se necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mis items para
con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
NO SI NO SI SI

1. ¢Se encuentra satisfecho con el
servicio ofrecido por la MYPE?

2. ;Usted tiene plena confianza en
los trabajadores y en los
productos que ofrece la MYPE?

X X

3. ¢Percibe que los trabajadores se
encuentran comprometidos a
dar un buen servicio?

X e e

4. ;Considera que al visitar la
MYPE. usted se lleva una grata
experiencia?

wn

;Se considera un cliente
frecuente de la MYPE?

6. ;(La MYPE le ofrece
promociones, descuentos 0
cortesias?

7. ¢Consumir en la MYPE, le
retribuye en el algin aspecto
(prestigio)?

8. ¢La MYPE le reconoce como
un cliente especial, por su
visita constante?

9. ¢Los trabajadores ya conocen
sus requerimientos en base a
sus gustos y preferencias?

X I X XXX X

10. ;La MYPE le ofrece lugares

preferenciales para ser
atendidos acorde a sus
necesidades?

X X X X K KX X

X

B D D A A i [ W S

L e R I
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, :Esé Loilpenm // 7¢ CHowea , identificado
conDNI_ 02660065 , con ¢l grado de Magister en (€5 7% O

Todlica

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos: (u€STTONARTO , elaborado por la
estudiante JOHAN A De| Bosarco YanaA Chaers@ para efecto de su aplicacién

a los sujetos de la poblacién (muestra) scleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LEALTAD DE LOS
CONSUMTDORES EN LAS MYPE SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTES DEL
MERCADO SANTA ROSA DE LA PROVINCIA DE PAITA ANO 2017, que se encuentra
realizando.

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

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

LA

E. Vits Coung,
0848
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éEs ¢Necesita éEs éSe necesita
pertinent | mejorar la tendencioso, mds items
ftems relacionados con la variable econel | redaccion? aquiescente? | para medir el
Gestién de calidad concepto concepto?
7
si | no | ST No NO |sI /NO

- ¢Evidencia que el administrador de [a
MYPE motiva a sus trabajadores en X

sus actividades laborales?

.ld

¢Para usted, la MYPE planifica las
funciones de sus trabajadores para

responder a eventualidades en el X

servicio que brindan?

¢Es visible un trabajo en equipo por
parte de los trabajadores para Ia

generacién de valor en el servicio X

brindado?

£Segin su perspectiva los trabajadores
son evaluados en relacién  al
desempefio de sus actividades?

|

¢La MYPE responde a sus nuevas
perspectivas y necesidades como
cliente?

>

¢Considera que la MYPE realiza
esfuerzos para satisfacer las
expectativas de sus clientes?

¢ Usted percibe que el administrador
de la MYPE dirige adecuadamente a

> |2<

. ¢Se percibe un trabajo colaborativo

entre todos los trabajadores de las
MYPE?

<

- ¢En la atencién, es evidente procesos

definidos que asumen los trabajadores
al brindar el servicio?

X
X
X
————- ¥
X
X

o

Se | |
>ZX7<><><><><<><><
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10. ;Evidencia coordinacion entre las
diferentes dreas de las MYPE?

11. 4Para usted, las MYPE han mejorado.
su servicio con el tiempo?

<

12. (El personal de atencion puede tomar
decisiones ante cualquier
eventualidad?

13. 4Usted considera que los insumos y
materia prima empleados son de
calidad?

— < R =
><
Dl ol e

XX‘xﬂx
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¢Es ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
Ttz rilachiddos coni arlible pertinente me]ara.r la lem{encwsa, nuds items para
Teoltad del cliente con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
y NO Si NO Si NO | SI NO

1. ¢Se encuentra satisfecho con el
servicio ofrecido por la MYPE?

X

X

2. Usted tiene plena confianza en
los trabajadores y en los
productos que ofrece la MYPE?

X |

X

3. ¢Percibe que los trabajadores se
encuentran comprometidos a
dar un buen servicio?

4. ;Considera que al visitar la
MYPE, usted se lleva una grata
experiencia?

K
X
X
X

5. ;Se considera un cliente
frecuente de la MYPE?

X

6. ;la  MYPE le ofrece
promociones, descuentos o
cortesias?

74

7. ;Consumir en la MYPE, le
retribuye en el algin aspecto
(prestigio)?

8. ;La MYPE le reconoce como
un cliente especial, por su
visita constante?

9. ¢Los trabajadores ya conocen
sus requerimientos en base a
sus gustos y preferencias?

10.;La MYPE le ofrece lugares
preferenciales para ser
atendidos acorde a  sus
necesidades?

X
X
X
X
X

o lXx | % | X %
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Anexo 3: libro de codigos
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si

111

Si

1 No

Si
No
Si
No
Si

1 No
1Si

No
Si
No
Si
No
Si

1 No
1Si

No
Si

1 No
1 Si

24
25

24

28

21

15

15

30

24

22

30
19



P12

P13

No
S
No
Si
No

P1 Si
No
P2 Si
No
P3 Si
No
Si
P4 No
Si
P5 No
Si
P6 No
Si
P7 No
Si
P8 No
Si
P9 No
Si
P10 No

112

No
Si
No
Si
No

S
No
S

1 No

S
No
S
No
S

1 No

S
No
S
No
S
No
S

1 No
1 Si

No

11
30

27

28

18
12
18
12
22

15
15
21

15
15
18
12
19
11
14
16



P11

P12

P13

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8
P9

Si
No
Si
No
Si
No

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si

113

Si
No
Si
No
Si
No

Si
No
Si
No

1 Si

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

1Si

20
10
24

30

14
16
18
12
14
16
16
14
15
15
20
10
13
17
15
15
20



P10

P11

P12

P13

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

114

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

10

24
19
11
16
14
26

Si
No
Si

1 No
1Si

No
Si
No
Si

1 No
1Si

No
Si
No
Si
No

20
10
20
10
24

23
12
18
22

12
18
12
18



P9

P10

P11

P12

P13

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

115

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

18
12
19
11
21

20
10
15
15

15
15
23

14
16
17
13
19
11
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10
13
17



P8

P9

P10

P11

P12

P13

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

P1

P2

P3

P4

P5

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
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No
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No
Si
No

1Si

No

Si
No
Si

1 No
1 Si

No
Si
No
Si
No
Si
No

17

10

17

12

15
15
17
13
19
11
11
19
12
18
13
17



P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
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Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si

1 No

Si
No
Si

1 No

Si
No



VARIABLE LEALTAD DEL CLIENTE

si 1 1 1 1 1 1 1 1 1

P1 No
Si 11 1 1 1 1 1 1 1
P2 No
Si 11 1 1 1 1 1 1 1
P3 No
Si 1 1 1 1 1 1
P4 No 1 1 1
Si 1 1 1 1 1 1
P5 No 1
Si 1 1 1 1 1 1 1 1
P6 No
Si 1 1 1 1 1 1 1 1
P7 No
Si 1 1 1 1 1
P8 No 1 1 1 1
Si 1 1 1 1 1
P9 No
Si 1 1 1 1 1
P10 No
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Si
No
Si

1 No
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No
Si
No
Si

1 No

Si
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P3
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P7
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P9
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Si
No
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No
Si
No
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1Si
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11
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11

11
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Anexo 04: Matriz de indicador- pregunta
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MATRIZ DE INDICADOR -PREGUNTAS
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR PREGUNTA FUENTE
1. ¢Evidencia que el administrador de la MYPE motiva a sus
) trabajadores en sus actividades laborales?
Liderazgo
2. ¢Para usted, la MYPE planifica las funciones de sus trabajadores
Planificacion para responder a eventualidades en el servicio que brindan?
3. ¢Es visible un trabajo en equipo por parte de los trabajadores para la
Apoyo y operacion | generacion de valor en el servicio brindado?
Evaluacion de 4. ;Segun su perspectiva los trabajadores son evaluados en relacion al
desempefio desempefio de sus actividades?
5. ¢La MYPE responde a sus nuevas perspectivas y necesidades como
Elementos | Mejora continua cliente? Clientes
GESTION o 6. ¢Considera que la MYPE realiza esfuerzos para satisfacer las
DE Organizacion expectativas de sus clientes?
CALIDAD orientada al cliente P '
7. ¢Usted percibe que el administrador de la MYPE dirige
Direccién adecuadamente a sus trabajadores?
Participacion de los |8. ¢Se percibe un trabajo colaborativo entre todos los trabajadores de
integrantes las MYPE?
Enfoque basado en | 9. ¢En la atencion, es evidente procesos definidos que asumen los
procesos trabajadores al brindar el servicio
Enfoque de sistema
Principios para la gestion 10. ¢Evidencia coordinacion entre las diferentes areas de las MYPE?




La mejora continua

11. ¢ Para usted, las MYPE han mejorado su servicio con el tiempo?

Enfoque basado en
toma de decisiones

12. ¢ El personal de atencion puede tomar decisiones ante cualquier
eventualidad?

LEALTAD
DEL
CLIENTE

Factores

Relaciones , . . R
. 13. ¢Usted considera que los insumos y materia prima empleados son
beneficiosas con los .
de calidad?
proveedores
Calidad 1. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por la MYPE?

La confianza

2. ¢Usted tiene plena confianza en los trabajadores y en los productos
que ofrece la MYPE?

El compromiso o
engagement

3. ¢Percibe que los trabajadores se encuentran comprometidos a dar un
buen servicio?

Compras anteriores

4. ;Considera que al visitar la MYPE, usted se lleva una grata
experiencia?

Identificacion del
consumidor con la
marca

5. ¢Se considera un cliente frecuente de la MYPE?

Reforzar la relacion
con los clientes

6. (La MYPE le ofrece promociones, descuentos o cortesias?

Vinculos basados en
recompensas por
una marca

7. ¢Consumir en la MYPE, le retribuye en el algun aspecto
(prestigio)?

Vinculos sociales

8. ¢La MYPE le reconoce como un cliente especial, por su visita
constante?

Vinculos
personalizados

9. ¢Los trabajadores ya conocen sus requerimientos en base a sus
gustos y preferencias?

Vinculos
estructurales

10. ¢La MYPE le ofrece lugares preferenciales para ser atendidos
acorde a sus necesidades?

Clientes
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Anexo 05: Turnitin

Turnitin Informe de Originalidad

Procesado al: 20-die-2019 13:16+05
Identficader: 1237548361

Nimero de palabras: 11134
Entragado: |

INFORME Por Yohana Yanqua_carrasco
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indice de simiitud
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[nternet Sources:
Publicaciones:
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Anexo 06: constancia de no adeudo

sta Previa Constancia de No Adeudo

de 1

: Nro: 082020-00007855
USER-ARTRIZE Fecha: 17-01-2020 10:35

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) YANGUA CARRASCO JOHANA
DEL ROSARIO, con cédigo de matricula 0803151174, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE
TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 17 DE ENERO DEL 2020.

N "

“iuliasd Lisseth Moscol Carbajo’

UNIDAD DE A 'A BIIRA

https://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoadeud.

V°B° LABORATORIO/ CLINICA

V°B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) )

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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