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RESUMEN

La presenta investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
servicio al cliente en las MYPE, rubro restaurants del centro de Paita — Piura, afio 2017,
se establecié como objetivo principal: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y servicio al cliente en las MYPE, rubro restaurants del centro de Paita — Piura,
afio 2017. La metodologia aplicada fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio
no experimental, transversal. Para la variable Gestion de calidad se tuvo una poblacion
finita, de 4 MYPE del rubro restaurantes, teniendo asi un total de 4 propietarios, 35
trabajadores; mientras que para la variable Servicio al cliente, la poblacion fue infinita
y se tuvo como muestra un total de 89 clientes. Para la recoleccion de datos, la técnica
empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual estuvo
conformado por preguntas cerradas, validadas por expertos y con el fin de obtener
informacion precisa acerca de las variables en estudio. En donde en los resultados
referentes a la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes, indicaron que el
100% de encuestados sefiala la calidad del producto como uno de los beneficios de
gestionar la calidad, por otro lado, el 75% de encuestados opina que es importante la
gestion de calidad porque permite la innovacion en la cocina. Con respecto al servicio
al cliente se obtuvieron resultados del 100% de encuestados, que determinan al trabajo
en equipo como el principal factor del servicio al cliente, asi mismo el 89% dice es
importante aplicar estrategias para medir la satisfaccion en cuanto a la atencion al

publico.

Palabras claves: Gestion de calidad, Servicio al cliente.
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ABSTRACT

This research titled “Characterization of quality management and customer
service in the MYPE, restaurants category of Paita-Piura, 2017, was established as the
main objective: Establish the characteristics of quality management and customer
service in the MYPE, restaurants category of the center of Paita-Piura, 2017. The
methodology applied was of descriptive level, quantitative type, non-experimental
design, transversal. For the Quality Management variable, there was a finite
population, 4 MYPE of the restaurants category, thus having a total of 4 owners, 15
employees; while for the Customer Service variable, the population was infinite and a
total number of 89 customers. For data collection, the technique used was the survey
and as an instrument the questionnaire, which was made up of closed questions,
validated by experts and in order to obtain accurate information about the variables
under study. Where the related results of quality management in the MYPE restaurants
category, they indicated that 100% of surveyed people indicated the quality of the
product as one of the benefits of managing quality; on the other hand, 75% of surveyed
people think that quality management is important because it allows innovation in the
kitchen. About the customer service, results were obtained from 100% of surveyed
people, who determine teamwork as the main factor of customer service, and 89% say
it is important to apply strategies to measure satisfaction in terms of public customer

service.

Keywords: quality management and customer service
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l. INTRODUCCION

La MYPE hoy en dia, es considerada como un elemento fundamental para el
crecimiento de la economia nacional, puesto que estas brindan a la poblacién
oportunidades de trabajo. La cantidad de personas que no cuentan con un puesto de
trabajo, conocida normalmente como NO PEA, se encuentra en aumento debido al
desempleo, entonces las MYPE promocionan puestos laborales para contribuir al

desarrollo econémico y reduccion del desempleo.

Segun INEI (2019), existen a la actualidad méas de 2 millones de MYPE en el
pais, las cuales abarcan el 95% total de empresas en el territorio peruano y son
aportantes potenciales al PBI y generadoras del 80% de puestos laborales. Por ellos es
vital reconocer a la MYPE como una fuente de dinamismo y estimulacion econémica

del Peru, por su eminente contribucion en el emprendurismo del Pais.

Sin embargo, el engrandecimiento de estas empresas se ven interrumpidas por
una serie de barreras, entre ellas se puede encontrar la informalidad, considerada un
fendmeno compuesto en donde ambos factores quedan expuestos e inmersos a temas

relativos a salud y seguridad laboral. Este fendmeno se expande debido al régimen.

La informalidad es un tema que se ve muy a diario, existen gran variedad de
empresas que laboran bajo este concepto, donde las personas que laboran en estas
unidades quedan inmersas a poder gozar de los beneficios que establece la ley, no estan
sujetos a seguros, seguridad laboral, ingresos a planillas, pensiones AFP y a horarios
fijos. Estos trabajadores laboran mas del tiempo establecido, sin recibir una
remuneracién considerable por el tiempo extra que laboran, ademas de no gozar de

ningun seguro de salud.



Segun EI comercio (2019), Pert dispone de un régimen fraccionado, quiénes en
su mayoria estan enfocados a las MYPE. El primero en la lista NRUS, enfocado a los
negocios cuyos ingresos anuales sean por debajo de los 96 milL soles, en donde los
contribuyentes cancelan una cuota que varia entre los 20 y 50 soles; segundo lugar el
RER que incluye a aquellos que negocios cuyos ingresos netos anuales de 525 mil y
tienen a carga un maximo de 10 trabajadores, como obligacion deberan emplear libros
contables y el pago de tributos se calcula en cuanto al monto total de sus ingresos
anuales; por ultimo el RMT, régimen MYPE tributario, que abarca a las empresas
cuyos ingresos son superiores a las 1,7000 UIT, y a los cuales se exige llevar un control
mas detallados de sus cuentas, de su mercaderia total y de las compras y ventas realizan

diario.

PORTAL MYPE (2018), menciona que algunos organismos velan por el
desarrollo y crecimiento de las microempresas, mediante la reunion de recursos e
instrumentos y luego destinarlos a proyectos de formacién de estas, al igual que
ayudarlas a que ingresen al mercado cada vez mas competitivo, en tanto al entorno
financiero estas instituciones brindan ayuda mediante la financiacion de sus
operaciones para mejoren su nivel competitivo y el nivel de vida de ellas. Es
lamentable decir que, aunque se brinde estos tipos de ayuda sigue siendo muy

limitada.

Segun Moreno (2017), dice que las pequefias empresas laboran con un
sistema de contingencia muy perjudicial, al igual que las estrategias que estas
emplean no estan proyectadas a futuro. Es ahi donde estas empresas fallan, puesto
que la planificacion estratégica es proyectarse a futuro, comparandose con otras

grandes empresas, eso hace que la empresa sobreviva a un mercado que cada vez es



mas exigente y competitivo, en cambio ellas lo hacen a presente, esto genera que

fracasen y por consecuencia cierren.

En la region Piura, existe multiplicidad de empresas dedicadas a la vente de
comidas conocidos comunmente como restaurantes, estas MYPE, La industria de kla
gastronomia peruana, se encuentra en un auge superior al de muchos paises, la
pluralidad de platillos, el sabor excepcional y la invencién de nuevos productos
permite que Peru este catalogado como el Pais con la mejor gastronomia. He ahi que
a lo largo del tiempo se han aperturado una diversidad de negocios enfocados al rubro

de la comida. (Ticliahuanca, 2017)

Silupu (2017), analizo a través de un andlisis la coyuntura de las MYPE de la
region piurana, en ese estudio especifica que Piura no es engrandecida en cuanto a
territorio sino también en contribucion empresarial, pues existen alrededor de 122 MIL
MYPE, de las cuales menos del 65% son formales. El tema de la informalidad quita
poder a los trabajadores de poderse valer de un trabajo seguro, estando inmersos a

beneficios de salud y mejoras salariales.

Con respecto a la actividad econémica del Pais, Peru es un pais engrandecido
debido a la infinidad de recursos econdmicos naturales que posee, entre ellos se puede
destacar la mineria, el cual es un sector econdmico importante y que esta representado
por mas del 50 % de divisas y contribuye al PBI con un 11.7%, por otro lado Per( es
el principal productor de minerales, como la plata, el oro, sobre, estafio, zinc, hierro y
plomo y cuyas exportaciones se han incrementado con el pasar de los afios.

Recientemente nuevas regulaciones y politicas de mercado abierto han impulsado la



economia del Perd, aunque también tiene dificultades debido a la informalidad,

inequidad y violencia. (Montoya, 2018).

Poca correlacion, esta atribuido a la escasa comprension que existe en los
duefios de la empresa con la realizacion de planes estratégicos, ambos deben estar
relacionados de manera equilibrada hasta llegar a establecer resultados que

beneficien y aprovechen las cualidades de cada uno de los elementos implicados.

Con relacion a la caracterizacion de la investigacion presente, el Ministerio
de la Produccién (2012) afirma que la microempresa constituye el mayor porcentaje
de empresas totales en el pais, es decir la MYPE abarca un total de 96%, mientras
que la PYME solo un porcentaje mas bajo que equivale a 4%. Las MYPE que
generan ingresos muy por debajo de las 13 UIT son el 72,6% y por el otro lado estan
las MYPE cuyas ingresos o ventas son por encima de las 1700 UIT (0.74%) Segln
la cantidad de trabajadores empleados en las MYPE: el 98,1% de ellas son

categorizadas como micro empresas y el 1,7 % son pequefias empresas.

Segun el Fiestas (2016) dice que el 84.7% de estas unidades corporativas son
informales, al no estar inscritas como persona juridica o empresa individual. Incluso
el 72,7% de estas empresas no lleva la contabilidad de sus ventas y sus gastos; en
cuanto a los trabajadores que laboran en estas empresas, el 71,1% no gozan de los
beneficios del ingreso a planilla, como son seguros publicos o privados, afiliaciones
a fondos de pensiones. Ademas, dice que, en cuanto al total de la produccion
nacional, las MYPE simbolizaron un 13.6%. En donde alrededor de 5.2 millones de
micro empresas que equivalen a 89.3% se encuentran posicionadas en zonas

campestres.



Cuando vemos el microambiente de las MYPE del rubro de restaurantes
vemos que los proveedores juegan un papel muy importante para cumplir con los
objetivos de los microempresarios y del mismo proveedor necesita seguir creciendo

y para ello necesita nuevos clientes.

Las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita _ Piura, afio 2017 ofrecen
platos variados pero la mayoria sus platos a la carta son en base a pescados por lo que
se encuentra el puerto de Paita, ademas cuentan con una infraestructura adecuada y

comodas para que los clientes estén contentos y satisfechos.

En relacion al anélisis PEST, el factor politico se ve atribuido a aquellas leyes,
reglamentos que imponen las entidades gubernamentales que protegen el ejercicio de
las MYPE, aquellas normas que la empresa debe seguir para poder subsistir en un
mercado seguro. Se puede también decir en lo politico se encuentran los
procedimientos y licencias que debe obtener un local para poder ejercer sus
actividades en total normalidad y dandole al consumidor la seguridad que requiere.
De igual modo el Ministerio de Trabajo (2018), recalca que en la constitucién politica
del Per( esté establecido la duracion de una jornada laboral, que no puede ser mayor
a 8 horas dia, y obteniendo un dia a la semana de descanso, la remuneracién mensual
que ascendio a 930 a partir del tercer trimestre del afio 2018 y que sigue en vigencia
a la actualidad. Cabe resaltar que las MYPE en estudio del rubro restaurantes del
centro de Paita-Piura, tramitaron el permiso de funcionamiento a la municipalidad del

sector de Paita y desempefian sus actividades acordes a lo que dicta la ley.

De acorde al factor econémico, podemos encontrar a aquellas tendencias que

permiten a la empresa crecer, como se incorpora a la sociedad, su produccién y



distribucion de sus productos. Mayormente enfocados al comportamiento del
consumidor, nivel de consumo, tasa de inflacion y la inestabilidad de estos trae
consigo un decrecimiento de las utilidades de la empresa, puesto que afectan
directamente el poder adquisitivo de las personas y de por si su comportamiento de
compra. La economia es un ciclo extenso que incurre de manera considerable en las

proyecciones de inversion de las empresas.

En factores Socioculturales encontramos a aquellas creencias de los
consumidores que influyen en la demanda activa de ciertos productos, tratandose de
un restaurante se muestra en la frecuencia de consumo de platos nativos de ciertos
lugares, las tradiciones de comer ciertos platillos para cada respectiva fecha o fechas
celebres, estos factores son netos de la poblacion y que contribuye al aumento de los

ingresos de la empresa.

Estos son esencialmente los cambios demogréaficos, cuantitativos y
cualitativos, aquellos factores psicosociales como son las tendencias en las modas
y los comportamientos generales, y los cambios sociales que han perjudicado al
sector de la restauracion en los dltimos 10 afios: La participacion del género
femenino en el mundo laboral ha causado un impacto positivo en la sociedad; asi
como las personas prefirieron inclinarse al uso de productos y servicio de

entretenimiento.

En cuanto al factor tecnologico, es un pin clave en el funcionamiento 6ptimo
de la empresa, las nuevas tecnologias que se implementan permiten mejorar la
experiencia del consumidor, hacer més placentera su estadia. Los restaurantes en

estudio han implementado perfectamente aquellas herramientas tecnoldgicas, que



facilitan el proceso de venta, como son los pagos virtuales, Tablet para pedidos,
cajas automaticas, seguridad; es recomendable que las empresas se adapten a las
nuevas tecnologias del mercado, evolucion de acuerdo a él y sepan implementarlas
en su dia a dia para asi poder garantizar la calidad tanto en su atencién como en sus

productos.

El factor Ecologico, estd contemplado por aquellos cambios en el clima que
puedan afectar el funcionamiento de los Restaurantes, debido a que elaboran sus
platillos a base de insumos de primera necesidad, pescados, entre otros, al surgir una
alteracion en la plantacion y cosecha de estos se ven afectadas las ventas de la

MYPE.

En este aspecto el marco politico legal esta representado por la ley N°30056,
ley que regula y legisla a la MYPE en cuanto al régimen laboral, su desarrollo dentro
del pais y el favorecimiento en cuanto a la inversion del estado, el desenvolvimiento

favorable desde la creacion nata y en todo su desarrollo.

Con respecto a la situacion abordada anteriormente, se ha permitido formular el
enunciado siguiente: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y servicio al
cliente en las MYPE, rubro restaurantes del centro de Paita-Piura, afio 2017? De este
modo se es posible establecer como objetivo principal “Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y servicio al cliente en las MYPE, rubro restaurantes del centro
de Paita-Piura, afio 2017” y como objetivos especificos: (a) Determinar los beneficios
de la gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita - Piura,
afio 2017. (b) Conocer la importancia de la gestion de calidad de las MYPE rubro
restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017. (c) Conocer los factores del servicio

al cliente de las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017. (d)



Identificar las estrategias del servicio al cliente de las MYPE rubro restaurantes del
centro de Paita- Piura, afio 2017.

La presente investigacion se deriva de la linea nominada: Caracterizacion de la
capacitacion, competitividad, financiamiento, rentabilidad, formalizacion y gestion de
calidad en las MYPE, las cuales fueron atribuidas por la Escuela profesional de

Administracion y que integran el &mbito disciplinario: Promocién de las MYPE.

Para la investigacién presente, se ejercera una metodologia de nivel
descriptivo, tipo cuantitativo, cuyo disefio es no experimental, corte transversal. Y
posteriormente se empleara la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento para la recoleccion fidedigna de informacion.

La presente investigacion se justifica de modo tedrico, porque genera debate y
aporta conocimiento sobre las MYPE y su problematica frente al ambito social,
medioambiental, politico - legal y cultural. Otro modo de justificar esta investigacion
es porque esta investigacion se realiza con la finalidad de lograr determinar las
caracteristicas de las MYPE y por lo tanto su desarrollo sirve como una referencia a
futuro de la empresa, a fin de mejorar o realizar cambios que contribuyan a que las
MYPE del rubro restaurantes que sean mas competitivas consideren a la atencion al

cliente como un punto clave para llegar a tener éxito.

Se justifica de modo préactico porque su desarrollo permite encontrar soluciones
concretas al problema encontrado, como también proponer cambios o alternativas para

solucionarlos y mejorar los procesos empresariales y la toma de decisiones.

Se justifica también de modo metodoldgica debido a que la investigacién

aplicara la metodologia descriptiva, donde se emplearan encuestas para recolectar



datos, ademas se ha determinado la cantidad de la poblacion y de la muestra y se ha
disefiado un cuestionario para el recojo de informacion, el cual serd validado por
expertos y de ese modo definir la caracterizacion de la competitividad y atencion al

cliente de las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017.

La justificacion de relevancia social de la investigacion es que servird como una
base para futuras investigaciones, y permite fomentar la importancia de la gestion de

calidad y atencion al cliente en el crecimiento de las MYPE.

Se justifica de modo profesional porque contribuye al aprendizaje y a la
obtencidon de un grado académico profesional. Por otro lado, SUNEDU a través de la
Ley universitaria N° 30020 en el articulo 48°, expone que las universidades deben
fomentar la realizacién de la produccién de conocimientos a través de la actividad

investigadora en la propia institucion.

La investigacion queda delimitada desde el panorama temético por las variables
Gestion de calidad y Servicio al cliente, geografico: Malecon Jorge Chavez cuadra 1
y 2 del centro de Paita; psicografico Rubro restaurantes y horizonte temporal: afio

2020.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Gestion de calidad

Segun Mendoza (2015), en su tesis titulado “Gestion de la calidad en los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”, en la universidad Rafael
Landivar de Guatemala. Cuyo objetivo general fue “Determinar como brindan el
servicio al cliente los restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”,
donde aplico una metodologia de la investigacion de tipo descriptiva, por el motivo de
pretender determinar los diferentes aspectos que estan presentes en el servicio al
cliente. Tuvo como conclusiones encargados los restaurantes deben tener presente que
esta dirigiendo una empresa que forma parte de una industria alimenticia, por lo que
deberéa tener mayor control de sus actividades, sobre la manipulacion de sus alimentos,
la higiene entre otros. Otro puto que también recalca es la implementacion de
estrategias que le permitan a la organizacion gestionar su calidad para poder asi reducir
sus costos, minimizar perdidas y poder ofertar un producto de calidad. Por otro lado,
menciona al Kaizen, como una herramienta muy Util, y dice que la mejor manera de
reducir los costos en la empresa es mediante la deteccién, prevencion y eliminacion
sistematica del uso excesivo de recursos. La gestion de costos implica supervisar los
procesos de desarrollo, produccién y venta de productos o servicios de buena calidad,
al tiempo que trata de reducir los costos 0 mantenerlos a niveles objetivos.

Santoma (2015), en su tesis doctoral “Aspectos de gestion en la calidad de
servicio. Una aplicacion del concepto Mapping al caso de las cadenas de restaurantes
en Espafia”, en la universidad Ramon Llull-Espafia. Formulo el objetivo general,

Conocer los aspectos de gestion de calidad que llevaran a una cadena de restaurantes
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en Espafia a mejorar su calidad de servicio. Para la cual utilizo una metodologia de
disefio de cuantitativa y cualitativa, los datos obtenidos fueron de fuentes primarias.
Tuvo como conclusiones para cada uno de los clUsteres, se observa que, en el cllster
de gestidon de los recursos humanos, la definicion de competencias y responsabilidades
aparece en primer lugar. En el segundo clUster, correspondiente a la gestion de la
informacion sobre clientes, el aspecto mas valorado es el de disponer de un sistema
agil de recogida, tratamiento y resolucion de quejas. En el tercer clster, gestion de
marketing estratégico, el aspecto méas valorado es la proactividad respecto al cliente.
En el cuarto cluster, gestion interna de la calidad, el elemento méas destacado es el

mantenimiento de edificios e instalaciones.

Asimismo menciona que hoy en dia las MYPE deben centrarse en el sector de
recursos humanos, puesto que esté tiene contacto directo con el personal y son ellos
quienes frecuentan con los clientes por lo tanto deben de estar motivados, después de
esto deben de implementar un sistema de quejas que sea mas fluido y les permita a los
clientes realizar su reclamo y por consiguiente que se le haga valer; EI marketing es
una herramienta que al estar bien manejada podria traer muchos beneficios a la MYPE
puesto que lograra captar la atencién de los clientes; tratandose de la gestion interna
de la calidad se basa desde la calidad de los insumos, la atencion y brindar seguridad

a los clientes y trabajadores mediante el buen mantenimiento de sus instalaciones.

Aguirre (2015), en su tesis titulada “Metodologia y herramienta para la medicion
de percepcion en los atributos de calidad entre el cliente y el empleado de un
restaurante”, en el Instituto tecnoldgico y de estudios superiores de Monterrey-
México. El objetivo principal que se planteo fue “Disefiar y validar un instrumento

para medir la calidad percibida del servicio y de productos basado en modelos de
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calidad de servicio estandares y reconocidos en diferentes industrias”. Para cual hizo
la implementacion del método cuantitativo, con un disefio no experimental y de tipo
transaccional durante el periodo de enero a diciembre del presente afio, para conocer
si existe una diferencia significativa en los atributos de calidad de servicio y de
productos en los grupos que participan en este proceso, el cliente y el empleado. Llego
a la conclusion de que Gestion de calidad es relativa, determinada por el cliente, por
lo que debe aspirarse a igualar o superar las expectativas del cliente; la clave es
concentrar los esfuerzos de la organizacion en identificar las necesidades de los

clientes y determinar cuéles afectan la percepcion de valor de un servicio.

También pudo concluir que los elementos tangibles, pueden hacer que el cliente
saque una conclusion sobre el lugar al que asiste, debido a que perciben el entorno en
cuanto a comodidad, higiene, la presentacion de platillos. También habla sobre la
confiabilidad, los clientes aqui saben que el restaurante hizo entrega de su pedido en
el tiempo maés corto posible, y en su estancia tuvo buena acogida por parte de este,
pero en cuestion de presentarse algin error, sus sugerencias no son atendidas con
rapidez. En la capacidad de respuesta encontré que el personal no logra prestar
atencion a las peticiones o requerimientos de los clientes, causando insatisfaccion en
ellos; como ultimo punto la seguridad no solo se percibe por la implementacion de las
instalaciones sino por la amabilidad que reciben los clientes por parte de los
trabajadores, asi como la empatia que se tiene hacia ellos y la que el duefio manifiesta

a través de capacitaciones a su personal.
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Segun Carbajal (2014), en su investigacion titulada “Programa de las buenas
préacticas para mejorar la calidad de atencion al cliente en el restaurant al punto - V.E.S.
20147, Para obtener el titulo de licenciada en administracion, en la Universidad
Autonoma del Peru (Lima), en su metodologia utilizada fue de tipo explicativa, de
disefio experimental. Tiene como objetivo principal, determinar la influencia del
programa de las buenas practicas en la mejora de la calidad de atencién al cliente en
el restaurant Al Punto — V.E.S. 2014. Concluy6 que el programa de las buenas
préacticas mejora la calidad de atencién al cliente en el restaurant Al Punto — V.E.S.
2014, esto se debe al efecto del programa de las buenas practicas, en la calidad de
atencion, por medio de la reformulacién de los principios empresariales, asi como de
la filosofia de mejora continua, y de las estrategias al fomentar la filosofia de trabajar
en base a la excelencia con ética, que son la base para lograr resultados positivos, y en
este caso, se retribuye en la calidad de atencion del restaurant Al Punto formuladas e

implementadas en la presente tesis.

Concluye también que la aplicacion del programa de las buenas préacticas tuvo
una influencia significativa en todas las dimensiones de la calidad de atencion, debido
a la demostracién de resultados favorables. Y como recomendaciones trabajar en el
cambio de actitud (desde el mas alto jefe hasta los colaboradores de primera linea), en
la formacion y desarrollo de los colaboradores, para lograr, que el servicio reinvente
el negocio, y la percepcion de la calidad de atencién mejore por parte de los clientes;
tratar al colaborador como se quiere que trate al cliente, al reconocer las mejoras de
los colaboradores, su progreso y su esmero, logra estimular su animo, asi como su
actuar y las ganas de hacerlo mejor, los cuales se retribuyen en una efectiva atencién

al cliente, la clave y la palabra magica es el trato.
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Segln Goicochea (2015), en su tesis titulada “La gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento
de Lima, periodo 2015. Para obtener el titulo de licenciada en Administracion, en la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote sede cafiete. Formuld como objetivo
principal “Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las
micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard
gastronoémico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento
de lima, periodo 2015”. Para esta investigacion utilizo una metodologia de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo y el disefio fue no-experimental debido a que no se
alter6 ninguna variable Tuvo como concusiones que el total de representantes legales
de la MYPE encuestadas son peruanos, la mayoria de ellos son personas adultas, sus
edades fluctGan entre 31 a 50 afios; como segunda conclusion tuvo que la gran mayoria
de las micro y pequefias empresas tienen funcionando en el mercado por mas de 7 afios
amas, y en cuanto a la gestion de calidad que la gran mayoria de los representantes de
las MYPE del rubro restaurantes del boulevard gastrondmico de Villa Maria del
Triunfo, si tienen conocimiento en gestidn de calidad; pero no existe interés por los
propietarios en poner en practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la

gestién de calidad.

La mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad, la
capacitacion que se efectlia a sus trabajadores es de forma empirica; por lo que mucho
de ellos no estan preparados completamente para desempefarse en el cargo asignado,
en cuanto a la publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos o promociones

no suelen realizarlo. Entonces podemos interpretar las palabras del autor, diciendo que
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el tema de gestion de calidad si es conocido por los duefios de las MYPE simplemente
ellos no tienen el interés suficiente para ponerlo en practica y que al igual no cuentan
con ninguna politica de calidad y que la capacitacion a sus trabajadores es muy escaza
y de forma no profesional. La gestion de calidad permite a las organizaciones,
proyectarse a mercados muchos méas avezados, mantenerse vigente y generar una
mayor rentabilidad debido a que su produccion es eficaz y reduce aquellos gastos

superfluos empleados en reprocesos.

Baca (2015), en su tesis titulada “Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del
distrito de nuevo Chimbote, 2015, para optar el titulo de licenciada en administracion,
en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Donde formuld el objetivo
general: “Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en el Micro
y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los
Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2015, utiliz6 una metodologia de disefio no
experimental-Transversal —Descriptiva. Concluy6 que la totalidad de las Micro y
Pequefias Empresas no conocen técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria
aplican el liderazgo democratico, por otra parte, en su totalidad no siguen un plan de
negocios estratégicos. Finalmente, la mayoria que aplicd gestion de calidad, obtuvo
buenos resultados ofertado productos de mejor calidad. Por lo tanto, se puede decir
que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas si aplican gestion de calidad, pero

desconocen el término.

Para lo cual recomienda que, para contribuir en la mejora del negocio, considero
necesario, que los duefios de las Micro y Pequefias Empresas, aprovechen su

experiencia en el rubro, se capaciten en técnicas especificas de gestion de calidad total
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que les facilitara implementar estrategias, ensefiar a sus mismos trabajadores ser mas

competitivos y logren permanencia y desarrollo en el rubro.

Yahuana (2016), realizo una investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y la gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la
urbanizacion la alborada-Piura, ano 2016, para obtener el titulo de licenciado en
administracion, informe presentado en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Establecid6 como objetivo “Identificar las caracteristicas que tienen la
competitividad y la Gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la
Urbanizacion la Alborada-Piura, afio 2016. La metodologia que emple6 fue de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal fue de tipo de
descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. Tuvo como
conclusiones que los factores de la gestion de la calidad identificada en la presente
investigacion, con caracter de relevancia se ve la politica de calidad, el desempefio del
personal. Los elementos determinantes de la gestion de calidad identificados en los
Restaurantes de la Urb. La Alborada son: seguridad, limpieza, higiene, mejora

continua, calidad, habilidades, toma de conciencia de los trabajadores.

Por otro lado, dice que en cuestion a los clientes que asisten a los restaurantes
del sector, tiene més relevancia sobre ellos las politicas de calidad que pueda tener el
establecimiento, asi como también el desempefio de los trabajadores; otro punto que
toman en cuenta son la seguridad que brinda el establecimiento, si es que esté esta
adecuado para recibir a los clientes, la limpieza e higiene que tenga el local
constantemente, al igual que las habilidades de los trabajadores a fin de comprender

las necesidades que tengan los consumidores.
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Segun Montalban (2018), realizo una investigacion titulada “Caracterizacion
de la gestion de calidad y la competitividad en las MYPE rubro restaurantes del
AA.HH. Almirante Miguel Grau-Piura, Afio 2018, para obtener el titulo de licenciado
en administracion, presentado en la universidad catdlica los Angeles de Chimbote,
Piura-Per(. Estableci6 como objetivo general: “Analizar las caracteristicas de la
Gestion de calidad y la competitividad en las MYPE rubro Restaurantes AA. HH
Almirante miguel Grau -Piura, afio 2018. En dicha investigacion su disefio sera no
experimental, de corte transversal, concluye que las MYPE rubro restaurantes, poseen
un alto grado de satisfaccion en la entrega del producto al igual que en la atencion de
servicio que le brindan a sus clientes; esto se da debido a que los propietarios de los
negocios se preocupan e interesan cada vez mas por entregar un producto de acorde
con las exigencias y/o requerimientos del cliente, en el tiempo indicado y con un precio
competitivo. En cuanto a las MYPE en estudio, sus propietarios se interesan mas por
implementar y poner en préactica un sistema de gestion de calidad que les permita
brindar a sus clientes un producto de acuerdo a sus exigencias y/o expectativas, sin
hacerlos esperar mas del tiempo necesario y sobre todo ofrecerles un precio que es

accesible y aceptado por ellos.

2.1.2. Servicio al cliente

Chacom (2015), en su tesis titulada “Servicio al cliente en los Restaurantes de
municipio de san Pedro La Laguna, departamento de Solola. para obtener el titulo de
licenciado en Administracién de empresa, en la universidad Rafael Landivar
(Guatemala). Formulo el objetivo general: “Identificar el servicio al cliente en los
restaurantes del municipio de San Pedro, La laguna, Departamento de Solold”, se

selecciond el tema de estudio sobre el servicio al cliente e los restaurantes del
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municipio de San Pedro de la Laguna, se han buscado antecedentes siendo las fuentes:

tesis, folletos y revistas.

Llego a la conclusion de que en la presente tesis se comprobd que existen
elementos que son aceptados por los clientes, pero se rechaza la hipotesis de
investigacion debido a los siguientes aspectos; malas condiciones higiénicas del
servicio sanitario, el jabén para manos no es adecuado, no existe abastecimientos de
papel higiénico y toalla para secado de las manos, no existe disponibilidad de agua: se
deben implementar medidas correctivas para que el servicio al cliente sea optimo en
los restaurantes. Entonces podemos decir que las instalaciones de las MYPE deben

estar implementadas en su totalidad para si poder lograr la satisfaccion total del cliente.

Segun Jurado (2015), en su tesis “Calidad de la gestion en el servicio y atencion
al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en
el centro histdrico de la ciudad de Quito”, para obtener el titulo de Magister en
Administracion de empresas, en la pontificia universidad catolica del ecuador.
Formul6 como objetivo general: “Determinar a través de un diagnostico el nivel de
calidad de gestion del servicio y atencion al cliente en un restaurante de lujo en el
centro historico de la ciudad de Quito, realizd una investigacion de campo acerca de
la satisfaccion al cliente, la cual fue disefiada bajo los pardmetros de SERVQUAL y
DINESERYV, herramientas desarrolladas para medir la calidad del servicio. Esta
investigacion tuvo como conclusiones que la mayoria de clientes calificaron al servicio
y la atencién como muy bueno, lo que significa que el restaurante cumple con las
expectativas de los clientes. Aquel porcentaje de clientes que no se sintieron conformes
con el servicio y atencion, ayudaron a evidenciar las falencias existentes en el

restaurante. Los factores que impiden el mejor funcionamiento del restaurant son: Falta
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de involucramiento de la gerencia en la gestion del restaurante., Falta de capacitacion
del personal y desmotivacion, Falta de proveedores de materia prima y Porciones y

precios inadecuados de la oferta gastronémica.

En el primer factor los gerentes de los restaurantes en investigacion no se
comprometen con el negocio, suelen dejar a los trabajadores a la deriva, por la cual se
generan fallas al no tener a quien recurrir; La escases de preparacion y capacitacion
del personal para poder desempefiar sus funciones y ofrecer un servicio de calidad,
esto igual genera que los trabajadores no estén satisfechos en ese puesto de trabajo. La
falta de proveedores hace que el cliente no tenga los insumos frescos necesarios a su
disposicion lo que genera un exceso de tiempo en la entrega del producto y la molestia
del cliente. En cuanto al precio y las porciones, lo clientes suelen medir el precio que
pagan con relacion al producto que reciben, si ellos creen que estan pagando mas de
lo que deben, por un producto que no es de grado, ellos dejaran de concurrir a ese

negocio, lo que traera perdidas a esté.

Segun Sanchez (2017), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio
al cliente en el restauranVte Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, para obtener la
licenciatura en administracién de empresas, en la Facultad de ciencias econémicas y
empresariales de la universidad Rafael Landivar de Guatemala. Dicha investigacion
tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan. Y la metodologia que se empleo fue de tipo descriptiva,
con la aplicacion del ServQual. Utilizo dos cuestionarios con valoracion en escala de
Lickert, para la obtencion de datos. Llego a la conclusion a raiz de la evaluacion 360°,
que los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes, debido a que tienen

una relacion directa y permanente con ellos. Mientras que los directivos no; por lo cual
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recomiendan a los directivos escuchar y tomar en cuenta las opiniones de los
colaboradores, ya que son ellos quienes tienen la relacion directa con el cliente y

conocen sus deseos.

Profundiza con respecto a las conclusiones anteriores que los trabajadores son
quienes tienen el contacto directo y se preocupan por los clientes, entablan
conversaciones que le permiten empatizarse con el cliente y lograr su satisfaccion
plena, en cambio los gerentes de estos negocios es muy distinto, ellos ho conocen
realmente a su clientela, ni estan presentes en el momento en que ellos asisten al
restaurante; para lo cual concuerdo con lo que recomienda la autora que los gerentes
empezar a relacionarse tanto con sus trabajadores y su clientes, porque de ellos

depende el éxito de su negocio.

Castillo (2014), en su tesis titulada “Calidad en el servicio y lealtad del cliente
en el restaurant Mechita de la ciudad de Cajabamba”, para optar el titulo de licenciado
en administracion en la facultad de ciencias econémicas en la Universidad Nacional
de Trujillo, para esta investigacion de método deductivo-inductivo, analitico-sintético
y sistematico. El objetivo general que planteo fue: “Evaluar la calidad del servicio al
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan™. Se empled también la técnica
de la encuesta para recopilar informacién. Llegé a la conclusion que, para determinar
el nivel de calidad del servicio, se debe lograr antes completar antes 4 fortalezas, como
son la sazon, variedad de platos, calidad de atencion y rapidez de atencion, una vez
completado esto, el restaurante puede asegurarse de que el servicio que brinda en su
totalidad es de calidad. Los elementos que impiden lograr esto son: Infraestructura,
comunicacion interna y externa, presentacion del personal, bajo nivel de

profesionalismo y escases de atencidn en las necesidades de los clientes.
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Por otro lado, las fortalezas hacen que tengan una ventaja ante los demés
restaurantes de la zona, logran hacer que te diferencies y por ende que los clientes
tengan preferencia hacia tu negocio. En cuanto a las debilidades impiden que suceda,
puesto que la infraestructura es lo primero que perciben los clientes al ingresar, de ahi
parten para tener un concepto del negocio en general, la comunicacion entre empleados
y clientes es vital, por lo que el trabajador es el contacto directo que tiene el cliente
para lo cual necesita que el esté disponible a sus requerimientos, la presentacion del
personal es la imagen que da a relucir el negocio, por ende si un trabajador est4 mal
presentado el cliente evitara tener contacto con él; Bajo nivel de capacitacion es un
problema que aborda a los negocios, el cliente prefiere una persona que conozca en su
totalidad lo que hace y la escases en atender las necesidades de los clientes hace que

ellos se sientan insatisfechos.

Tacunan (2016), realizo una investigacion titulada “Caracterizacion de la
calidad de servicio bajo el modelo servperf en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de huari, 2014, a fin de obtener el
titulo de licenciada en administracion, en la facultad de ciencias contables, financieras
y administrativas, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote sede Huanuco.
Planteo el objetivo principal: Describir las principales caracteristicas de la calidad de
servicio bajo el modelo SERVPERF en la Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios - rubro restaurantes en el distrito de Huari, 2014. Utilizo una metodologia
cuyo disefio fue no experimental transeccional; de tipo descriptiva y de nivel

cuantitativo.
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Llegd a la conclusion que la calidad de servicio brindado por las micro y
pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Huari,
2014; bajo los parametros del modelo SERVPERF nos demuestra que es deficiente ya
que no existe capacidad de respuesta por parte de los empleados, existe demora en la
entrega del servicio, aunque los clientes consideran que el local donde reciben el
servicio es aceptable. Se ha reconocido que el modelo SERVPERF considera las
caracteristicas, de las cinco dimensiones son los siguientes: Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, y todas ellas han sido
evaluadas en el presente estudio demostrandose que existe deficiencias en la calidad

del servicio.

Pérez (2017), en su tesis “La calidad del servicio al cliente y su influencia en
los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante campestre SAC -
CHICLAYO periodo enero a septiembre 2011 y 2012 afio 2014” para optar el titulo
de contador publico en la facultad de ciencias empresariales, en la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo (Chiclayo). El objetivo general: evaluar la
Calidad del Servicio al Cliente para mejorar los Resultados Econdémicos y Financieros
de la Empresa Restaurante Campestre. La metodologia de esta investigacion es
Descriptiva —Analitica, orientada a conocer la situacion organizativa y econdémica de
la empresa, ya que realiza un andlisis del comportamiento humano y las razones de los
diferentes aspectos de tal comportamiento de los clientes. Se concluye que la empresa
ofrece un servicio bueno, atiende prudentemente las necesidades de sus clientes, sin
embargo, puede mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse a los
requerimientos y asi superar las expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca

un mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando sus resultados econémicos.
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Ademas que el servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel
aceptable de prestacion de un servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando
de un periodo a otro, la empresa es consciente que los clientes de hoy son més
exigentes, y se requiere de una mayor preparacion para la atenciéon al cliente
personalizada, a una excelente atencion al publico esto repercute en los ingresos de la

empresa y esta pueda lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta.

Silva (2015), en su tesis "Calidad del servicio al cliente en el restaurant La
Lomita- Tambogrande™, tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
ciencias administrativas en la Universidad Nacional de Piura. Para la realizacion de
esta tesis, se realiz6 una investigacion de método no experimental bajo la caracteristica
de nivel descriptivo y se formulé como objetivo general: “Determinar la calidad del
servicio al cliente que brinda el restaurant "La Lomita™”. Concluyo que conforme a la
informacién obtenida por medio del método Servperf se llegd a determinar la
percepcion de los clientes, el cual se detectdé la desventaja en la dimension de
elementos tangibles, la empresa no cuenta con equipos modernos, falta visualizacién
de materiales los platos que ofrece la empresa. También otros como rapidez en el

servicio, atencion personalizada.

En cuanto a la dimension tangible, aqui se hace referencia a la importancia que
le da la empresa a la solucion de conflictos, a la realizacion del servicio son presentar
imperfecciones y el tiempo que se toma para entregar el producto. Para el cliente de
ahora, estos items son muy importantes por que buscar perfeccion, que su reclamo o
sugerencia pueda ser atendida a la brevedad posible, que el tiempo de espera por
entregarle su producto sea el menor posible y sobre todo que ese producto que recibe

este en perfectas condiciones. Ademas, buscan confianza en los trabajadores, personas
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empaticas que brinden atencién de calidad y que el ambiente esté acondicionado para

recibirlos, de esta manera se podra lograr que ellos su satisfaccion y lealtad.

Segun Moreno (2015), en su tesis titulada “Medicion de la satisfaccion del
cliente en el restaurante la cabafia de don parce”, optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas, en la facultad de ciencias economicas y
empresariales en la Universidad de Piura. Formulo ¢l objetivo general: “Realizar una
evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes en el restaurante “La Cabafia de
Don Parce” y utilizo una metodologia de tipo descriptiva, de disefio cuantitativo, no
experimental, de corte transversal. Tuvo como conclusiones que empelando el método
ServQual, las dimensiones que mejor porcentaje tienen son las de empatia, seguridad
y capacidad de respuesta. No se puede indicar de manera categorica la dimensién mas
importante, por el contrario, se diria que hubo una igualdad entre dos dimensiones que
son seguridad y confiabilidad. La primera se refiere a la cortesia, amabilidad y
profesionalidad del personal y la segunda hace referencia a la calidad, sabor y frescura

de la comida.

La calidad en el restaurante en investigacion es dptima y asi lo evidencia los
clientes que asisten a ellos; aqui la amabilidad, empatia es lo que prima en la atencion,
el profesionalismo de los trabajadores es resaltante y el tiempo de espera es exacto lo
que genera una gran conformidad en ellos, al igual que los platillos que se ofrecen son
preparados con insumos frescos, el sazon es lo caracteristico de ese negocio lo que
conlleva a que los clientes concurran con frecuencia al establecimiento; aparte que

cuenta con todos los implementos necesarios para brindar el servicio.

24



Garcia (2015), en su tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al cliente y
la capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz —
Huancabamba, para obtener el titulo de licenciada en administracion en la facultad de
ciencias contables, financieras y administrativas, en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote-Piura. Tuvo como objetivo principal: “Establecer las
caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion en las MYPE rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015”. Se empleo la
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Concluyd que en relacion al nivel de atencién al
cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba,
es bajo puesto que los clientes se encontraron en desacuerdo con la atencion; porque
sus procesos no son rapidos, no cuentan con instalaciones idéneas; no presentan los
servicios o0 productos adecuados a sus necesidades y no satisfacen sus expectativas y
que los aspectos tangibles como las instalaciones, diversidad de platos, y la sazdn son
las menos valoradas; mientras que los aspectos intangibles como la capacidad de
respuesta, la satisfaccion de sus necesidades y la atencion al publico son de mayor

relevancia para los clientes.

La atencion en la MYPE es nula, puesto que no se centra en cumplir con las
exigencias de las personas que asisten a ella, los duefios no implementan estrategias
que ayuden a superar esas deficiencias. De igual manera sus instalaciones no son las
adecuadas para prestar dicho servicio, su tiempo de respuesta es muy largo ante algin
pedido o sugerencia por parte del cliente y la sazon de sus platillos no es muy agradable
al paladar del cliente, esto trae muchas limitaciones al negocio, puesto que no

satisfacen en su totalidad las expectativas de los clientes.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Gestién de calidad

Segun Flores (2017), Gestion de calidad se le considera al resultado final
obtenido, después de haber sido establecidos los requerimientos y/o estandares de
calidad dentro de la empresa. Estos mismos le permiten volverse una empresa
competitiva a nivel industrial y logrando como mayor beneficio la satisfaccion del

cliente.

Lizarzaburu (2016), Se puede definir como calidad a aquellos beneficios y/o
cualidades que posee un producto o servicio, y que es capaz de cubrir todas las
expectativas del consumidor. La calidad en un producto debe estar destinado a

cumplir y superar los requerimientos para los que ha sido fabricado.

2.2.1.1.Caracteristicas de la gestion de calidad

Segun Gutiérrez (2015), las caracteristicas son:

- Elimina los costos superfluos: La gestion de calidad permite tener un mayor
control en el proceso productivo y asi poder disminuir las mermas extras,

- Perfecciona la imagen de la empresa: Los clientes definen a la empresa de
acuerdo a la calidad el producto que estas ofertan.

- Cumple con las exigencias de los consumidores: Uno de los principales
propositos de la calidad es que el producto este disefiado precisamente para
satisfacer las necesidades de los consumidores.

- Calidad desde el primer momento de su elaboracion. Calidad a la primera,

evitando asi reprocesos y usos excesivos de tiempo y dinero.
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- Correlacion justa entre el producto y el precio: Debe existir equidad, que el
producto de calidad realmente valga el costo que se le impone.
- Implementar talleres de capacitacion en los empleados: Instruir a los

trabajadores a trabajar siguiendo los estandares en sus procesos productivos.

2.2.1.2. Beneficios de la gestion de calidad

Segun Montes (2015), aquellos beneficios que resaltantes en una

implementacion de la gestion de calidad:

« Adaptacion al cumplimiento de normas y exigencias de la normativa

referente a productos y servicios:

» Perfecciona la sostenibilidad del establecimiento: La GC permite a la
empresa mantenerse posicionado notoriamente en el mercado y mantenerse

sostenible durante el tiempo que realice sus actividades.

« Reduccioén de costes basados en produccién: al gestionar la calidad de manera
adecuada, se reducen costos extras, perdidas por reprocesos o costos no

necesarios para la produccion de un producto.

2.2.1.3. Importancia de la gestion de calidad

Segun Bitaliana (2015) en su articulo precisa que la calidad dentro de una
organizacion, es un elemento importante que genera satisfaccion a sus clientes,
empleados y accionistas, y proporciona herramientas practicas para una gestion
integral. En el mundo actual es necesario cumplir con los estereotipos para conseguir
entrar a competir en un mercado cada vez mas riguroso; para esto se debe buscar la

perfeccion continua, la satisfaccion del cliente
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Ademas, como se ha mencionado antes, la calidad es satisfacer las

necesidades de los clientes, lo que conlleva a que nazca en las organizaciones la

importancia de hacer las cosas bien desde la primera vez.

a)

b)

c)

Diferenciacion: La gestion de calidad permite a las organizaciones mejorar sus
procesos, estar a la delantera de la competencia ofertando de manera perenne
productos de acorde a las especificaciones del consumidor. El gestionar de manera
infalible la calidad, propulsa una reputacion concreta y positiva a los clientes y

permite que esta prevalga dentro del mercado y de la competencia.

Promover la innovacién y el aprendizaje organizacional: La gestion de calidad
permite que las empresas, perfeccionen sus procesos y puedan crear nuevos
productos. La institucionalizacion de sus buenas practicas permite que la empresa

mejore asuma compromisos y avale su permanencia en el mercado.

Permanencia en el mercado: Como resultado de las ventajas antes mencionadas,
la empresa tiene alta probabilidad de continuar en el mercado con una lealtad por
parte de los clientes, gestionando sus ingresos y egresos y llevar un control de la

rentabilidad y productividad de su negocio.

28



2.2.2. Servicio al cliente

Segun Medina (2018), servicio al cliente es la suma total de todas las acciones
que emplea una empresa para sus clientes, durante y posterior a su compra, es decir
son todos aquellos factores positivos que permitiran al cliente tener una experiencia
de compra satisfactoria, como son la amabilidad, la empatia, atencion personalizada,

el ambiente la indumentaria, la comodidad, la rapidez en la atencion entre otros.

Segun el Raffino (2018), se conoce como servicio al cliente a todos los métodos
que utiliza una empresa para generar un nexo con los clientes y garantizar la éptima

recepcion de sus servicios o productos por parte de sus consumidores.

2.2.2.1. Caracteristicas de servicio al cliente
Segun Aniorte (2015), no dice que para que el producto pueda ser considerado
excelente, este debe seguir y cumplir algunas caracteristicas. Entre ellas tenemos:
* Cumplir los objetivos del cliente.
* Servir para lo que se creo.
* Estar adecuado para su uso.

* Resolver las necesidades.

2.2.2.2. Factores de atencion al cliente

Segun Vargas (2017), enumera los factores en:

- Relacion con el cliente, se establece un contacto con el cliente, dejandole en
claro la importancia para el negocio. Implica el manejo de emociones, la

amabilidad que tiene el trabajador y que demuestra al consumidor
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- Relaciones internas, implicada en la capacidad para relacionarse directamente,
entablar conversaciones amenas e interés. Las relaciones entre los principales
encargados y los trabajadores, permite que se establezca y se mantenga un
clima laboral afectuoso, que todo el personal labore de manera conjunta a

beneficio de ambas partes.

- Atencion personalizada: Ofrecerle al cliente una experiencia Unica, de acuerdo
a las condiciones que él requiere. El cliente percibe que el trabajador tiene la

capacidad de ser empatico y conocer sus propdsitos y expectativas.

2.2.2.3. Estrategias de la atencion al cliente
Segun Gonzales (2015), establecio estrategias que permitirian otorgar al

cliente una experiencia positiva:

- Estrategias enfocadas a la seguridad del cliente: Las estrategias empleadas a
garantizar la estancia segura a los consumidores, comprometerse en cumplir
los requerimientos legales para prevenir riesgos o accidentes dentro del area

de trabajo.

- Protocolo de atencion: Estipular un patron original de atencion, las pautas
para garantizar al trabajador una experiencia de compra placentera y afadir

un valor agregado. Perciba lo mas resaltante de toda la empresa.

- Estrategias enfocadas a medir la satisfaccion del cliente: A través de estas
estrategias, serd mas facil entender al cliente y conocer cuales son sus

preferencias y adaptarse a sus requerimientos.
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I11. HIPOTESIS

Dado que la investigacion es descriptiva no presenta hipotesis.

Segun el investigador Arias (2016), dice que no puede llevar hipotesis porque
los estudios descriptivos permiten medir de forma independiente las variables, aun
cuando no se formule hipétesis alguna, pues éstas aparecen enunciadas en los objetivos
de la investigacion, de alli que el tipo de investigacion esté referido a escudrifiar con

cuanta profundidad se abordaré el objeto, sujeto o fendbmeno a estudiar.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion

La metodologia tipo cuantitativa de acuerdo con Meyer (2016), se caracteriza
porque para la busqueda, recoleccion de informacion, procesamiento de datos se

utilizan herramientas informaticas y estadisticas, asi probar las hipotesis formuladas.

Segun el autor Martinez (2017), define que el nivel de investigacion es
descriptivo puesto que solo se limita a observar el tema de estudio en el ambito natural

y describir las caracteristicas de esté. Se centra solo en la observacion.

Segun el autor Herndndez (2010), define el disefio no experimental es el que
se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal
y como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica si

no que se observa las que existen.

Segun Vargas (2015), los disefios de investigacion transeccional o

transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito

es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.
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4.2. Poblacién y muestra

La presente investigacion tiene como proposito analizar a las MYPE del rubro

Restaurantes del centro de Paita-Piura. El universo bajo estudio est4 conformado por 4

MYPE del rubro Restaurantes del centro de Paita-Piura.

Castro (2014), sefiala que, si una poblacién es menor a 50 personas, la muestra

es igual a la poblacion. Por lo tanto, la poblacion en estudio es de 35 individuos, siendo

menor a la cantidad estipulada, entonces no es requerido aplicar la formula.

Poblacion finita

Varas (2017), senala que cuando la N es <a 50 —N =n, por lo tanto, la n es

igual a 35 personas.

Para la variable Gestion de calidad se acudird a los propietarios, trabajadores que

equivalen a un total de 39 personas, 4 propietarios y 35 trabajadores.

Cuadro 1: Relacion de MYPE

N° Razon social Direccion RUC N° Trabajadores

1 RESTAURANTE Malecdn Jorge
BAHAMAS E.LRLL | Chavez 206 20525296033 6

2 RESTAURANTE EL | Malecén Jorge
GRIFO Chévez 74 20526035422 10

3 RESTAURANTE EL | Malecon Jorge
CRUCERO Chéavez 128 20495694675 8

4 RESTAURANT EL Malecon Jorge
ASTILLERO E.I.LR.L | Chavez 100 20525299725 8
TOTAL 4 35
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Poblacion Infinita: estudio para determinar los clientes de las MYPE objeto de
estudio.
Segln Noguera (2015) sefiala que para el célculo de esta muestra se aplicaran
los siguientes datos:
n = Tamano de la muestra
Za = valor correspondiente a la distribucion de Gauss, es del 91%
p = Prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de desconocerse (p =
0.5), que hace mayor el tamafio de la muestra.
g =1-P (Si p=0.5, entonces g=0.5)
e= Error que se provee cometer del 9%
FORMULA:

Za’ xpxq
n= T
_ (1.7)2x(0.5) x (0.5)
B (0.9)2

n = 89 clientes
Para la variable Servicio al cliente se acudird a 89 clientes de las MYPE rubro
restaurantes.

4.1.1 CRITERIOS DE INCLUSION
- Trabajadores que laboren en las MYPE rubro restaurant del centro de Paita, Peru.

- Trabajadores o clientes cuya edad sea mayor de 18 afios y menor a 55 afios.
- Trabajadores que lleven laborando mas de 6 meses en la MYPE.
4.2.2 CRITERIOS DE EXCLUSION
- Trabajadores que tengan faltas o inasistencias acumuladas injustificadas.

- Personas que tengan antecedentes penales.
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4.3. Matriz de operacionalizacion

Tabla 1: Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ﬁg@:&ﬁ‘gﬁ
» . La dimension “BENEFICIOS” se medira con sus i i
Segun Flores (2017), Gestion de calidad se le o _ o Adaptacion Nominal
indicadores (Adaptacion, sostenibilidad,
considera al resultado final obtenido, después de haber Beneficios reduccion de costos) con el método de laencuesta |  Sostenibilidad Nominal
y el instrumento que es el cuestionario con escala —~
id blecidos | L / nd d Reduccion de
sido establecidos los requerimientos y/o estandares de nominal. costos Nominal
Gestion de
calidad calidad dentro de la empresa. Estos mismos le
) . Diferenciacion Nominal
. . ) La dimension “IMPORTANCIA” se medira con
permiten volverse una empresa competitiva a nivel sus indicadores (Diferenciacion, Innovacion, 3 '|
_ _ N Importancia Permanencia en el mercado) con el método de la Innovacion Nomina
industrial y logrando como mayor beneficio la encuesta y el instrumento que es el cuestionario
con escala nominal. Permanencia en Nominal
satisfaccion del cliente. el mercado
La dimension “FACTORES” se medira con sus Contacto con el .
_— , g cliente Nominal
indicadores (Contacto con el cliente, Relacion
Segun el Raffino (2018), se conoce como Eactores interna y Atencién personalizada) con el método Relacion interna Nominal
servicio al cliente a todos los métodos que utiliza de la encuesta y el instrumento que es el Atencion _
. cuestionario con escala nominal. personalizada Nominal
. . una empresa para generar un nexo con los clientes - — — —
Servicio al La dimension “BENEFICIOS” se medira con sus Estrategias de )
cliente y garantizar la optima recepcion de sus servicios o indicadores (Estrategias de seguridad, protocolos Seguridad Nominal
productos por parte de sus consumidores. _ de atencion y estrategias de medicion de | piqoeqi0s de Nominal
Estrategias satisfaccion) con el método de la encuesta y el atencion
instrumento que es el cuestionario con escala o
] Est. de medicién de .
nominal. Nominal

satisfaccion
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4.4. Técnicas e instrumentos

Rodriguez (2015), dice que las técnicas, son los medios empleados para
recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas,
encuestas. Para el desarrollo de la presente investigacion la técnica a emplearse sera la
encuesta, estd disefiada para la busqueda sistemética de informacion en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y
posteriormente reune estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos
agregados. El cuestionario se elabord a partir de la Matriz de operacionalizacion,

formuléandose preguntas cerradas, validadas por expertos en la materia.

4.5. Plan de analisis

Segun Hevia (2014), en este estado se presenta posterior a la aplicacion del
instrumento y finalizada la recoleccion de los datos, donde se procedera a aplicar el
analisis de los datos para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion. Los
programas que se emplearan en el transcurso de esta investigacion son el programa de
Microsoft Office Word 2013 en donde se digitalizara toda la informacion necesaria
para poder cumplir con el proyecto de investigacion. Mientras que para la
codificacion, tabulacién y gréficas, ordenando los datos de acuerdo a cada variable, se
realiza el analisis descriptivo que emplea la estadistica descriptiva y la interpretacion
con el empleo del programa Microsoft Excel 2013 a través de las gréficas obtenidas

del resultado.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

Paita - Piura, afio 2017.

d) Identificar las estrategias
del servicio al cliente de las
MYPE rubro restaurantes del
centro de Paita - Piura, afio
2017.

Estrategias

Protocolos de atencion

Est. de medicion de
satisfaccion

TITULO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS | VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA | METODOLOGIA
. Adaptacion
OB. GENERAL: Determinar Benefici
las caracteristicas de la gestion Eneticios Sostenibilidad
de calidad y servicio al cliente
del centro de Paita - Piura, afio ., "
2017 Gestién de Cuantitativo
' calidad . -
Diferenciacion
OB. ESPECIFICOS:
;CUA i Nivel de
¢Cuales son las a) Determinar los beneficios de Importancia Innovacion ; o
.., | caracteristicas ) - Dado que Investigacion:
Caracterizacion de la aestion de la Gestion de calidad de las la Investigacion Descrintivo
de la gestion de g MYPE rubro restaurantes del 194 P
. o calidad y ; : 5 es descriptiva y .
calidad y servicio S centro de Paita - Piura, afio . Permanencia en el
al cliente en la servicio al 2017 segun el NOMINAL
Mype rubro cliente en las ' investigador mercado Disefio:
restaurant del | MY PE: rubro p) Conocer la importancia de Avrias (2006), Contacto con el cliente No experimental de
. restaurantes del la gestion de calidad de las dice que no
centro de Paita, - corte transversal
Piura. afio 2017, | CENtro de Paita | MYPE rubro restaurantes del | puede llevar .
' - Piura, ;ano centro de Paita - Piura, afio hipétesis. actores Relacion interna
2017 2017. 3 ) Poblacién y muestra:
c) Conocer los factores del . Atencion personalizada
servicio al cliente de las MYPE Serl\{lmo al 4 MYPE, 35
rubro restaurantes del centro de cliente Estrategias de Seguridad PfOp::eI':ZFnI;Z y 89
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4.7. Principios éticos

En la investigacion se considera la veracidad de resultados por sobre todas las
cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudié y acudira al mayor niumero
posible de fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se respeta la propiedad
intelectual, la privacidad, protegiéndosela identidad de los individuos que participan
en el estudio. Ademas, se rechazarén las conclusiones prejuiciosas, manipuladas y
alienantes. Por otro lado, la investigacion se realiza con independencia de criterio,

honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

5.1. RESULTADOS

Cuadro 2: Caracteristicas demograficas

Caracteristicas | Frecuencia | Porcentaje
Genero
Masculino 56 63%
Femenino 33 37%
Tipo de Empresa
E.LR.L 4 100%
S.R.L 0 0%
S.A 0 0%
Unipersonal 0 0%
Edad del propietario
18 a 25 arfios 0 0%
26 a 45 afnos 2 50%
46 a 50 afos 2 50%
Mas de 50 afios 0 0%
Afos en el Negocio
Menos de 5 afios 3 75%
Hasta 10 afios 1 25%
Mas de 10 afios 0 0%

Fuente: Encuesta

En el cuadro 2, se observa que el 63% de los encuestados pertenecen al género

masculino, el 100% son empresas individuales. De acuerdo a la edad del propietario,

el 50% tienen edades entre el rango de 26 a 45 afios y el 50% restante entre los 46 y

50 afios. De acuerdo a la experiencia que tienen en el negocio, el 75% tiene menos de

5 afios en el negocio, mientras que el 25% lleva mas de 5 afios de experiencia en el

negocio.
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5.1.1. Obijetivo 01: Determinar los beneficios de la gestion de calidad de las

MYPE rubro restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017.

Tabla 3:
Producto agradable
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 30 86%
NO 5 14%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 1:
Producto agradable

= Sl
= NO

Figura 1: Grafico circular que representa a “Producto agradable

En la tabla 3y figura 1 denominada “Producto agradable”, se observa que
el 86% de los encuestados opina que el producto que ofrecen si es bueno y/o

agradable mientras que un 3% opina que el producto no es bueno.
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Tabla 4:
Calidad del producto

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 100%
NO 0 0%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 2:
Calidad del producto

= Sl
= NO

Figura 2: Grafico circular que representa a “Calidad del producto”
En la tabla 4 y figura 2, denominada “Calidad del producto”, sefiala que el

100% de los encuestados opina que los productos que se ofrecen si son y evidencian

que son de calidad.
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Tabla 5:
Estrategias de monitoreo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 75%
NO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracion: Propia.

Figura 3:
Estrategias de monitoreo

= NO

Figura 3: Gréafico circular que representa a “Estrategias de monitoreo”

En la tabla 5y figura 3, denominada “Estrategias de monitoreo”, sefiala que el
75% de los encuestados opina si ha implementado estrategias de monitoreo dentro de

su empresa, mientras que un 25% no las ha implementado.
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Tabla 6:
Rentabilidad del negocio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios.
Elaboracién propia.

Figura 4:
Rentabilidad del negocio

()Y

= NO

Figura 4: Grafico circular que representa a “Rentabilidad del negocio”

En la tabla 6 y figura 4, denominada “Rentabilidad del negocio”, se evidencia

que el 100% de los encuestado opina que su negocio si es rentable ante el mercado.
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Tabla 7:
Sostenibilidad del negocio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios.
Elaboracién: Propia.

Figura 5:
Sostenibilidad del negocio

m S|
mNO

Figura 5: Gréfico circular que representa a “Sostenibilidad del negocio”

En la tabla 7 y figura 5, denominada “Sostenibilidad del negocio”, sefiala que
el 50% de los encuestados manifiesta que la empresa si cuenta con estructuras de
solidez que le ayudan a sostener su negocio con el tiempo y el 50% restante sefiala

que el restaurante no cuenta con ciertas estructuras.
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Tabla 8:
Control de gastos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 3 75%
NO 1 25%

TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién propia.

Figura 6:
Control de gastos

=S| mNO

Figura 6: Gréfico circular que representa a “Control de gastos”

En la tabla 8 y figura 6 denominada “Control de gastos”, muestra que el 75%
de sus encuestados sefialaron que si llevan un control de los gastos que tiene la

empresa, mientras que el 25% niega llevar un control de sus gastos.
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Tabla 9:
Reduccién de costos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios,
Elaboracion: Propia.

Figura 7:
Reduccién de costos

0%

= Sl

= NO

Figura 7: Grdfico circular que representa a “reduccion de costos”

En latabla 9 y figura 7 denominada “Reduccion de costos”, sefiala que el 50%
de los encuestados si ha implementado una estrategia a reducir los costos de la

empresa, mientras que el 50% restante no cuenta con dicha estrategia
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Tabla 10:
Gastos operativos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracion: Propia.

Figura 8:
Gastos operativos

0%

= Sl
= NO

Figura 8: Gréfico circular que representa a “Gastos operativos”’

En la tabla 10 y figura 8 denominada “Gastos operativos”, se evidencia que el
100% los encuestados opina que los gastos que tiene su empresa si son los apropiados

para una empresa de ese tamario.
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5.1.2. Objetivo 02: Conocer la importancia de la gestion de calidad de las

MYPE rubro restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017.

Tabla 11:
Relacion precio-producto
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 28 80%
NO 7 20%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores.
Elaboracién: Propia.

Figura 9:
Relacion precio-producto

m Sl
mNO

Figura 9: Gréfico circular que representa a “Relacion precio-producto”

En la tabla 11 y figura 9, denominada “Relacion precio-producto”, sefiala
que el 80% de los encuestados considera que el precio que pagan los clientes, si
tiene relacion con el producto que reciben, mientras que un 20% sefiala que el

precio no esta acorde con el producto que recibe el cliente.
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Tabla 12:
Diversidad de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 32 91%
NO 3 9%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores.
Elaboracién: Propia.

Figura 10:
Diversidad de productos

9%

= Sl
= NO

Figura 10: Gréfico circular que representa a “Diversidad de productos”.

En latabla 12 y figura 10, denominada “Diversidad de productos”, sefiala que el
91% de los encuestados opina que la empresa deberia ofrecer menus variados en su

carta, mientras que un 9% opina que el restaurante no debe tener variedad en su mend.
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Tabla 13:
Accesibilidad de insumos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 13 21%
NO 17 49%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores.
Elaboracion: Propia.

Figura 11:
Accesibilidad de insumos

= Sl
= NO

Figura 111: Grafico circular que representa a “Accesibilidad de insumos”

En la tabla 13 y figura 11 denominada “Accesibilidad de insumos”, sefiala que
el 51% de los encuestados, indicaron que el restaurante si cuenta con los insumos
necesarios y requeridos para cumplir con las 6rdenes, mientras que el 49% opina que

el restaurante no cuenta con los insumos necesarios para elaborar los platillos.
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Tabla 14:
Innovacioén en la cocina

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 75%
NO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios.
Elaboracién: Propia.

Figura 12:
Innovacioén en la cocina

=Sl

= NO

Figura 12: Grafico circular que representa a “Innovacion en la cocina”

En la tabla 14 y figura 12, denominada “Innovacion en la cocina”, sefiala que
el 75% de los encuestados, sefiala que en la cocina de su empresa si innovan

constantemente, mientras que el 25% restaurante no innova.
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Tabla 15:
Innovacion de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 15 43%
NO 20 57%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia.

Figura 13:
Innovacion de productos

mSi
mNO

Figura 13: Graéfico circular que representa a “Innovacion de productos”

En latabla 15y figura 13, denominada “Innovacion de productos”, se evidencia
que el 57% de los encuestados opina que la empresa no innova los productos que

esta ofrece, mientras que un 43% opina que el restaurante si innova en sus productos.
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Tabla 16:
Control de ganancias

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 75%
NO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios
Elaboracién propia.

Figura 14:
Control de ganancias

Figura 14: Grafico circular que representa a “Control de ganancias”

Enlatabla 16 y figura 14, denominada “Control de ganancias”, se evidencia que
el 75% de los encuestados opina que si lleva un control preciso de todas las ganancias

que tiene la empresa, mientras que un 25% sefiala que no es relevante llevar un control.
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Tabla 17:
Crecimiento del negocio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios.
Elaboraci6n Propia.

Figura 15:
Crecimiento del negocio

ER]
=NO

Figura 15: Gréfico circular que representa a “Crecimiento del negocio”

Enlatabla 17y figura 15, denominada “Crecimiento del negocio”, muestra que
el 50% de los encuestados opina que si le seria rentable expandir su negocio, mientras
que el otro 50% cree que no le seria rentable debido a los diversos acontecimientos

del mercado.
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5.1.3.  Objetivo 03: Conocer los factores del servicio al cliente de las MYPE

rubro restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017.

Tabla 18:
Influencia de emociones
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 29%
NO 25 71%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracidn: Propia

Figura 16:
Influencia de emociones

= Sl

= NO

Figura 16: Gréfico circular que representa a “Influencia de emociones”

En la tabla 18 y figura 16, denominada “Influencia de emociones”, sefiala que
el 71% de los encuestados opina que su estado de animo si llega a afectar su
desempefio laboral, mientras el 29% restante opina que su estado de animo no influye

en el desempefio de sus actividades.

55



Tabla 19:
Sugerencia al cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 27 77%
NO 8 23%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia.

Figura 17:
Sugerencia al cliente

=NO

Figura 17: Gréfico circular que representa a “Sugerencia al cliente”

En la tabla 19 y figura 17, denominada “Sugerencia al cliente”, senala que el
77% de los encuestados opina que, si sugiere a los clientes la especialidad del dia, en
cambio un 23% de encuestados opina que no sugiere la especialidad del dia a los

clientes.
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Tabla 20:
Confraternidad laboral

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 45 51%
NO 44 49%
TOTAL 89 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracidn: Propia
Figura 18:
Confraternidad laboral
u Sl
= NO

Figura 18: Gréfico circular que representa a “Confraternidad laboral”

En la tabla 20 y figura 18 denominada “Confraternidad laboral”, sefiala que el

51% de los encuestados opina si existe comparierismo en el personal que labora en

la empresa, mientras que un 49% opina gque no existe comparierismo entre todos los

trabajadores.
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Tabla 21:
Adaptacién laboral

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 51%
NO 17 49%
TOTAL 35 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracién: Propia

Figura 19:
Adaptacion laboral

m Sl
= NO

Figura 19: Grafico circular que representa a “Adaptacion laboral”.

En la tabla 21 y figura 19, denominada “Adaptacion laboral”, evidencia que el
51% de los encuestados manifiesta que se adapté de manera rapida al centro en donde
labora actualmente, mientras que un 49% menciona que el tiempo de adaptacion a

su nuevo puesto de trabajo fue mas lento.
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Tabla 22:
Compresion de necesidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios.
Elaboracion: Propia.

Figura 20:
Compresion de necesidades

e

mNO

Figura 20: Grafico circular que representa a “Compresion de necesidades”

En la tabla 22 y figura 20, denominada “Compresion de necesidades”,
sefiala que el 50% de los encuestados sefiala que, si puede percibir las necesidades

de su personal, mientras que el otro 50% expresa que no las logra captar.
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Tabla 23:
Relacion trabajador-propietario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a propietarios.
Elaboracién: Propia.

Figura 21:
Relacion trabajador-propietario

u S|
= NO

Figura 21: Gréfico circular que representa a “Relacion trabajador-propietario”

En la tabla 23 y figura 21, denominada “Relacion trabajador-propietario”,
sefiala que el 75% de los encuestados opina la relacion que hay entre empleado y
empleador es escaza, mientras que el 25% sefiala que la relacion que tienen con su

jefe es fluida.
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Tabla 24:
Trabajo en equipo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 89 100%
NO 0 0%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracién: Propia.

Figura 22:
Trabajo en equipo

= Sl
NO

Figura 22: Gréfico circular que representa a “Trabajo en equipo”

En la tabla 24 y figura 22 denominada “Trabajo en equipo”, senala que el

100% de los encuestados opina que los trabajadores si trabajan en equipo dentro

de la empresa.
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Tabla 25:
Motivacion de trabajadores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 70 79%
NO 19 21%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracién: Propia.

Figura 23:
Motivacion de trabajadores

21%

= Sl
= NO

Figura 23: Gréfico circular que representa a “Motivacion de trabajadores”

En la tabla 25 y figura 23, denominada “Motivacion de trabajadores”, sefiala
que el 79% de los encuestados manifiesta que el personal si se encuentra motivado,

mientras que el 21 % restante considera que el personal no esta totalmente motivado.
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Tabla 26:
Trabajadores proactivos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 68 69%
NO 31 31%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracién: Propia

Figura 24:
Trabajadores proactivos

= Sl
= NO

Figura 24: Gréfico circular que representa a “Trabajadores proactivos”,

En la tabla 26 y figura 24, denominada “Trabajadores proactivos”, sefiala
que el 69% de los encuestados opina que los trabajadores si son proactivos,
mientras que un 31% menciona que los trabajadores del restaurante si son

proactivos en la atencién.
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Tabla 27:
Presién laboral

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 56 63%
NO 33 37%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracidn: Propia

Figura 25:
Presién laboral

= Sl

= NO

Figura 26: Gréfico circular que representa a “Presion laboral”,

En la tabla 27 y figura 25, denominada “Presion laboral”, sefiala que el 56%
de los encuestados opinan que los trabajadores si se encuentra trabajando bajo
presidn en su centro laboral, mientras que el 37% menciona que los trabajadores no

estan laborando bajo presion.
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Tabla 28:
Personal Accesible

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 85 96%
NO 4 4%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 26:
Personal Accesible

4%

= Sl
= NO

Figura 26: Grafico circular que representa a “Personal accesible”

En latabla 28 y figura 26, denominada “Personal accesible”, sefiala que el 96%
de los encuestados opina que el personal que los atiende esta siempre accesible a sus
necesidades, en cambio el 4% de encuestados restantes opina que el personal no esta

accesible cuando ellos los requieren.

65



5.1.4. Objetivo 04: Identificar las estrategias del servicio al cliente de las MYPE

rubro restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017.

Tabla 29:
Implementos de seguridad
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 67 65%
NO 33 35%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracidn: Propia.

Figura 27:
Implementos de seguridad

= Sl
= NO

Figura 27: Graéfico circular que representa a “Implementos de seguridad”

En la tabla 29 y figura 27, denominada “Implementos de seguridad”, sefiala

que el 65% de los encuestados manifiesta que el restaurante si ha implementado en su

totalidad las medidas de seguridad para atender al publico, mientras que el 33% opina

que no se han implementado las medidas de seguridad necesarias para poder brindar

el servicio
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Tabla 30:
Licencias de funcionamiento

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 65 73%
NO 24 27%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 28:
Licencias de funcionamiento

u S|
= NO

Figura 28: Grafico circular que representa a “Licencias de funcionamiento”

En la tabla 30 y figura 28, denominada “Licencias de funcionamiento”, sefiala
que el 73% de los encuestados manifiesta que su empresa cuenta con todas las
licencias requeridas por la ley para atender al publico, mientras que el 27% cree que

el restaurante no ha gestionado todas sus licencias de funcionamiento.
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Tabla 31:
Sistema de seguridad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 63 71%
NO 26 29%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 29:
Sistema de seguridad

= Sl

Figura 30: Gréfico circular que representa a “Sistemas de seguridad”

En la tabla 32 y figura 30, denominada “Sistemas de seguridad”, sefiala que el
71% de los encuestados opina que el establecimiento si cuenta con un sistema de
seguridad en caso de hurtos, mientras que el 25% de encuestados restantes opina que

su establecimiento no cuenta con un sistema de seguridad en caso de hurtos.
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Tabla 32:
Ambiente tranquilo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 76 85%
NO 13 15%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Propia.

Figura 30:
Ambiente tranquilo

= S|

= NO

Figura 30: Gréfico circular que representa a “Ambiente tranquilo”

En la tabla 32 y figura 30, denominada “Ambiente tranquilo”, sefala que el

85% de los encuestados manifiesta que el establecimiento les brinda la tranquilidad

que ellos requieren.”
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Tabla 33:
Informacion de productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 82 92%
NO 7 8%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracién: Propia.

Figura 31:
Informacion de productos

8%

= S|
= NO

Figura 31: Gréfico circular que representa a “Informacion sobre productos"

En la tabla 33 y figura 31, denominada “Informacién sobre productos", se
evidencia que el 92% de los encuestados si han recibido informacion por parte de los
trabajadores sobre los productos facilitando asi su eleccién, mientras que un 8% de
encuestados opina que no ha recibido informacidon de los productos ofertados en la

carta.
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Tabla 34:
Presentacion del producto

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 70 79%
NO 19 21%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracion propia.

Figura 32:
Presentacion del producto

21%

= Sl
= NO

Figura 32: Grafico circular que representa a “Presentacion del producto”

En la tabla 34 y figura 32, denominada “Presentacion del producto”, muestra
que el 79% de los encuestados dice que la presentacion del producto que recibe si es
de su agrado y cumple con sus expectativas, a comparacién del 21% que indica que

el producto que la presentacion del producto que recibe no es de su agrado.
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Tabla 35:
Satisfaccion laboral

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 77 86%
NO 13 14%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia

Figura 33:
Satisfaccion laboral

= S|
= NO

Figura 33: Gréfico circular que representa a “Satisfaccion laboral”

En la tabla 35 y figura 33, denominada “Satisfaccion laboral”, sefiala que el
86% de los encuestados opina que, si esta satisfecho con el trabajo que realizan los
trabajadores dentro de su centro laboral, mientras que un 14% se encuentra

insatisfecho con las actividades que realiza.
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Tabla 36:
Sistema de control

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 65 73%
NO 24 27%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 34:
Sistema de control

= Sl

= NO

Figura 34: Grafico circular que representa a “Sistema de control”

En la tabla 36 y figura 34, denominada “Sistema de control”, senala que el 75%
de los encuestados opina el restaurante si ha implementado un sistema de control que
le permita saber si se han cumplido los objetivos propuestos, mientras que el 27% de

encuestados restantes no ha implementado un sistema de control.
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Tabla 37:
Capacidad de los trabajadores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 60 67%
NO 29 33%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracién: Propia.

Figura 35:
Capacidad de los trabajadores

= Sl
= NO

Figura 35: Grafico circular que representa a “Capacidad de los trabajadores”

En latabla 37 y figura 35, denominada “Capacidad de los trabajadores”, sefiala
que el 67% de los encuestados manifiesta que los trabajadores poseen las habilidades
necesarias para atender a sus necesidades, mientras que un 33% considera que no

posee las habilidades.
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Tabla 38:
Tiempo de espera

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 54 61%
NO 35 39%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 36:
Tiempo de espera

= SI
= NO

Figura 36: Grafico circular que representa a “Tiempo de espera”

En latabla 38 y figura 36, denominada “Tiempo de espera”, sefiala que el 61%
de los encuestados manifiesta que se siente bien con el tiempo que demora su pedido
en serle entregado, mientras que el 39% de encuestados opina que se encuentra

insatisfecho con el tiempo que demoran en entregarle su producto.
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Tabla 39:
Atencion al pablico

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 72 81%
NO 17 19%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracién: Propia.

Figura 37:
Atencién al publico

= S|
= NO

Figura 37: Gréfico circular que representa a “Atencion al publico”

En la tabla 39 y figura 37 denominada “Atencion al publico”, sefiala que el
81% de los encuestados opina que la atencion que le brindan dentro del
establecimiento si es adecuada, mientras que un 19% opina que no es adecuada la

atencion que le brinda el establecimiento.
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Tabla 40:
Atencién adecuada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 79 89%
NO 10 11%
TOTAL 89 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Propia.

Figura 38:
Atencion adecuada

= NO

Figura 38: Grafico circular que representa a “Atencion adecuada

En la tabla 40 y figura 38, denominada “Atencion adecuada”, sefala que el
89% de los encuestados opina los trabajadores los tratan de manera adecuada dentro
del establecimiento, en cambio un 11% opina que los trabajadores no los tratan de

manera adecuada.
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5.2. Andlisis de resultados

Con respecto al objetivo especifico: Determinar los beneficios de la gestion de
calidad se tiene que en la tabla 3 y Figura 1, el 86% de los encuestados opina que el
producto que ofrecen si es bueno y/o agradable, este resultado concuerda con lo que
dice Aguirre (2015), quien dice que los elementos tangibles son lo que perciben los
clientes ante todo, aqui la calidad se enfoca en el producto o servicio que la empresa
otorga, si es que este cumple con el grado de calidad que se exige. La calidad va desde

que se consiguen los insumos hasta la terminacion y presentacion del producto final.

A su vez concuerda con Montes (2015), quién en los beneficios de la Gestidn
de calidad menciona la adaptacion al cumplimiento de normas y exigencias de la
normativa referente a productos y servicios, aqui se establece la calidad como una
politica normativa, un estandar al cual deben regirse el proceso productivo al

elaborar cualquier producto.
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En latabla 4 y grafica 2, la cual sefiala que el 100% de los encuestados opina
que los productos que se ofrecen si son y evidencian que son de calidad, tiene
relacion con lo que aporta Marchan (2015), que recomienda a los propietarios que
se interesen mas por implementar y poner en practica un sistema de gestion de
calidad que les permita brindar a sus clientes un producto de acuerdo a sus
exigencias y/o expectativas, sin hacerlos esperar mas del tiempo necesario y sobre

todo ofrecerles un precio que es accesible y aceptado por ellos.

A su vez concuerda con Montes (2015), quién en los beneficios de la Gestidn
de calidad menciona la adaptacién al cumplimiento de normas y exigencias de la
normativa referente a productos y servicios, aqui se establece la calidad como una
politica normativa, un estandar al cual deben regirse el proceso productivo al
elaborar cualquier producto. el producto de modo que la empresa se adapte a las
normas que rigen la calidad y esté dispuesto a seguir funcionando bajos esas
nominas. Se le denomina producto de calidad a aquello que complace 100% las
necesidades, el hecho de que esto no suceda se crea un vacio en el cliente y aunque
se trate de recompensar sera inevitable que ese consumidor regrese a nuestro
establecimiento; es por ello que las empresas deben ir mas alla que solo satisfacer,
indagar mas de lo que requiere el cliente y asi estar siempre por encima de lo que

realmente necesitan.
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En la tabla 5, figura 3, sefiala que el 75% de los encuestados opina si ha
implementado estrategias de monitoreo dentro de su empresa, que Baca (2017), que
los duerios de las Micro y Pequefias Empresas, aprovechen su experiencia en el rubro,
se capaciten en técnicas especificas de gestion de calidad total que les facilitard
implementar estrategias, con las que puedan controlar minuciosamente cada accion,
ensefiar a sus mismos trabajadores ser mas competitivos y logren permanencia y
desarrollo en el rubro. Asi como también se establece la calidad como una politica
normativa, un estandar al cual deben regirse el proceso productivo al elaborar
cualquier producto, el producto de modo que la empresa se adapte a las normas que

rigen la calidad y esté dispuesto a seguir funcionando bajos esas néminas.

A su vez concuerda con Montes (2015), quién nombre como uno de los
beneficios de la Gestion de calidad la adaptacion al cumplimiento de normas y
exigencias de la normativa referente a productos y servicios. Al adaptarse a politicas
0 normativas de calidad, es necesario que se lleve un control del cumplimiento de
ellos, para evitar que pierda valor y recaer en errores, para ello es importante que la
organizacion se involucre en realizar un seguimiento paulatino tanto a los procesos

productivos como a los encargados de ellos.
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La tabla 6 y figura 4, evidencia que el 100% de los encuestados opina que su
negocio si es rentable en el mercado, lo que guarda correlacion con Goicochea (2015),
en su tesis titulada “La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio”, donde dice que la gestion de calidad permite a las organizaciones,
proyectarse a mercados muchos mas avezados, mantenerse vigente y generar una
mayor rentabilidad debido a que su produccion es eficaz y reduce aquellos gastos
superfluos empleados en reprocesos. Al gestionar la calidad, y hacer parte de todo el
proceso productivo permite a la empresa poder posicionarse en el mercado, ofertando
productos con un alto grado de superioridad, lo que trae como consecuencia gque sus
ventas y su rentabilidad se incrementen. quien aporta que para que un negocio
permanezca en el mercado debe competir con una calidad sobresaliente a la de la
competencia, con un precio accesible, con productos Unicos y cada vez mejores, el
mercado reconoce la marca creando una seguridad hacia los productos elaborados o
servicios otorgados; lo que origina una presencia superior en el mercado.

Asi mismo concuerda con Montes (2015), menciona como uno de los beneficios
que brinda la Gestion de calidad, el perfeccionamiento de la sostenibilidad de la
empresa, asi como le proporciona a la empresa mejoras en el proceso productivo,
también permite ser sustentables en el mercado. La empresa al crear una imagen
positiva sobre los productos que esta ofrece, genera confianza en los consumidores y
de por si aumento en sus ventas e ingresos, y asi se mantienen latentes en un mercado

gue cada vez es mas competitivo.
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En la tabla 7 y figura 5, sefiala que el 50% de los encuestados manifiesta que
la empresa si cuenta con estructuras de sostenibilidad que le ayudan a sostener su
negocio con el tiempo y el 50% restante sefiala que el restaurante no cuenta con
ciertas estructuras. Concorde con Goicochea (2015), el cual menciona en su
investigacion menciona que la gestion de calidad es una forma de hacer las cosas con
excelencia, mantenerse estableces y competitivos en un mercado altamente
cambiante. La gestion de la calidad garantiza la oferta de productos o servicios de
evidente calidad, genera una imagen positiva durante toda su trayectoria y permite

que la empresa se mantenga solida y sostenible en el mercado.

Por otro lado, Montes (2015), menciona, quién dice que la gestion de calidad
mantiene la sustentabilidad de las empresas, y las mantiene vigentes en el mercado
durante periodos largos de tiempo y estar a la vanguardia de nuevas actualizaciones
e implementarlas de manera positiva dentro de sus procesos productivos. La
sostenibilidad se basa en minimizar los costos productivos y aumentar las ventas, asi
como también se considera un agente que promueve el crecimiento de la empresa

dentro del mercado.
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En la tabla 8 y figura 6, muestra que el 75% de sus encuestados sefialaron que
si llevan un control de los gastos que tiene la empresa, el resultado concuerdan con
Baca (2015), quién recomienda que, para contribuir en la mejora del negocio,
considero necesario, que los duefios de las Micro y Pequefias Empresas, aprovechen
su experiencia en el rubro, se capaciten en técnicas especificas de gestion de calidad
total que les facilitara implementar estrategias, a modo de mantener controlado los
INgresos y egresos, Y evitar gastos excesivos en recursos o materiales y ensefiar a sus
mismos trabajadores ser mas competitivos y logren permanencia y desarrollo en el
rubro.

Otro autor que reafirma el resultado es Montes (2015), el cual menciona la
gestion de calidad mantiene la sustentabilidad de las empresas, y las mantiene vigentes
en el mercado durante periodos largos de tiempo y estar a la vanguardia de nuevas
actualizaciones e implementarlas de manera positiva dentro de sus procesos
productivos. Una manera de mantenerse sostenibles es mediante el control del
presupuesto general, evitar optar emplear montos excesivos en materiales, reprocesos

y evitar mermas que ocasionen perdidas a la empresa.
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Con respecto al objetivo especifico: Conocer la importancia de la gestion de
calidad, encontramos la tabla 11 y grafica 9, sefiala que el 80% de los encuestados
considera que el precio que pagan los clientes, si tiene relacion con el producto que
reciben, el resultado concuerda con Montalban (2018), quien menciona que los
propietarios de las MYPE deben interesarse mas por implementar y poner en practica
un sistema de gestion de calidad que les permita brindar a sus clientes un producto de
acuerdo a sus exigencias y/o expectativas, sin hacerlos esperar mas del tiempo
necesario y sobre todo ofrecerles un precio que es accesible y aceptado por ellos. El
precio que se le impone al producto debe garantizar la calidad que el cliente necesita,

asi como también debe ser accesible al poder adquisitivo de ellos.

Asi mismo Bitaliana (2015), Menciona que la gestion de calidad es importante
porque permite a la empresa marcar una diferencia notoria con la competencia, poder
mantenerse a la delantera de la competencia ofertando de manera perenne productos
de acorde a las especificaciones del consumidor. El gestionar de manera infalible la
calidad, propulsa una reputacion concreta y positiva a los clientes y permite que esta

prevalga dentro del mercado y de la competencia.

La tabla 12 y figura 10 da como resultado que el 91% de los encuestados opina
que la empresa si deberia ofrecer menus variados en su carta y guarda concordancia
con lo que dice Castillo (2016), que el tener una variada linea de productos, el
restaurante puede asegurarse de que el servicio que brinda en su totalidad es de calidad.
“Una linea de producto es un grupo de productos estrechamente relacionados porque
realizan funciones similares, se venden al mismo grupo de consumidores, a traves de

los mismos canales de distribucidn, en un intervalo de precios parecidos”.
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La tabla 13, figura 11, sefiala que el 51% de los encuestados, indicaron que la
empresa si cuenta con los insumos necesarios y requeridos para cumplir con las
oOrdenes y satisfacer las necesidades de los clientes, el resultado concierne con Jurado
(2015), habla sobre una aspecto negativo en caso no se tuvieran los insumos necesario,
pues dice que la falta de proveedores hace que el cliente no tenga los insumos frescos
necesarios a su disposicion lo que genera un exceso de tiempo en la entrega del
producto y la molestia del cliente, el hecho de no contar con proveedores de confianza
incita a que la empresa compre insumos de méas sobrecargando su inventario y de por

si los insumos no son considerados frescos porque permanecen guardados.

Asi mismo Bitaliana (2015), Menciona que la gestion de calidad es importante
porque promueve la innovacién y el aprendizaje organizacional, de este modo las
empresas podran perfeccionar sus procesos y asi crear productos novedosos. La
calidad debe estar focalizada tanto a productos como a manufactura, no se puede crear
un producto atractivo si es que el sistema de produccion es deficiente. Del mismo

modo, se deben emplear insumos
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La tabla 14 y figura 12, sefiala que el 75% de los encuestados, sefiala que en la
cocina de su empresa si innovan constantemente, mientras que el 25% restaurante no
innova, esto concuerda con lo que dice Santoma (2015), que los propietarios de los
negocios se preocupan e interesan cada vez mas por entregar un producto de acorde
con las exigencias y/o requerimientos del cliente, en el tiempo indicado y con un precio
competitivo, por lo que la innovacion ligada a la calidad y buen servicio, permitird que
la creacion de un restaurante pueda penetrar con fuerza en un mercado competitivo,
para ello la innovacion es la Gnica forma de marcar una diferencia de la competencia
y poder agregar valor en un restaurante, es decir, que mientras se agrega valor a los
productos, procesos Yy servicios, la relacion entre beneficio y sacrificio que un cliente
analiza en la compra, aporte a que el cliente concluya que por un buen producto
recibird un gran beneficio pero sin un gran sacrificio, dando asi satisfaccion a las
necesidades que el mismo mercado impone, porque cuando se logra dar la sensacion
de que un producto alcanz6 o excedi6 las expectativas se podria decir que la
satisfaccion fue total y que el proceso de innovacion logra causar beneficios sin altos

sacrificios.

Por otro lado, Bitaliana (2015), menciona la innovacion como una accion de
mejora continua en la que busca implementar nuevas ideas, conocimientos para poder
crear algo que va a satisfacer al cliente, he ahi que la gestion de calidad es vital en una
empresa por lo que permite esta incursione con productos novedosos y poco

conocidos.
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La tabla 15 y figura 13, evidencia que el 57% de los encuestados opina que la
empresa no innova los productos que esta ofrece, el resultado discierne con lo que dice
Santoma (2015), que la innovacion ligada a la calidad y buen servicio, permitira que
un restaurante pueda penetrar con fuerza en un mercado competitivo, para ello la
innovacion es la Unica forma de marcar una diferencia de la competencia y poder
agregar valor en un restaurante, es decir, que mientras se agrega valor a los productos,
procesos Yy servicios, la relacion entre beneficio y sacrificio que un cliente analiza en
la compra, aporte a que el cliente concluya que por un buen producto recibird un gran
beneficio pero sin un gran sacrificio, dando asi satisfaccion a las necesidades que el
mismo mercado impone, porque cuando se logra dar la sensacion de que un producto
alcanzo o excedio las expectativas se podria decir que la satisfaccion fue total y que el

proceso de innovacion logra causar beneficios deseados.

Bitaliana (2015), asegura que la innovacién es una fase de mejora, en la que las
empresas optan como parte de ella la creacion de nuevos productos, evaluando los
requerimientos del consumidor y poder anteceder a sus necesidades. A través de la
gestién de calidad, la empresa hace parte de sus bases el introducir productos con un

indice de calidad alto, para unico beneficio del cliente.
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En la tabla 16 y figura 14 se evidencia que el 75% de los encuestados opina que
si lleva un control preciso de todas las ganancias que tiene la empresa, dicho resultado
concuerda con Mendoza (2015), en su tesis recalca es la implementacion de estrategias
que le permitan a la organizacion gestionar su calidad para poder asi reducir sus costos,
minimizar perdidas y poder ofertar un producto de calidad. Por otro lado, menciona
al Kaizen, como una herramienta muy util, y dice que la mejor manera de reducir los
costos en la empresa es mediante la deteccion, prevencion y eliminacion sistematica
del uso excesivo de recursos. La gestion de costos implica supervisar los procesos de
desarrollo, produccion y venta de productos o servicios de buena calidad, al tiempo

que trata de reducir los costos o mantenerlos a niveles objetivos.

Por otra parte, el resultado coincide con el aporte de Bitaliana (2015), quién dice
que gestionar la calidad es importante porque le brinda a la organizacion permanecer
en el mercado, una vez que ha fomentado la innovacion, generar ventajas positivas por
encima de las demas empresas, le garantiza poder seguir compitiendo, seguir ganando
clientes y poder posicionarse como una empresa productiva y sostenible. El control de
los ingresos Ilamados ganancias, es corroborar la informacion dada acerca de la
implementacién del programa y hacer seguimiento a los encargados de este proceso a
fin de saber si estdn cumpliendo con sus funciones. Por otro lado Rodriguez (2016),
dice que las empresas deben realizar un andlisis paulatinamente sobre su sistema de
ingresos, de forma que les permitan a los responsables tener la tranquilidad y seguridad

de que sus ingresos se registran y no haya problemas a futuro sobre fraudes o robos.
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En la tabla 17 y figura 15, muestra que el 50% de los encuestados opina que si
le seria rentable expandir su negocio, mientras que el otro 50% cree que no le seria
rentable debido a los diversos acontecimientos del mercado, dicho resultado concuerda
con Mendoza (2015), que considera que “El crecimiento de la empresa representa el
desarrollo que va alcanzando la misma, manifestada tanto por el incremento de las
magnitudes econémicas que explican su actividad como por los cambios observados
en su estructuras econdémica y organizativa” y a su vez con Baca (2015), recomienda
que, para contribuir en la mejora del negocio, considero necesario, que los duefios de
las Micro y Pequefias Empresas, aprovechen su experiencia en el rubro, se capaciten
en técnicas especificas de gestién de calidad total que les facilitard implementar
estrategias, ensefiar a sus mismos trabajadores ser mas competitivos y logren
permanencia y desarrollo en el rubro.

Bitaliana (2015), menciona que las MYPE que fortalecen sus procesos
productivos estan destinadas a permanecer vigentes en el mercado, pero también estan
fortalecidas para crecer y abarcar mas segmentos de mercados aun no abastecidos; y
es mas rapido poder posicionarse porque ya tienen experiencia en el rubro y en los

requisitos que debe portar un producto para poder satisfacer una necesidad.
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Considerando el tercer objetivo especifico: Conocer los factores del atencion al
cliente tenemos la tabla 18 y figura 16 dio como resultado que el 71% de los
encuestados opina que su estado de &nimo si llega a afectar su desempefio laboral, esto
es lo contrario a lo que expresa Moreno (2015), la amabilidad, empatia es lo que prima
en la atencion, el profesionalismo de los trabajadores es resaltante, la manera en como
se relacionan mutuamente, el trabajo en equipo del personal y el tiempo de espera es
exacto lo que genera una gran conformidad en ellos, al igual que los platillos que se
ofrecen son preparados con insumos frescos, el sazén es lo caracteristico de ese
negocio lo que conlleva a que los clientes concurran con frecuencia al establecimiento;

aparte que cuenta con todos los implementos necesarios para brindar el servicio.

Por otro lado, Vargas (2017), menciona la relacién con el cliente, se establece un
contacto con el cliente, dejandole en claro la importancia para el negocio. Implica el
manejo de emociones, la amabilidad que tiene el trabajador y que demuestra al
consumidor. Por lo contrario, el llevar un mal clima laboral, influye en la manera en
que el personal se desempefia, como se relaciona posteriormente con el cliente y eso

puede afectar y poner en riesgo el funcionamiento de la empresa.

La tabla 20 y figura 18, sefiala que el 51% de los encuestados opina si existe
compafierismo entre los que laboran en la empresa, el resultado acierta a lo que dice
Sanchez (2017), que los trabajadores son quienes tienen el contacto directo y se
preocupan por los clientes, entablan conversaciones que le permiten empatizarse con
el cliente y lograr su satisfaccion plena, en cambio los gerentes de estos negocios es
muy distinto, ellos no conocen realmente a su clientela, ni estan presentes en el

momento en que ellos asisten al restaurante; para lo cual concuerdo con lo que
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recomienda la autora que los gerentes empezar a relacionarse tanto con sus

trabajadores y su clientes, porque de ellos depende el éxito de su negocio.

Asi mismo, Vargas (2017), menciona las relaciones interpersonales contribuyen
a que tanto trabajadores como encargados puedan convivir y congeniar de manera
afectiva dentro de su entorno laboral. Implica las facilidades y capacidades de los
encargados para establecer relaciones amenas con sus trabajadores. Estas relaciones
permiten que se mantenga un clima organizacional sano, en el que todos puedan

aportar y ser participes de decisiones importantes dentro de la empresa.

Latabla 21y figura 19, evidencia que el 51% de los encuestados manifiesta que
se adapt6 de manera rapida al centro en donde labora actualmente, esto concuerda con
Sanchez (2017) considera que el hombre inventd las organizaciones para adaptarse a
las circunstancias ambientales y poder alcanzar objetivos. Si se logra esa adaptacion
y se consiguen los objetivos, la empresa se considerard eficaz y podra crecer y
sobrevivir, en la medida en que el volumen de lo obtenido mediante sus productos y

servicios, sea mayor que el invertido en la obtencion y aplicacion de los recursos.

Consecuentemente Vargas (2017), menciona las relaciones internas, como un
factor importante para el servicio al cliente, implicada en la capacidad para
relacionarse directamente, entablar conversaciones amenas e interés. Las relaciones
entre los principales encargados y los trabajadores, permite que se establezca y se
mantenga un clima laboral afectuoso, que todo el personal labore de manera conjunta

a beneficio de ambas partes.
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En la tabla 22 y gréafica 20, sefiala que el 50% de los encuestados sefiala que si
puede percibir las necesidades de su personal, mientras que el otro 50% expresa que
no las logra captar, Jurado (2016) nos dice que en algunas oportunidades los gerentes
de los restaurantes no se comprometen con el negocio, suelen dejar a los trabajadores
a la deriva, por la cual se generan fallas al no tener a quien recurrir, esto conlleva a que

no exista un buen clima organizacional y que cada uno trabaje por su lado.

Por otro lado, Vargas (2017) nombra que un factor importante para garantizar
al cliente un servicio de calidad es la relacion amical que lleva todo el personal de la
organizacion, el clima laboral que se percibe y como estos influyen en el desempefio

optimo de los trabajadores a beneficio de ambas partes.

La tabla 23 y figura 21 sefiala que el 75% de los encuestados opina la relacién
que hay entre empleado y empleador es escaza, concuerda con Yafiez (2013), las
relaciones entre jefes y empleados son un tema “muy sensible y complejo que también
presenta una serie de disyuntivas éticas”. Una de estas, dice el autor, es saber como y
cuando decirle que no a alguien que ostenta un cargo mayor, ya que asumir una actitud
de complacencia no es recomendable. Al igual dice Sanchez (2017) que los
trabajadores son quienes tienen el contacto directo y se preocupan por los clientes,
entablan conversaciones que le permiten empatizarse con el cliente y lograr su
satisfaccion plena, en cambio los gerentes de estos negocios es muy distinto, ellos no
conocen realmente a su clientela, ni estan presentes en el momento en que ellos asisten
al restaurante; para lo cual concuerdo con lo que recomienda es que los gerentes
empezar a relacionarse tanto con sus trabajadores y su clientes, porque de ellos

depende el éxito de su negocio.
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En la tabla 24 y gréafico 22, sefiala que el 100% de los encuestados opina que
los trabajadores si trabajan en equipo dentro de la empresa, dicho resultado concuerda
con la aportacion de Moreno (2015), que la calidad en el restaurante en investigacion
es Optimay asi lo evidencia los clientes que asisten a ellos; aqui la amabilidad, empatia
es lo que prima en la atencion, el profesionalismo de los trabajadores es resaltante, la
manera en como se relacionan mutuamente, el trabajo en equipo del personal,
influencia positiva para la consecucidn de objetivos. Por otro lado, menciona que para
poder realizar los diferentes procesos o llevar a cabo las diferentes tareas, se precisa
de la colaboracion y cooperacion de varios miembros, estimulando de este modo la
participacion y la comunicacion entre ellos y generando una mejora y un incremento

de la calidad”.

A su vez coincide con Vargas (2017), que las relaciones interpersonales
afectivas que se puedan dar entre trabajadores influyen positivamente en el

desempefio de todos, poder trabajar en conjunto y para beneficio de ambas partes

En la tabla 26 y figura 24, la cual sefiala que el 69% de los encuestados opina
que, si son trabajadores proactivos, esto concuerda con el concepto de Baca (2017)

quien dice que la proactividad no es un fin sino un medio para desarrollar nuestros

objetivos. Se fundamente en la confianza en poder anticipar un conflicto y actuar para
prevenirlo. En teoria, todas las personas tienen el potencial para mejorarse a si mismas,

su situacion y a su entorno.
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La tabla 27 y gréfica 25, sefiala que el 63% de los encuestados opinan que los
trabajadores si se encuentra trabajando bajo presion en su centro laboral, esto
concuerda con Jurado (2015), Los factores que impiden el mejor funcionamiento del
restaurant son: Falta de involucramiento de la gerencia en la gestion del restaurante.,
Falta de capacitacion del personal y desmotivacion, exceso y presion en las labores,
estos factores mal controlados ponen en desventaja a la empresa y el servicio que
ofrece, puesto que la efectividad disminuye y son mas propensos a cometer errores
con los clientes.

Con respecto al ultimo objetivo especifico: Identificar las estrategias del
servicio al cliente tenemos la tabla 29 y gréfica 27, la cual sefiala que el 65% de los
encuestados manifiesta que el restaurante si ha implementado en su totalidad las
medidas de seguridad para atender al publico, que concuerda con Mendoza (2015),
que los gustos que tienen los clientes son: Higiene, comodidad y seguridad, esto quiere
decir que los clientes que asisten a estos restaurantes, prefieren ambientes limpios,
acogedores y sobre todo que se le brinde seguridad en sus instalaciones. Fernandez
(2015), el cual comenta que la empresa tendra la responsabilidad de brindar a sus
trabajadores unas condiciones laborales seguras e higiénicas que les permitan adquirir
cierto nivel de salud de acuerdo con el conocimiento actual existente en la industria y

la legislacion que a tal efecto resulte aplicable.

Por otro lado, Gonzales (2015), establece entre sus estrategias, aquellas que se
enfocan en la seguridad del cliente, con el fin de garantizar la estadia de los
trabajadores en la empresa, y prevenir que ocurran incidentes tanto con los clientes

como con los trabajadores.
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En la tabla 32 y figura 30, sefiala que el 84% de los encuestados manifiesta que
el establecimiento les brinda la tranquilidad que ellos requieren, este resultado
concuerda con Silva (2015), en su tesis "Calidad del servicio al cliente en el restaurant
La Lomita- Tambogrande”, en la Universidad Nacional de Piura. Para la realizacion
de esta tesis, concluyo que los clientes buscan confianza en los trabajadores, personas
empaticas que brinden atencion de calidad y sobre todo que el ambiente esté
acondicionado para recibirlos, de esta manera se podra lograr que ellos su satisfaccion

y lealtad.

Asi mismo concuerda con el aporte de Gonzales (2015), servicio al cliente es
la suma total de todas las acciones que emplea una empresa para sus clientes, durante
y posterior a su compra, es decir son todos aquellos factores positivos que permitiran
al cliente tener una experiencia de compra satisfactoria, como son la amabilidad, la
empatia, atencion personalizada, el ambiente la indumentaria, la comodidad, la rapidez

en la atencion entre otros.

En la tabla 34 y figura 32 muestra que el 80% de los encuestados dice que la
presentacion del producto que recibe si es de su agrado y cumple con sus expectativas,
lo que guarda relacién con la aportacion de Castillo (2016) dice algo parecido el cual
el nivel de calidad del servicio, se debe lograr antes completar antes 4 fortalezas, como
son la sazon, variedad de platos, calidad de atencion y rapidez de atencion, una vez
completado esto, el restaurante puede asegurarse de que el servicio que brinda en su

totalidad es de calidad. La sazdn y sabor, van de la mano con la presentacion.

Gonzales (2015), como una de sus estrategias del servicio al cliente, establecer

patrones de atencion; estipular un patron Unico y original que permita brindar una
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atencion personalizada, a fin de causar en el consumidor una experiencia de compra

placentera y afiadirle un valor agregado.

La tabla 36, figura 34 sefiala que el 73% de los encuestados opina el restaurante
si ha implementado un sistema de control que le permita saber si se han cumplido los
objetivos propuestos, esto concuerda con Baca (2017), que los duefios de las Micro y
Pequefias Empresas, aprovechen su experiencia en el rubro, se capaciten en técnicas
especificas de gestion de calidad total que les facilitara implementar estrategias, con
las que puedan controlar minuciosamente cada accién, ensefiar a sus mismos

trabajadores ser mas competitivos y logren permanencia y desarrollo en el rubro.

Gonzales (2015) detalla dentro de sus estrategias del servicio al cliente, las
estrategias destinadas a medir la satisfaccion del cliente, estds permiten poder
comprender al cliente, conocer sus gustos y adelantarse a sus exigencias, a través de

estas evaluaciones es mas facil adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes.

En la tabla 34 figura 32, sefiala que el 100% de los encuestados manifiesta que
sus trabajadores si son capaces de desempefiar las funciones que se le ha encomendado,
que concuerda con Flores (2013), quien dice que en la actualidad la capacitacion es la
respuesta a la necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un
personal calificado y productivo, es el desarrollo de tareas con el fin de mejorar el
rendimiento productivo, al elevar la capacidad de los trabajadores mediante la mejora
de las habilidades, actitudes y conocimientos”.

Castillo (2016), para determinar el nivel de calidad del servicio, se debe lograr
antes completar antes 4 fortalezas, como son la sazon, variedad de platos, calidad de

atencion y rapidez de atencion, una vez completado esto, el restaurante puede
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asegurarse de que el servicio que brinda en su totalidad es de calidad. Los elementos
que impiden lograr esto son: Infraestructura, comunicacion interna y externa,
presentacion del personal, bajo nivel de profesionalismo y escases de atencion en las

necesidades de los clientes.

La tabla 39, gréfica 37, sefiala que el 81% de los encuestados opina que el
restaurante si brinda una buena atencion al publico, esto concuerda con SERNA (2016)
define que El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente

es indispensable para el desarrollo de una empresa.

Concuerda a su vez con Pérez (2014), en su tesis “La calidad del servicio al
cliente y su influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa
restaurante campestre SAC - CHICLAYO periodo enero a septiembre 2011 y 2012
afio 2014” en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo (Chiclayo), donde
dice que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades
de sus clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse
a los requerimiento y asi superar las expectativas del cliente, mientras la empresa
ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentardn mejorando sus resultados

econdmicos.
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En la tabla 40, figura 38, denominada “Atencion adecuada”, sefiala que el
89% de los encuestados opina que los trabajadores su lo tratan de manera adecuada,
lo que concierne con Feria (2017), argumenta que el buen servicio al cliente se trata
de hacer que los clientes regresen. Y también de hacer que se vayan felices — felices
lo suficiente para pasar comentarios positivos a otros, que posteriormente podran
probar tu producto o servicio y convertirse en clientes nuevos y al igual con Figueroa
(2017) que dice que las personas buscan y se quedan en donde se sienten bien, son
aceptadas y les ponen atencion, en otras palabras, se sienten felices, ya sea en una

relacion personal, de trabajo o comercial.

Asi mismo Gonzales (2015), en sus estrategias menciona aquellos algunos
mecanismos para poder tener conocimiento de las preferencias del cliente, los
acuerdos de niveles de atencion, libretas de calificaciones, permiten conocer los
aspectos que el cliente considera importantes y asi poder implementarlos en el dia a

dia y garantizarles una atencion adecuada.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo, los beneficios de la gestion de calidad esta dado
por la adaptacion, donde las MYPE buscan ofrecer productos de calidad destinados a
aportarle valor al cliente superando sus necesidades, la sostenibilidad donde gestionan
de manera eficiente sus recursos para incrementar sus ventas y maximizar su
rentabilidad, y la reduccion de costos a través de la eliminacion las actividades
innecesarias, reduccion de fallas o costos extras en la elaboracion de los platillos y asi
conseguir una efectividad en el proceso productivo. Para ello los microempresarios
deberan implementar estrategias o herramientas gestionar de manera eficiente sus

costos, sus recursos y el rendimiento de su empresa.

Con respecto al segundo objetivo la importancia de la gestion de calidad, esta
dada por la diferenciacion donde las MYPE cuentan con gran variedad de platillos a
ofrecer en sus menus, ademas de que existe relacién entre el precio y la calidad del
producto, la innovacién donde tienen la capacidad para innovar constantemente en la
cocina y la permanencia en el mercado dado que llevan un control riguroso de todas
sus ganancias. Para lo cual los microempresarios deben contar con los insumos
necesarios para poder crear productos nuevos e implementar mecanismos para
mantenerse vigente en el rubro en el que se desempefia y expandirse a un nuevo

mercado, comprometiéndose con la calidad y la mejora continua.
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Conforme al tercer objetivo, los factores del servicio al cliente estan dados por
la relacién interna, puesto que en las MYPE las relaciones amenas entre trabajadores
influye en su desempefio laboral y el trabajo en equipo, el contacto con el cliente donde
los clientes reciben orientaciones de los trabajadores para facilitar su eleccion y la
atencion personalizada puesto que los clientes consideran a los trabajadores, personas
proactivas y asequibles por la disponibilidad para asistir a sus necesidades. Para ello
los microempresarios deben fomentar positivamente el compafierismo, la adaptacion

al &mbito laboral y participar en las actividades de los trabajadores.

Con respecto al cuarto objetivo, las estrategias del servicio al cliente estan
dadas por los protocolos de atencién los trabajadores conocen los productos que el
restaurante y pueden traspasar la informacion a los clientes, las estrategias destinadas
a medir la satisfaccion del cliente puesto los clientes pueden evaluar al trabajador y
determinar si estos poseen las habilidades para brindarle una experiencia de compra
Unica y satisfactoria o si se siente conforme con el servicio en general, las estrategias
de seguridad por lo que el restaurante esta implementado en su totalidad para poder
garantizarles una estancia segura, prevenir posibles riesgos laborales y cuenta con
todos los permisos correspondientes para realizar sus actividades de manera formal.
Por lo tanto, los microempresarios deben disefiar estrategias que le permitan conocer
el comportamiento de ellos, conocer sus necesidades y exigencias y poder bridarles

una atencion rapida y adecuada.
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

S 4 DEFINICION
VARIABLE | DEFINIC|ION [DIMENSION | INDICADORES PREGUNTAS OPERACIONAL FUENTE ESCALA
, . ” .
3 ¢ Cree que el producto brindado es bueno? La dimensién Elementos Clientes
Adaptacion [, cree usted que los productos que venden son de calidad? ~ semedira con sus Trabajador
Flores (2017), ¢cuenta con una estrategia de monitoreo en su empresa? indicadores: Adaptacion,
Gestion de calidad . - Sostenibilidad y
: ¢ Creé usted que su negocio es rentable? Reduccion de costos. Se
se le consideraal | Beneficios o — - I 8. $ Nominal
resultado final Sostenibilidad | ;Su empresa se ha mantenido firme con el pasar de los afios? | empleara como la técnica
obtenido, después ¢Lleva un control efectivo de sus gastos? de encuesta'y como Propietario
de haber sido Ti trateaia destinad duc 1057 mstrur_nento el
9( establecidos los Reduccién de [ £T1€N€ una estrategia destinada a reducir costos: cuestionario con escala
a requerimientos y/o costos ¢Cree usted que sus gastos estan relacionados al tamafio de su nominal.
3 estandares de empresa? : :
&) calidad dentro de la ¢Considera que el precio es el correcto con relacion al
a empresa. Estos Diferenciacion | producto? L2 dimensién Estrateqias Clientes
= mismos le ¢El restaurante deberia ofrecer un mend variado? se medira con susg
‘E permiten volverse ¢cuenta con los insumos necesarios para presentar platos indicadores: Trabaiad
0 una empresa innovadores? ; o rabajador
o) titiva a nivel Innovacion - , — . Diferenciacion, —
O Comi%?justrial ; ¢Existe una constante innovacion en la cocina? Innovacién y permanencia |__Propietario
Importancia ¢Cree que el restaurante ofrece platos innovadores? en el mercado. Se Clientes Nominal

logrando como
mayor beneficio la
satisfaccion del
cliente.

Permanencia en
el mercado

¢Lleva un control de sus ganancias?

¢Le es rentable expandir su negocio?

empleara como la técnica
de encuesta y como
instrumento el
cuestionario con escala
nominal

Propietarios
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SERVICIO AL CLIENTE

Segln el
Raffino (2018),
se conoce
€omo servicio
al cliente a
todos los
métodos que
utiliza una
empresa para
generar un
nexo con los
clientes y
garantizar la
Optima
recepcion de
sus servicios o
productos por
parte de sus
consumidores.

Contacto con el 1¢SU estado de &nimo influye en el desarrollo de sus actividades? Trabajador
cliente ; i i i iali fa? . . i
¢Al momento de realizar su pedido le sugieren la especialidad del dia? La dimensién Trabajador
¢Existe compafierismo entre los que laboran en el restaurant? Facto[:ez)snsseur;]edlra Trabajador
¢Fue répida su adaptacion a su nuevo ambito laboral? indicadores: Trabajador
» Contacto con el
Relacion ¢Puede percibir las necesidades de sus trabajadores? cliente, Relacion Propietario
Factores intema interna y Atencion Nominal
¢Participa usted en las reuniones que realiza su personal de trabajo? personalizada. Se Propietario
;Siente que su personal trabaja en equipo? tqr:glea(;a Cﬁmo I‘:‘ Proietario
¢Motiva a sus trabajadores? ecnica de encuesta P
y como
¢Se considera un empleado proactivo, es decir facilita la eleccion del cliente? instrumento el Trabajador
Atencion ; . cuestionario con _
personalizada ¢Se encuentra sometido a presion en su centro de labores? escala nominal. Trabajador
¢Creé usted que los trabajadores son personas asequibles? Clientes
¢El restaurante ha implementado con totalidad las medidas de seguridad para la
atencion al publico?
¢Cuenta con las certificaciones otorgadas por las entidades orrespondientes para Propietarios
Estrategias de | la atencidn al publico? ) »
Sequridad - : La dimension
9 ¢Cuenta con un sistema de seguridad en caso de hurtos? Estrategias se
medir4 con sus Clientes
¢El local le brinda la tranquilidad que usted necesita? indicadores: Estrat. Propietario
De seguridad, -
Protocolos de ¢Se le brinda informacion determinada sobre el producto que se le ofrece? protocolos de Clientes
atencion ) 3 atencion y Estrat. )
Estrategias ¢La forma en que sirven el producto es de su agrado® de medicion de Clientes Nominal
satisfaccion.Se .
T . on ,
¢ Esta satisfecho con el trabajo que realiza* empleara como la Trabajador
¢Cuenta con un sistema de control que le permita saber si sus trabajadores técnica de encuesta Propietario
cumplen sus objetivos? y como P
Est de . ) i .
S ¢El personal posee las habilidades para atender a su necesidad? mstr_umer_lto el Clientes
medlClon_ de cuestionario con
satisfaccion ¢Se siente bien con el tiempo de demora de su producto? escala nominal Clientes
¢Cree usted que la atencion que brindan es adecuada? Clientes
¢Los trabajadores lo atienden de manera adecuada? Clientes
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR PREGUNTA FUENTE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl NO Sl NO
¢Cree que el producto brindado es bueno? . 30 5 86% 14%
. - Trabajadores

Adaptacion ¢Cree usted que los productos que venden son de calidad? 35 5 100% 0%
¢cuenta con una estrategia de monitoreo en su empresa? 3 1 75% 2504

, Creé usted que su negocio es rentable? 9 9
Beneficios . ¢ q g —— . 4 0 100% 0%
Sostenibilidad | ;Su empresa se ha mantenido firme con el pasar de los afios? Propietari 2 2 50% 50%

ropietarios
¢Lleva un control efectivo de sus gastos? P 3 1 75% 250,
Reduccién de | ¢ Tiene una estrategia destinada a reducir costos? 2 2 50% 50%
Gi:ﬂgg dde costos ¢ Cree usted que sus gastos estan relacionados al tamafio de su empresa? 4 0 100% 0%
. L ¢ Considera que el precio es el correcto con relacion al producto? 28 7 80% 20%
Diferenciacién - . - .

¢El restaurante deberia ofrecer un menu variado? Trabajadores | 32 3 91% 9%
¢Cuenta con los insumos necesarios para presentar platos innovadores? 18 17 51% 49%
Importancia Innovacion (Existe una constante innovacion en la cocina?’ Propietarios 3 1 75% 25%
¢ Cree que el restaurante ofrece platos innovadores? Trabajadores | 15 20 43% 57%
Permanencia en | ¢L1éva un control de sus ganancias? Propietarios 3 1 75% 250
el mercado | ;L e es rentable expandir su negocio? Propietarios | 2 2 50% 50%
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Servicio al
cliente

Factores

Estrategias

Contacto con el | ¢Su estado de &nimo influye en el desarrollo de sus actividades? Trabajadores | 10 25 29% 71%
cliente ¢Al momento de realizar su pedido le sugieren la especialidad del dia? Trabajadores | 27 8 77% 23%
¢Existe compafierismo entre los que laboran en el restaurant? Clientes 45 44 51% 49%
¢Fue rapida su adaptacion a su nuevo ambito laboral? Trabajadores | 18 17 51% 49%
L ¢Puede percibir las necesidades de sus trabajadores? Propietarios 2 50% 50%
Relacion interna — X : ; o
¢Participa usted en las reuniones que realiza su personal de trabajo? Propietarios 250 75%
¢Siente que el personal trabaja en equipo? 89 100% 0%
¢ Cree usted que los trabajadores estdn motivados? 70 19 79% 81%
¢ Considera a los empleados proactivos, es decir facilitan la eleccién del
B cliente? 68 31 69% 31%
Atencion ¢Considera usted que los trabajadores estan sometidos a presion en su
personalizada | centro de labores? 56 33 63% 37%
¢ Creé usted que los trabajadores son personas asequibles? 85 4 96% 4%
GEl restauran_t,e ha |m,plt_ementado con totalidad las medidas de seguridad 67 33 65% 35%
para la atencion al pablico?
Estrategias de ¢El restaurante cuenta con las .c,ertifica,ciqnes otorgadas por las entidades 65 24 73% 27%
seguridad correspondientes para la atencion al pablico?
¢Cuenta con un sistema de seguridad en caso de hurtos? 63 37 71% 29%
¢El local le brinda la tranquilidad que usted necesita? 76 13 85% 15%
¢Se le brinda informacién determinada sobre el producto que se le ofrece? 82 7 92% 8%
Protocolos de Clientes
atencion ¢La forma en que sirven el producto es de su agrado? 70 19 79% 21%
¢ Esté satisfecho con el trabajo que realizan los trabajadores? 77 13 86% 14%
¢ Creé usted que el res'_[aurante cgenta con un sistema de_co_ntrol que le 65 24 73% 27%
Estrateqias de permite saber si sus trabajadores cumplen sus objetivos?
medic?én de ¢El personal posee las habilidades para atender a su necesidad? 60 29 67% 33%
satisfaccién ¢ Se siente bien con el tiempo de demora de su producto? 56 33 63% 37%
¢ Cree usted que la atencién que brindan es adecuada? 72 17 81% 19%
¢;Los trabajadores lo atienden de manera adecuada? 79 10 89% 11%
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CUESTIONARIO

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO
RESTAURANTES DEL DENTRO DE PAITA-PIURA,
ANO 2017.

Estimado participante, tenga usted mis méas cordiales saludos, soy estudiante
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, acudo a usted con el fin de
recopilar informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita.

Para ello Usted deber& marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
DATOS PROPIETARIOS

EDAD: ESTADO CIVIL: GENERO:

NIVEL DE ESTUDIOS:

GIRO DEL NEGOCIO:

ANOS EN EL NEGOCIO:

NUMERO DE TRABAJADORES:

TIPO DE EMPRESA:

GESTION DE CALIDAD

1. ¢Cuenta con una estrategia de monitoreo en su empresa?
Sl NO

2. ¢Creé usted que su negocio es rentable?
Sl NO

3. ¢Su empresa se ha mantenido firme con el pasar de los afios?
Sl NO

4. ¢Lleva un control efectivo de sus gastos?

Sl NO .
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5. ¢Tiene una estrategia destinada a reducir costos?
Sl NO .
6. ¢Cree usted que sus gastos estan relacionados al tamafio de su empresa?
Si NO
7. ¢Existe una constante innovacion en la cocina?
Sl NO .
8. ¢Lleva un control de sus ganancias?
Sl NO .
9. ¢Le esrentable expandir su negocio?
SI NO
10. ¢Puede percibir las necesidades de sus trabajadores?
Sl NO .
11. ¢ Participa usted en las reuniones que realiza su personal de trabajo?

Sl NO
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CUESTIONARIO

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO
RESTAURANTES DEL DENTRO DE PAITA-PIURA,
ANO 2017.

Estimado participante, tenga usted mis méas cordiales saludos, soy estudiante
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, acudo a usted con el fin de
recopilar informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita.

Para ello Usted deber& marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
DATOS TRABAJADORES

EDAD: ESTADO CIVIL: GENERO:

NIVEL DE ESTUDIOS:

GESTION DE CALIDAD

1. ¢Cree que el producto brindado es bueno?

Sl NO

2. ¢Cree usted que los productos que venden son de calidad?

Sl NO .

3. ¢Considera que el precio es el correcto con relacién al producto?

Sl NO .

4. (El restaurante deberia ofrecer un menu variado?

Sl NO

5. ¢Cuenta con los insumos necesarios para presentar platos innovadores?

Sl NO
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¢Cree que el restaurante ofrece platos innovadores?

Sl NO .

¢Su estado de animo influye en el desarrollo de sus actividades?

Sl NO

¢Al momento de realizar su pedido le sugieren la especialidad del dia?

Sl NO .

¢Fue rapida su adaptacion a su nuevo ambito laboral?

Sl NO .
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CUESTIONARIO

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO
RESTAURANTES DEL DENTRO DE PAITA-PIURA,
ANO 2017.

Estimado participante, tenga usted mis méas cordiales saludos, soy estudiante
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, acudo a usted con el fin de
recopilar informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes del centro de Paita.

Para ello Usted deber& marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
DATOS CLIENTE

EDAD: ESTADO CIVIL: GENERO:

NIVEL DE ESTUDIOS:

SERVICIO AL CLIENTE
1. ¢Siente que el personal trabaja en equipo?
Si NO
2. ¢Cree usted que los trabajadores estan motivados?
Sl NO .

3. ¢Considera a los empleados proactivos, es decir facilitan la eleccién del
cliente?
Sl NO

4. ¢Considera usted que los trabajadores estan sometidos a presion en su
centro de labores?

Sl NO .
5. ¢Cree usted que los trabajadores son personas asequibles?
Sl NO .

6. ¢El restaurante ha implementado con totalidad las medidas de seguridad
para la atencion al pablico?
Sl NO
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢El restaurante cuenta con las certificaciones otorgadas por las entidades
correspondientes para la atencion al publico?

Sl NO
¢Cuenta con un sistema de seguridad en caso de hurtos?

Sl NO .

¢El local le brinda la tranquilidad que usted necesita?
SI NO
¢Se le brinda informacion determinada sobre el producto que se le ofrece?
Sl NO .
¢La forma en que sirven el producto es de su agrado?
Sl NO .
¢ Esté satisfecho con el trabajo que realizan los trabajadores?
Si NO

¢Creé usted que el restaurante cuenta con un sistema de control que le
permite saber si sus trabajadores cumplen sus objetivos?

Sl NO
¢El personal posee las habilidades para atender a su necesidad?

Sl NO .

¢se siente bien con el tiempo de demora de su producto?

Sl NO

¢Cree usted que la atencion que brindan es adecuada?
Sl NO .

¢Los trabajadores lo atienden de manera adecuada?
Sl NO :
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VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,... O\?W)MUW%/VU(”&O %}5’ ......., identificado

con DNL.... €2 ¥ G3+Y38 . . MAGISTER EN: R
- ASULHLST wﬁwmkg&u@am%ﬁ‘/ﬂm%

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: Cuestionario elaborado por Victoria Sabina Carrillo
Pintado, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada
para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
Y SERVICIO AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO
DE PAITA - PIURA, ANO 2017que se encuentra realizando.

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

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

Plura/qﬁfu)?/ﬂw 2017.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

m gmam identificado con DNE 02827142 MAGISTER

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccién de datos: Cuestionario elaborado por Victoria Sabina Carrillo
Pintado, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada
para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
Y SERVICIO AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO
DE PAITA - PIURA, ANO 2017que se encuentra realizando.

Luego de hacer Ia revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta

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

Piura,./ét..lqm ...... 2017.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, iéﬂ%uc& (owe Crrio  identificads con DN 02616283 MAGISTER

en ] &4& 'JU“*“-‘*TI CUJZ\

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: Cuestionario elaborado por Victoria Sabina Carrillo
Pintado, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada
para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
Y SERVICIO AL CLIENTE EN LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO
DE PAITA - PIURA, ANO 2017que se encuentra realizando.

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

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.
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CARTA DE NO ADEUDO
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