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RESUMEN

El presente Trabajo de Investigacion denominado La gestion de la calidad en la
capacitacion y su incidencia en la atencion al cliente de las Micro y Pequefias empresas
del sector servicios rubro restaurantes de Piura Cercado 2019, reconoce las
caracteristicas basicas de la variable capacitacion y la variable atencion al cliente de las
mypes. El cliente de un restaurant visualiza y vive la experiencia de la atencién al cliente
al momento de ser atendido y el grado de satisfaccion de la atencion al cliente va ligado
dependientemente del trato del personal de atencion al cliente, el mismo que se ve
reflejado en su manejo del lenguaje, amabilidad, prontitud y principalmente en la actitud.
Para que el personal de atencion al cliente muestre estas caracteristicas deben ser
colaboradores altamente capacitados no solamente por formacion sino por el dia a dia de
la actividad laboral, es decir el personal debe ser capacitado de manera continua.
Teniendo en cuenta que en mundo tan competitivo como el que estamos viviendo y con
las ultimas tendencias empresariales el Rubro de los Restaurantes se vuelve cada vez méas
cambiante, las Mypes tienen que amoldarse a dichos cambios, los cuales vienen dados
por la gestion de la calidad. Este trabajo ha cuantificado la incidencia en la atencion al
cliente de las Mypes del sector servicios rubro de restaurantes de Piura cercado 2019 bajo
la influencia de la Gestion de Calidad en la Capacitacion. Trabajandose 39 Mypes el cual

es nuestro universo.

Palabras clave: Gestion de la Calidad, Capacitacion, Atencion al Cliente.
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ABSTRAC

This Research Work called Quality management in training and its impact on customer
service of Micro and Small Businesses in the restaurant services sector of Piura Cercado
2019, recognizes the basic characteristics of the training variable and the care variable to
mypes client. The client of a restaurant visualizes and lives the experience of customer
service at the time of being attended and the degree of satisfaction of customer service is
linked depending on the treatment of customer service staff, which is reflected in its
language management, kindness, promptness and mainly in the attitude. In order for the
customer service staff to show these characteristics, they must be highly trained
collaborators, not only for training but also for the day-to-day work activity, that is, the
staff must be continuously trained. Bearing in mind that in a world as competitive as the
one we are living in and with the latest business trends, the heading of restaurants is
becoming increasingly changing, the mypes have to adapt to these changes, which are
given by quality management . This work has quantified the impact on customer service
of the Mypes of the service sector of restaurants of Piura fenced 2019 under the influence

of Quality Management in Training. Working 39 Mypes which is our universe.

Keywords: Quality Management, Training, Customer Service.
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INTRODUCCION

El presente Trabajo de Investigacién denominado La gestion de la calidad en
la capacitacion y su incidencia en la atencién al cliente de las Micro y Pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes de Piura Cercado 2019, presenta el
comportamiento de la Mypes frente a las Variables Capacitacion y su incidencia en la
Atencién al Cliente, teniendo en Cuenta la Gestion de la Calidad. Todo esto en el

Marco de la Competitividad.

Iniciando esta investigacion nos hicimos la pregunta ¢Es Consciente el
empresario de la Capacitacion de su Personal en la Gestion de la Calidad?. Se tuvo
como objetivos determinar las caracteristicas de las MYPES, Cuantificar y Tener un
Registro de restaurantes; Determinar Indicadores en la Atencion al Cliente, Determinar
el Grado de Conocimiento y Aplicacion de la Gestion de la Calidad, Determinar el
Grado de Capacitacion que cuentan los colaboradores y los duefios, asi como la
responsabilidad de involucrarse en dar una Buena Atencion al Cliente. del sector

Servicios Rubro de Restaurantes de Piura Cercado 2019.

Se realiz0 este estudio para saber si existe una buena elaboracion de productos
de consumo humano y diario, si prestan los debidos estandares de calidad y salubridad
dentro de las operaciones de fabricacion de los mismos, Contando con un personal
Calificado y con conocimiento de las actividades que se desarrollan. Conocer si las
mypes antes mencionadas tienen potencialidad de crecer o morir de acuerdo a su

comportamiento actual.

No se contaba con informacion adecuada de la realidad de las Mypes en este

Rubro. La Municipalidad a traves de su Gerencia de Turismo y el Gobierno Regional



a través de la Direccidon de Salud deberian conocer la realidad de las Mypes dentro de
las competencias de Cada Uno. Por ello el presente trabajo de Investigacion realizado
en Piura Cercado el afo 2019 explica la realidad del Empresario Mypes de
Restaurantes, teniendo como conclusion que no es consciente que debe tener personal
altamente capacitado y deberia tener en cuenta la Gestion de Calidad en la
Capacitacion él lo ve que incurriria en Gastos. Nada mas alejado de la Realidad porque

en la Vida Empresarial eso es Inversion.

El Gobierno Regional de Piura y la Municipalidad de Piura, impulsan
campafias de Capacitacion, Asistencia Técnica en los Procesos Productivos de
Alimentacion, asi como en la Gestion Mypes a fin de dar una visién mas integral; para
que los empresarios sean capaces de hacer mejoras en la Gestion de Personal mediante
la Capacitacion del Personal a Cargo y principalmente en la Atencién al Cliente.
Porque los Restaurantes lo que Venden no es solo Comida, Venden un Servicio de
Atencion al Cliente donde se tiene en cuenta la claridad de como presentan los platos
los mozos y azafatas, el respeto, la paciencia que tienen los mozos y azafatas, la
atencion amable, el lenguaje adecuado para interactuar con el Cliente, la rapidez de ser
atendido, lo cual va a ser un reflejo tanto del Personal de Atencién al Cliente como del

Personal que Cocina.

Se han analizado de forma exhaustiva las Variables de Capacitacion, Atencion
al Cliente, la injerencia de la Gestion de la Calidad en la Capacitacion y la

correlatividad entre las variables de la Capacitacion y Atencion al Cliente.

Las unidades de andlisis en este trabajo fueron los restaurantes propiamente

dicho y los usuarios. Aplicado a 39 restaurantes. Obteniéndose como conclusion



principal que Si existe relacion entre las Variables de la Gestion de Calidad en la
Capacitacion y las variables Atencion al Cliente de las Mypes del Sector Servicios
Rubro de Restaurantes de Piura Cercado 2019. La variable Capacitacion en Gestion
de la Calidad vs. Atencion al Cliente muestran Gran correlacion, segun el Indicador
de Pearson es de 0.981. La relacion es directa. Es decir a personal més capacitado en

Gestion de la Calidad la Atencidn al Cliente va a mejorar.

Se tomo este tamafio de muestra debido las demas empresas eran medianas

empresas, grandes empresas, personas naturales informales.

Es importante para la comunidad porque nos permite mejorar la Atencion que
se brinda en los Restaurantes para los comensales de Piura — Cercado, implementando
Nuevas Estrategias que generen calidad en los negocios y permitan la sostenibilidad

de ellos a traves del tiempo.



I1. MARCO TEORICO - CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes

Dominguez (2013) la investigacion titulada como: caracterizacion del
financiamiento, de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro. Tuvo
como objetivo general determinar y describir las principales caracteristicas del
financiamiento de las Mypes del sector servicios-rubro Restaurantes de la Provincia de
Morropon del Departamento de Piura. Periodo 2011, La investigacion fue cuantitativa
descriptiva, para llevarla a cabo se escogi6é una muestra de 15 microempresas, de una
poblacion de 20 Mypes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto
a los empresarios el 80% es dirigido por personal femenino y el 45% tiene estudios
superiores. Asimismo, el 75% obtiene financiamiento del sistema no bancario,
obteniendo préstamos de terceros ademas el 85% lo invirtidé en mejoramiento y/o
ampliacion de su local y capacitaciones para sus trabajadores. Respecto a la

capacitacion: Los empresarios encuestados manifestaron no recibieron capacitacion.

Subauste (2013), en su trabajo : Caracterizacion de la competitividad en el
area de atencion al cliente de EMAPA Cariete 2013 - San Vicente de Cafiete. Tuvo
como objetivo Realizar un cambio positivo sobre el clima laboral dentro del area de
atencion al cliente de EMAPA CANETE S.A. y que repercuta en toda la organizacion
y sea en beneficio de sus clientes. En cuanto a la investigacion podemos decir que es
—descriptivo-explicativo, ya que se busca describir la relacion que existe entre ambos
factores (clima organizacional y calidad de servicio); siendo ademas del nivel

—descriptivo correlacional ya que estan orientados a buscar un nivel de explicacion



cientifica que a su vez permita la prediccion. Para conocer los resultados utilizamos la
técnica de escala y asi obtener resultados mediante unos valores dados a cada item.
Con esta investigacion las personas beneficiadas seran tanto los usuarios como los
mismos trabajadores de la empresa. De acuerdo con los resultados descritos en la
investigacion, se concluye que:

v El clima organizacional si tiene una relacion directa con la calidad del servicio
ofrecido por la empresa.

v" De acuerdo a la escala realizada a la Gerencia Comercial tiene un buen clima
organizacional, ya que existe un trabajo en equipo y armonia, teniendo claramente

especificada sus funciones y ademas conociendo las funciones uno del otro.

Gallozo (2016) en su tesis: Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las Mypes sector servicio rubro restaurantes en el
mercado central de Huaraz, periodo 2016. Tuvo una poblacion conformada por 58
Mypes, donde obtuvo como resultados que el 67% afirma que la capacitacion es

relevante y el 57% cree que la capacitacion si mejora su rentabilidad.

Sanchez (2014) en su tesis: Capacitacion en habilidades de atencidn al cliente
para mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurante Mar Picante de la
ciudad de Trujillo, concluyd que las principales necesidades de capacitacion del
personal del restaurante se manifestaban en habilidades de atencién al cliente,
motivacion, liderazgo, debilidades, fortalezas, trabajo en equipo y manejo de personal.

La capacitacion en habilidades de atencion al cliente mejord de manera positiva
la calidad del servicio. Ademas sefiala que al analizar los principales beneficios de la

implementacion del plan de capacitacion determina, que no solo impacta en el &mbito



economico, al mejorar las satisfaccion del cliente con las habilidades de los
trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el
desarrollo personal de cada trabajador quienes notan la diferencia en sus capacidades
para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los

clientes.

Anticona (2013) en su tesis: Caracterizacion del financiamiento y la
capacitacién, de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes, del Distrito de
conchucos, provincia de Pallasca-Chimbote, concluyé que la mayoria de las MYPE
encuestadas recibié una vez algln tipo de capacitacion, considerandolo como una
inversion, y que la capacitacion de su personal si es relevante. La totalidad de los
encuestados recibieron otros tipos de cursos (Ej. manipulacién de alimentos), el mismo
que fue brindado a través del Area de Salud con la Municipalidad Distrital. Cursos
diferentes al de la encuesta segun el tipo de cursos en el cual fueron capacitados. Asimismo
recomienda, que se debe brindar las herramientas necesarias a los representantes de las
MY PE en programacion de cursos y charlas sobre los temas de capacitacion por cuanto el
indice de capacitacion ya sea de los propietarios o del personal que labora en el rubro es

muy bajo. El investigador utilizo el disefio no experimental descriptivo.

Gomez (2014) en su investigacion: Caracterizacion de capacitacion y servicio
al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013,
concluyo que las caracteristica de la capacitacion en los restaurantes de la ciudad
Chulucanas, se basan en su mayoria a la experiencia diaria de venta, donde el servicio

al cliente se basa en el esfuerzo del mozo, por utilizar sus recursos de la mejor manera,



segln indicaciones del duefio 0 administrador, por lo tanto se determina que el personal
requiere de un programa de capacitacion de atencion al cliente.

Ademaés considera que los medios utilizados para capacitar al personal de los
restaurantes de la ciudad de Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones u
orientaciones al personal por parte del duefio, ya que no existe una planificacién para
capacitar o brindar medios de induccion al nuevo personal. Los duefios de los
restaurantes de estudio solo ofrecen capacitacion de tipo informal, es decir se dan al
ingresar al restaurante como instrucciones para su desemperio laboral de manera
general, sin contar con una programacion.

También considera que los factores primordiales para el cliente en cuanto al
servicio al cliente, se basan en el producto mismo, por su sazén de las comidas y por
la presentacion de los platos, el valor agregado es la disposicion de los mozos, por
tratar de brindar un buen servicio; la citada investigacion tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas que tiene la capacitacion del personal y el servicio al
cliente de las MYPE en el rubro restaurantes en la ciudad de Chulucanas, afio 2013. El
Disefio de la investigacidn fue no experimental, de tipo descriptiva y nivel cuantitativo

de corte transversal.

Velasco (2014) en su tesis: Capacitacion de Personal y Servicio al Cliente en
las MYPE, rubro restaurantes-chifas (Piura), afio 2012, concluyo que la capacitacion
de personal y el servicio al cliente mantienen caracteristicas enfocadas en el cliente,
asi con respecto a la variable capacitacion se identificd que el nivel de capacitacion en
el que se encuentran los trabajadores es bueno en una escala de deficiente a excelente.

Por otro lado los criterios para evaluar la capacitacion son el desempefio, la



productividad, la atencidn al cliente y el manejo de insumos de los trabajadores en los
restaurantes chifas; asi como los criterios necesarios para evaluar el nivel de
capacitacion de personal en las MYPE estudiadas son el nivel de desempefio de los
trabajadores, la productividad, la reduccion de costos y desperdicios.

Ademaés indica que el principal criterio es el desempefio de los trabajadores.
Respecto a los tipos de capacitacion se ha identificado que existe la capacitacion en el
puesto, asi mismo, respecto al servicio al cliente, el nivel del servicio se encuentra en
un rango de deficiente a excelente como bueno, con respecto al servicio al cliente que
reciben en los establecimientos, mantienen una perspectiva buena en su mayoria, lo
cual se perciben a través de la calidad de la atencion. El disefio de la investigacion que

realiz6 fue no experimental de corte transversal tipo descriptiva y nivel cuantitativo.

En Estudios de Investigacion a nivel nacional acerca de la Capacitacion en la
Atencion al Cliente en el Sector de alimentacion llegaron a concluir que es de vital
importancia la capacitacion del personal, no solo en habilidades técnicas, de procesos

sino también blandas; y que también la capacitacion es escaza.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Variable Capacitacion

Sevelleno (2008) en su tesis: Analisis de las necesidades de capacitacion en
restaurantes de servicio completo pertenecientes a Canirac de la delegacion
Puebla,concluye que a pesar de conocer los gerentes acerca de las necesidades de
capacitacion de los empleados, esta depende directamente de los duefios y por parte de

estos existe una falta de interés para capacitar a su personal y no estan dispuestos a



invertir mas, pensando que si capacita a un empleado y éste llega a retirarse de la
empresa, es visto como una mala inversion, lo que da lugar a un personal desinteresado
y conformista con su puesto de trabajo, este se ve reflejado en que Unicamente el 24.1%
de los encuestados conoce cursos que puedan cubrir sus necesidades en cuanto a

capacitacion, debido a que el resto no ha tenido el interés de conocer y buscar cursos.

2.2.2 Teoria de la capacitacion

En la actualidad la capacitacion en las organizaciones es de vital importancia
porque contribuye al desarrollo de los colaboradores tanto personal como profesional.
Por ello las empresas deben encontrar mecanismos que den a sus colaboradores los
conocimientos, habilidades y actitudes que se requiere para lograr un desempefio
optimo. Barrios (2012).

Chiavenato (2002) considera que la capacitacion es la educacion
institucionalizada o no que tiene por objeto adaptar al hombre para el ejercicio de una
determinada funcién o para la ejecucion de una tarea especifica en una empresa. Sus
objetivos son mas limitados e inmediatos para dar al hombre los elementos esenciales
para el ejercicio de un cargo actual.

Siliceo (2006) expresa que la capacitacion es un téermino de significado mas
amplio. Incluye el adiestramiento. Su objetivo es proporcionar conocimientos técnicos
del trabajo. Se imparte a empleados, ejecutivos, y a funcionarios en general. Reyes
(2010) comenta: “Toda clase de ensefianza que se da con fines de preparar trabajadores
y empleados, convirtiendo sus capacidades innatas en capacidades para un puesto u

oficio. Este autor considera que existen tres tipos de entrenamiento: entrenamiento



practico (adiestramiento), entrenamiento tedrico (capacitacion) y un entrenamiento

especial llamado desarrollo”.

Helberth (2006) define la capacitacién como una herramienta fundamental
para la administracion de recursos humanos, es un proceso planificado, sistematico y
organizado que busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y
actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de su natural proceso de

cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas.

Reza (2006) define capacitacion como: accion tendiente a proporcionar,
desarrollar y/o perfeccionar las aptitudes de una persona, con el propdsito de

prepararla para que se desempefie correctamente en un puesto especifico de trabajo.

2.2.3. Capacitacion del personal de atencion al cliente

La capacitacion incentiva habitos positivos de trabajo, para pensar formas
alternativas de gestionar y de resolver situaciones complejas, para descubrir maneras
mas eficaces para profundizar en el entendimiento de los procesos de la propia
empresa.

La excelencia en la atencion al cliente se logra cuando la empresa en su
conjunto, se compromete con el desarrollo y transmision de modelos basados en
buenas préacticas. Hacer foco en la calidad del servicio ofrecido, no solo contribuye a
difundir y sostener la imagen de una empresa sino que ayuda a diferenciarse de la

competencia. Los clientes, cada vez mas comparan, conocen Yy demandan

10



asesoramiento personal, mas y mejor atencién y, al mismo tiempo, son menos fieles a
sus proveedores habituales.

La forma en que cada miembro de una empresa se comunica e interacttia con
cada uno de sus clientes, genera impresiones e impacta de manera positiva o negativa
en el proceso de generacion de valor de toda la compafiia. Por esa razén es importante
comprender y tomar conciencia de que siempre es posible mejorar la calidad de

atencion a los clientes y, a su vez, todos somos responsables de atenderlos bien

2.2.4. Importancia de la capacitacion

Siliceo (2004) indica que la capacitacién consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La capacitacion
es para los puestos actuales y la formacion y desarrollo es para los puestos futuros. La
capacitacion y el desarrollo con frecuencia se confunden, la diferencia esta mas en
funcién de los niveles a alcanzar y de la intensidad de los procesos. Ambas son
actividades educativas. La primera ayuda a los empleados a desempefiar su trabajo
actual y los beneficios de ésta pueden extenderse a toda la vida laboral o profesional
de la persona y pueden ayudar a desarrollar a la misma para responsabilidades futuras
con poca preocupacion porque lo prepara para ellos a mas largo plazo y a partir de
obligaciones que puede estar ejecutando en la actualidad. La capacitacion en una
empresa estd orientada al perfeccionamiento técnico del trabajador para éste se
desempefie eficientemente en las funciones que le han sido asignadas, generando
resultados de calidad, brindando excelentes servicios a sus clientes, previniendo y

solucionando anticipadamente problemas dentro de la organizacion.
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2.2.5. ¢ Como determinar las necesidades de capacitacion?

Segun Chiavenato (1998), las necesidades de capacitacion es la deteccion de
problemas provocados por la carencia de conocimientos. Los principales medios
utilizados para efectuar el inventario de necesidades son:

-Evaluacion de desempefio: constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado. La mayor parte de los empleados procura obtener
retroalimentacion sobre la manera en que cumple sus actividades y las personas que
tienen a su cargo la direccion de otros empleados deben evaluar el desempefio
individual para decidir las acciones que deben tomar.

-Observacién: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como dafio de
equipo, atraso en el cronograma, perdida excesiva de materia prima, nimero elevado
de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, y rotacion elevada.
-Cuestionarios: es una pieza mas de un proceso de analisis interno y critico que la
empresa hace de si misma, con el animo de establecer e implantar procesos de
mejora. Esto no es mas que unirse a una corriente de multitud de empresas que estan
haciendo lo mismo en busca de mejorar en sus condiciones de competitividad en un
mercado cada vez mas amplio y globalizado.

-Entrevistas con supervisores y gerentes: En la gran mayoria de las empresas
modernas es el supervisor inmediato o el gerente del departamento interesado quien
tiene en ultimo término la responsabilidad de decidir respecto a la contratacion de los
nuevos empleados. Siendo éste el caso, es obvio que el futuro supervisor desea tener
elementos para tomar su decision. Con frecuencia, el supervisor es la persona mas

idonea para evaluar algunos aspectos (especialmente habilidades y conocimientos
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técnicos) del solicitante. Asimismo, con frecuencia puede responder con mayor
precision a ciertas preguntas. En los casos en que el supervisor o el gerente del
departamento interesado toman la decision de contratar, el papel del departamento de
personal consiste en proporcionar el personal méas idéneo y seleccionado que se
encuentre en el mercado de trabajo, eliminando a cuantos no resulten adecuados y
enviando a la persona que debe tomar la decision final dos o tres candidatos que hayan
obtenido alta puntuacion.

- Reuniones inter departamental: Los empleados, cada uno a su nivel, dispondran
de la Informacion necesaria relativa a su puesto y funciones, para desarrollar con
autonomia la responsabilidad y toma de decisiones exigidas por su trabajo.

- Examen de empleados: Prueba de conocimiento del trabajo de los empleados que
ejecutan determinadas funciones o tareas.

-Entrevistas de salida: es aquella que se utiliza en las empresas para conocer el
motivo por el que una persona de manera voluntaria decide dar por terminada la
relacion de trabajo, en ella se pueden conocer desde la perspectiva de estos ex
empleados, datos generales y especificos sobre las condiciones laborales de la Empresa
y los motivos que los orillan a buscar oportunidades fuera de la misma, pudiendo
ubicar de este modo algunas areas de mejora que permitan a la Empresa desarrollar

acciones puntuales en la atraccion y retencion del talento.

2.2.6. Definicion de Servicio
Es la accion de dar u ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no da
como resultado ninguna propiedad. Su produccion puede o no puede vincularse a un

producto fisico, en otras palabras, entenderemos por servicio a todas aquellas
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actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de una operacion

que se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los consumidores.

2.2.7. Definicion de Calidad
Es la medida de la dimensién en que una cosa, satisface una necesidad resuelve

un problema o agrega valor para alguien.

2.2.8. Importancia de la Calidad

Recientemente ha habido un deseo de utilizar medidas subjetivas como
indicadores de la calidad. Estas medidas son subjetivas porque enfocan la percepcion
y la actitud, contrariamente a un criterio mas objetivo y concreto. Ellas permiten a las
empresas comprender mejor, de un modo mas global, la actitud de sus clientes con
relacion a productos y servicios. Las medidas subjetivas incluyen investigaciones de
la satisfaccion de los clientes, las cuales determinan su percepcion en relacion con la

calidad del servicio del producto que recibieron.

La medicion de la actitud de los clientes se esta volviendo un elemento cada
vez mas importante en el movimiento para la calidad total en las organizaciones. El
conocimiento de la actitud y de la percepcion de los clientes sobre los negocios de una
organizacion aumenta significativamente sus oportunidades de tomar mejores
decisiones de negocios. Estas organizaciones conoceran las expectativas y las

necesidades de sus clientes y podran determinar si estan atendiendo a esas necesidades.
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2.2.9. Definicién de la Calidad del Servicio

Existen varias razones por la que se considera importante la calidad del
servicio, una de ella y la que es mas importante es que los clientes son cada vez mas
criticos respectos a los servicios que reciben. Muchos clientes, no solo desean un
servicio mejor, sino que lo esperan. Otra de las razones es que el crecimiento nuevo
del futuro va a concentrarse més aun sobre el sector de servicios.

El servicio de calidad tiene sentido para las empresas por que marcan la

diferencia entre ellas.

2.2.10. Elementos Basicos en la Calidad del Servicio
Para evaluar la calidad del servicio es necesario tomar en cuenta los

siguientes

elementos basicos:

1 Atributos de la Calidad del Servicio

1 Servicio Esperado

"1 Factor de Influencia

"1 Servicio Percibido

"1 Calidad del Servicio Prestado

1 EI Nivel de Satisfaccion

1 Nuevas Actitudes

) Nuevo Comportamiento

2.2.11. Componentes de la Calidad del Servicio

Los clientes evaluan la calidad de servicio por medio de 5 componentes:
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1 Confiabilidad
"1 Respuesta

1 Seguridad

71 Empatia

1 Tangibles

2.2.12. Dimensiones de la Calidad del Servicio

Para medir la calidad de servicio percibido por el cliente, la empresa y su

personal

deben tener en cuenta 7 dimensiones:
1 Respuesta

1 Atencion

71 Comunicacion

1 Accesibilidad

1 Amabilidad

"1 Credibilidad

1 Comprension

Satisfaccion del Cliente
Que el comprador quede satisfecho 0 no despues de su compra depende del

desempefio de la oferta en relacion con las expectativas del comprador. En general:
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Satisfaccion: Se clasifican en este concepto las sensaciones de placer o decepcion que
tiene una persona la comparar el desempefio (o resultado) percibido de un producto,

con sus expectativas.
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2.3 Hipdtesis

Hipdtesis de Investigacion

Hipotesis General

Como hipétesis General de la Investigacion se planted:
Hi: La Gestidn Calidad en la Capacitacion tiene incidencia en la Atencién al Cliente
de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios Rubro de Restaurantes de

Piura Cercado 20109.

Hipotesis Especificas

Dentro de las hipotesis especificas de la Investigacion se plantearon:
a) No se conocen las caracteristicas de las Mypes Sector Servicios Rubro de
Restaurantes de Piura Cercado 2019.
b) No existe un Registro de las Mypes Sector Servicios Rubro de Restaurantes de Piura
Cercado 2019.
c¢) No existen Indicadores de la Variable Atencion al Cliente de las Mypes del Sector
Servicios Rubro de Restaurantes de Piura Cercado 2019.
d) No existen Indicadores de la Variable Capacitacion de las Mypes del Sector

Servicios Rubro de Restaurantes de Piura Cercado 2019.

Hipdtesis Nula

Como hipotesis Nula se planteo:
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Ho: La Gestion Calidad en la Capacitacion No tiene incidencia en la Atencion al
Cliente de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios Rubro de

Restaurantes de Piura Cercado 2019.

Hipotesis Alternativa
Ha: La Gestion Calidad en la Capacitacion le es indiferente en la incidencia de la
Atencién al Cliente de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios Rubro de

Restaurantes de Piura Cercado 2019.
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2.4. Variable
2.4.1. Variable Capacitacion
En un mundo tan competitivo y variable Capacitacién hoy por hoy es de vital

importancia y en nuestra investigacion es la Variable Independiente

2.4.2. Atencion al Cliente

La Variable Atencion al Cliente es la Variable Dependiente, ya que la Atencion
al Cliente es directamente proporcional con el Trato del personal de Atencion al
Cliente y cuanto mas capacitado esté el personal, mayor grado de Satisfaccion vamos

a encontrar como producto de la capacitacién antes mencionada.

20



I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefio de la Investigacion:

Tipo de Investigacion

Para determinar la Incidencia de la Capacitacion en la Atencién al Cliente, el
tipo de estudio que se realizo fue exploratorio y concluyente, y tuvo como propdésito
de identificar cursos alternativos de accion a través del estudio de aceptacion del

consumidor y la seleccién de un curso de accion.

Se explord la variable Capacitacion teniendo en cuenta la Gestion de la
Calidad. También se exploro la Variable Atencion al Cliente de las Mypes del Sector

Servicios Rubro Restaurantes de Piura Cercado 2019.

» Correlacional: Dado que se determiné el Grado de Relacién entre las dos
variables, la Variable Gestion de la Calidad en la Capacitacion y la Variable

Atencidn al Cliente que el menester de la Investigacion.

» Descriptiva: Debido a que se describe el motivo porque se relacionan
la variable Gestion de la Calidad en la Capacitaciony la Variable Atencién

al Cliente y bajo qué condiciones ocurre esta relacion.

Nivel de Investigacion : Aplicado.
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Disefio de Investigacion

El Disefio que se ha tenido en cuenta para nuestra investigacion es:
Disefio no experimental de corte transversal

Ox

]
T~

Donde:

M: Muestra

Ox : Observaciones de la variable Capacitacion (Variable Independiente)
Oy: Observaciones de la variable Atencion al Cliente (Variable dependiente)

R: Relacion entre las dos variables

Para hacer un procesamiento de informacion se ha tenido en cuenta las fuentes
de investigacion, recoleccion de datos mediante observacién de campo, llenado de
cuestionarios por parte de los duefios de las Mypes y corroborado por el investigador

a fin de eliminar el error.
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3.2. Poblacién y Muestra

Tamafio de Muestra y Poblacién

Para hallar la poblacion estimada en la presente investigacion, se tomé como
base los datos estadisticos que nos proporciona el Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica (INEI), Visitas de Campo.

Poblacion:
Para nuestro caso la poblacion estd conformada por 39 micros y pequefias
empresas, incluido las personas naturales con RUC. No se incluye las Empresas de

Mediano Tamafio, ni personas naturales informales.

3.3. Definicién y Operacionalizacién de Variables

3.3.1. Definicidn de Variables
Se tiene en cuenta las siguientes Variables
Variable 1: Gestion de Calidad en la Capacitacion

Variable 2: Atencidn al Cliente
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3.3.2. Operacionalizacion de Variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Nivel de conocimiento
sobre el tema
Conocimiento sobre la
NOMINAL
Gestion de la Calidad
Nivel de exactitud
sobre el tema
Recibio Capacitacion
Cantidad de Cursos de
10ad ce tur NOMINAL
Gestion de la Calidad Capacitacion
requiere de recursos e
La capacitacion es
humanos entrenados y bilidad de |
responsabilidad de la itacio
capacitados en el P N Capacitacion
. mypes, cuyo fin es Permanente
cumplimiento de sus
" . promover una cultura de
funciones. Y un equipo o
. , capacitacién asesorandoy
. . bien entrenado estd .
Gestion de Calidad . proporcionando la ayuda
o capacitado para L o
en la Capacitacion . . . técnica especializada que
identificar los riesgos R
tunidades, que serequiere para la
yopor . ' d planeacion, desarrollo, Conocimiento sobre la Tipos de Curso NOMINAL
hacen posible la . . L. e
. n ejecucion yevaluaciony Capacitacion de las Mypes
mejora continua del
. obtener los resultados
Sistema yla
. » esperados.
innovacién dentro de
la mypes
Capacitaciéon en
Atencién al Cliente
NOMINAL
La Capacitacion como
Inversién
La Capacitacion como
Relevante
Conducta derivada del .
o Comportamiento que
conocimiento de la adobta segtin el
Gestion de la Calidad ysu p. X 8 NOMINAL
. . . conocimiento yla
Incidencia en la Atencién .
) actitud
al Cliente
Gestion del q Nivel de eficacia,
estion del procesos de
L, . La Atencidn de la empresa L, P N eficiencia y efectividad NOMINAL
La Atencién Cliente de Atencidn al Cliente R
. R debe estar centrada en la operativa
Atencidn al Cliente la Mypes debe estar . A
) Atencidn al Cliente, en
en las MYPES de centrada finalmente .
. como satisfacerloy
Restaurants en el cliente, en como N
. retenerlo. Medido con
satisfacerlo yretenerlo .
Indicadores Productividad y Indicadores de Proceso
NOMINAL

Rentabilidad

de Atencién al Cliente

3.4. Técnicas e Instrumentos

En la recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta, por
medio del método del cuestionario que fue previamente disefiado. Se aplic6 una

encuesta dirigida a los empresarios de la Mypes del Rubro Restaurantes de Piura

24



Cercado del 2019 que se muestra en el Anexo N°. 2. Inicialmente se utiliz6 una

encuesta piloto aplicada a 10 mypes y posteriormente al Universo que fue de 39.

Los datos obtenidos fueron agrupados, clasificados, organizados y se presentan
en cuadros estadisticos, que detallan los resultados. También se muestran las
respectivas graficas que corresponden a cada pregunta, para la facil visualizacién,

analisis e interpretacion.

Para realizar el Analisis de Fiabilidad, se utiliz6 El coeficiente Alfa de
Cronbach, que es un modelo de consistencia interna, basado en el promedio de las
correlaciones entre los items. Entre las ventajas de esta medida se encuentra la
posibilidad de evaluar cuanto mejoraria (o0 empeoraria) la fiabilidad de la prueba si se

excluyera un determinado item. Se calcula:

o= k I_Ef;lgf
k-1

Donde:
e « : Alphade Cronbach
e 5? : Eslavarianza del item i,
o Sé . Es la varianza de los valores totales observados

e 1 Esel nimero de preguntas o items

Cuanto mas se aproxime a su valor maximo, 1, mayor es la fiabilidad de la

escala. Ademas, en determinados contextos y por tacito convenio, se considera que
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valores del alfa superiores a 0,7 0 0,8 (dependiendo de la fuente) son suficientes para

garantizar la fiabilidad de la escala.

Coeficiente de Correlacion, el que se ha usado en la presente investigacion
es el Coeficiente de Correlacion de Pearson, ya que proporcion estudiar el grado de
relacion lineal existente entre la Variable Capacitacion y la Variable Atencion al

Cliente. Se obtiene de la siguiente forma:

337

¥ nS.S,

Donde r es el Coeficiente de Pearson, Xte Yt se refiere a las puntuaciones diferenciales
de cada par, n al nimero de casos y Sx y Sy a las desviaciones tipicas de cada variable.
El Coeficiente r es una medida simétrica: la correlacion entre Xt e Yt es la misma

gue entre Yty Xt.

3.5. Plan de Analisis

Los datos para el analisis proceden de la encuesta y que por tanto se
codificaron, luego se procesaron haciendo uso del SSPS, siendo este software uno de
los programas mas versatiles y no requiere una formacion estadistica avanzada que lo
hace muy accesible a todo profesional que requiera de la estadistica, convirtiéndose en

una herramienta de analisis muy valiosa para nuestra investigacion.

Se ingresaron los datos para hacer la base de datos, en la cual se determinaron

las variables para cada uno de los campos.
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Con el SSPS se realizé un analisis estadistico descriptivo como inferencial de

sus datos haciendo unos de la seleccién adecuada de funciones.

Complementariamente al analisis el SSPS tiene la opcion de presentar graficos
con formatos apropiados para la presentacion de los resultados del analisis estadistico.
Luego del plan de tabulacion, es decir de obtener los cuadros de salida y los resultados
de los indicadores estadigrafos y medidas, estos resultados satisficieron la
investigacion, por lo consiguiente el problema se resolvid. Los resultados fueron
analizados e interpretados en el contexto de los objetivos y las hipdtesis de

investigacion.

3.6. Matriz de Consistencia

Es un instrumento que permite evaluar el grado de coherencia y conexion
I6gica entre el titulo, el problema, los objetivos, las hipotesis, las variables, el tipo,
método, disefio de investigacion la poblacion y la muestra de estudio.

Es la herramienta que permite visualizar de manera efectiva al coherencia y

consistencia de toda la investigacion. Ver Anexo 5.

3.7. Principios Eticos

La presente Investigacion se basé desarrollando datos reales y que sean
constatables en el tiempo, ya que el procesamiento de esta informacion servira para
poner las pautas iniciales de concientizacion al empresario piurano del rubro de

restaurantes para conocer la verdadera situacion del rubro.

27



La integridad de la investigacion cientifica alude al correcto procedimiento de
la practica de la ciencia, y connota honestidad, transparencia, justicia y

responsabilidad. Por tanto, transmite las ideas de totalidad y consistencia morales.

Para la presente investigacion se hizo un juicio razonable, ponderable y se han
tomado las debidas precauciones para que esta investigacion no tenga sesgos o

tendencias de otros trabajos ya realizados a fin de reconocer la equidad y la justicia.

Se ha sido consciente de la responsabilidad cientifica y profesional ante la
sociedad. En particular, del deber y responsabilidad de considerar cuidadosamente
las consecuencias que la realizacion y la difusion de su investigacion implican para

los participantes en ella y para la sociedad en general.
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IV. RESULTADOS
Para los Resultados de la presente Investigacion se tomaron las preguntas méas
resaltantes de la encuesta y las que iban a incidir directamente con la problematica

producto del estudio.

4.1. Presentacion de Resultados

A Continuacién, se presentan los resultados producto de las Encuestas
Realizadas, tanto a los duefios de los Restaurantes, a los Trabajadores que tienen
contacto directo con la Atencion al Cliente, a los Comensales y la Observacién Propia.

Tabla 1
Grado de Instruccién del duefio del Restaurante

Frecuencia  Porcentaje

Primaria 18 46,2
Secundaria 18 46,2
Superior Técnica 3 7,7
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

50

Porcentaje

T T T
Primaria Secundaria Superior Técnica

Cual es el Grado de Instruccion del Duefio

Figura 1. Grado de Instruccion del Duefio. Fuente: Tabla 1
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De los 39 Restaurantes encuestados se observO que sus propietarios el
46.2% tienen primaria y asi mismo secundaria y so6lo el 7,7% tienen Estudios
Superiores, es decir el Grado de Instruccion del Duefio presenta un déficit de
Conocimientos tanto de Administracion de la Calidad, Capacitacion, Procesos y de
Administracion Financiera. No solo un déficit de Conocimientos porque no los sepa
sino porque no los aplica en su Mypes. Como se visualiza en la Tabla N°.1 el Grado

de Instruccion Primario y Secundario sobrepasa en demasia al Superior.

Tabla 2.
Grado de Conocimiento de la Gestion de la Calidad
Frecuencia Porcentaje
ninguno 17 43,6
bueno 1 2,6
muy bueno 21 53,8
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

80

507

=
o
1

Porcentaje
E]
1

207

1

T T T
ninguno bueno muy bueno

Qué Grado de Conocimiento tiene de la Gestion de la Calidad

Figura 2. Grado de Conocimiento de la Gestion de la Calidad. Fuente: Tabla 2

Acerca del Conocimiento de la Gestion de la Calidad Mas del 50 % expresa
que si tiene el Conocimiento sea porque lo ha escuchado en Charlas Informativas de
la Municipalidad, Cursos que ha asistido, pero lo que es de preocupacién que el
conocimiento es muy superficial, tan solo sabe que existen estos temas pero no hace
nada por capacitarse mas y mucho menos a sus trabajadores.
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Aunque el 43.6% de encuestados no saben absolutamente nada de la Gestion de la
Calidad y no mostrando interés por la misma.

Tabla 3.
Disponibilidad que el Duefio tiene los Informes Contables en las Mypes

Frecuencia Porcentaje

uno 3 7,7
dos 15 38,5
tres 17 43,6
cuatro 4 10,3
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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=]
1

Porcentaje
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Mo se dispone de Cada Mes Al final del Afio )
Informacion

Con que disponibilidad Tiene los Informes Contables en las Mypes

Figura 3. Disponibilidad que el Duefio tiene los Informes Contables en las Mypes. Fuente: Tabla 3

De los encuestados el 51.3% Tiene un Informes Contables al afio, Pero de la
misma Forma que la pregunta anterior, no sabe analizarlos, ni mucho menos tiene una
cultura administrativa contable, esos informes solo los tiene para hacer los pagos a
sunat tanto mensual y anual. No les da la importancia debida dado que no conocen a
detalle para que sirven.
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Tabla 4
Cantidad de Cursos de Capacitacion ha Recibido su Mypes en el afio

Frecuencia Porcentaje

uno 3 7,7
dos 15 38,5
tres 17 43,6
cuatro 4 10,3
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Los encuestados si han recibido cursos de Capacitacion, pero no por inversion
de los duerios de las Mypes, sino porque el Gobierno Regional y la Municipalidad han
dictado cursos gratuitos, no hay interés de parte del empresario en capacitar a su
personal dado que incurre en un Costo, es su forma de percibir las cosas. La idea del
empresario encuestado es que contrata personal ya capacitado (por cuenta del
trabajador, segun su curriculum) y que el mismo trabajador debe seguir capacitandose
por su mismo esfuerzo y no por parte del restaurante, ya que él no ve como incide la
Capacitacion en la Atencion al Cliente.
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Porcentaje
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Cuantos Cursos de Capacitacion ha Recibido su Mypes en el afio

Figura 4. Cantidad de Cursos de Capacitacién ha Recibido su Mypes en el afio. Fuente: Tabla 4
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Tabla 5

Cantidad de Servicios que ha recibido la Mypes de Asistencia Técnica

Frecuencia Porcentaje

uno 11 28,2
dos 7 17,9
tres 1 2,6
cuatro 20 51,3
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 5. Cantidad de Servicios que ha recibido la Mypes de Asistencia Técnica. Fuente: Tabla 5

De la misma forma que la capacitacion las Mypes si han recibido Asistencia

Técnica también de parte de la Municipalidad, Gobierno Regional de forma gratuita

y a veces obligatoria, pero no contratada ya que el empresariado no quiere invertir.

Tabla 6 .

Orden del Servicio de los Mozos y Azafatas

Frecuencia Porcentaje

Malo 2 51
Regular 33 84,6
Bueno 4 10,3
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 6. Orden del Servicio de los Mozos y Azafatas. Fuente: Tabla 6

El 84.6 de los Restaurantes encuestados, muestran que su personal de Atencion
al Cliente en forma directa lo hacen de una Manera Regular, es decir el servicio
mostrado no es ni bueno ni malo sino regular, pudiéndose mejorar con la capacitacion

continua en Atencion al Cliente.

Tabla 7.
Forma de Lucir los Mozos y Azafatas

Frecuencia  Porcentaje

Regular 36 92,3
Bueno 3 1,7
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

El 92.3% de los restaurantes encuestados muestran que sus trabajadores:
mozos y azafatas lucen presentables, sus uniformes se encuentran regularmente
limpios, tienen presencia limpia, aseada, con una vestimenta adecuada para la atencién
en los restaurantes. Pero los uniformes si lucen un poco deteriorados por el uso de la

jornada laboral, es decir lucen en algunos casos viejitos.
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Figura 7. Forma de Lucir los Mozos y Azafatas. Fuente: Tabla 7

Tabla 8 .
Claridad al explicar los platos los Mozos y Azafatas

Frecuencia Porcentaje

Malo 2 51
Regular 35 89,7
Bueno 2 51
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Los Mozos y Azafatas explican con claridad la presentacion de los platos

Figura 8. Claridad al explicar los platos los Mozos y Azafatas . Fuente: Tabla 8



Los Mozos y Azafatas si muestran con claridad los platos, la carta, ya que segun
la encuesta el 89.7% de los restaurantes lo hace regularmente, esto debido a que el
personal con el que cuentan son personas que tienen en el rubro mas de 5 afios
aproximadamente, es decir se han profesionalizado en el rubro de servicios de

alimentacion.

Tabla 9
Respeto de los Mozos y Azafatas al Cliente

Frecuencia Porcentaje

Malo 1 2,6
Regular 37 94,9
Bueno 1 2,6
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9. Respeto de los Mozos y Azafatas al Cliente . Fuente: Tabla 9

De la misma forma los mozos y azafatas muestran ser respetuosos de los
clientes, el 94.9% de los restaurantes encuestados asi lo muestra.
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Tabla 10

Paciencia de los Mozos y Azafatas al Cliente
Frecuencia Porcentaje

Muy
Malo
Malo

Regular
Bueno
Total

1

13
24

1
39

2,6

33,3
61,5
2,6
100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 10. Paciencia de los Mozos y Azafatas al Cliente Fuente: Tabla 10
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Bueno

También son pacientes en un 64.1%, este porcentaje es mejor con respecto al
respeto ofrecido a los comensales, esto debido a que a veces se presenta
congestionamiento de comensales sobretodo en horas punta.

Tabla 11

Atencion Amable de los Mozos y Azafatas al Cliente
Frecuencia Porcentaje

Malo

Regular

Bueno
Total

13
23

3
39

33,3
59,0
7,7
100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Los Mozos y Azafatas atienden amablemente las 6rdenes de pedidos

Figura 11. Atencion Amable de los Mozos y Azafatas al Cliente. Fuente: Tabla 11

Tabla 12
Lenguaje Adecuado de los Mozos y Azafatas al realizar un pedido

Frecuencia Porcentaje

Malo 1 2,6
Regular 35 89,7
Bueno 3 1,7
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Los Mozos y Azafatas utilizan un lenguaje adecuado para realizar un pedido

Figura 12. Lenguaje Adecuado de los Mozos y Azafatas al realizar un pedido. Fuente: Tabla 12

Los mozos y azafatas si muestran un lenguaje adecuado lo hacen de manera
regular un 89.7%, es limitado el lenguaje, corto, sencillo pero cubre la expectativa
del servicio brindado.



Tabla 13
Rapidez de la preparacion de los platos

Frecuencia Porcentaje

Malo 18 46,2
Regular 21 53,8
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Porcentaje

M:I!o R!gluar
Los Platos son preparados rapidamente

Figura 13. Rapidez de la preparacion de los platos. Fuente: Tabla 13

Los platillos si son preparados rdpidamente, casi mas del 50 % asi lo afirma.

Tabla 14
Rapidez de la atencion de los platos

Frecuencia Porcentaje

Malo 2 51
Regular 36 92,3
Bueno 1 2,6
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14. Rapidez de la atencion de los platos. Fuente: Tabla 14

Los platillos son atendidos rapidamente, el 92.3 % lo confirman, pero no de
manera categérica de coémo son preparados, es decir la atencion resulta mejor que la

preparacion.

Tabla 15
Grado de Satisfaccion con el queda su cliente después de haber sido atendido

Frecuencia Porcentaje

Muy 1 2,6
Malo

Malo 13 33,3
Regular 24 61,5
Bueno 1 2,6
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Porcentaje

T T T T
Muy Malo WMalo Reqular Bueno

Cual es el Grado de Satisfaccion con el queda su cliente después de haber
sido atendido

Figura 15. Grado de Satisfaccion con el queda su cliente despues de haber sido atendido.
Fuente: Tabla 15
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Tabla 16
Expectativas del Cliente frente a la Atencion al Cliente que brinda la Mypes

Frecuencia Porcentaje

Muy 1 2,6
Malo

Malo 13 33,3
Regular 24 61,5
Bueno 1 2,6
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Muy Malo Malo Regular Bueno

La Atencion al Cliente brindada en su Mypes, cumple con sus expectativas

Figura 16. Expectativas del Cliente frente a la Atencion al Cliente que brinda la Mypes.
Fuente: Tabla 16

Andlisis de Correlacion

Tabla 17 .
Correlacion de las Variables Capacitacion y Atencion al Cliente

CAPACITACIONES ATENCION AL CLIENTE

Correlacion de 1 ,981™
Pearson

Sig. (bilateral) ,000
N 39 39
Correlacion de 981" 1
Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 39 39

Fuente: Elaboracién Propia
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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CAPACITACIONES

Figura 17. Capacitaciones Vs. Atencion al Cliente. Fuente: Tabla 17

Se realiz6 un Analisis de Correlacion Lineal donde se tom6 como variables
las Capacitaciones en Gestion de la Calidad y Atencién al Cliente, para ello se hizo
un estudio especifico a los trabajadores de los restaurantes encuestados, donde a los
trabajadores que habian tenido por lo menos una capacitacion se les midi6 el Grado
de Atencion al Cliente.

Luego haciendo uso del SPSS se ingresaron las dos variables y se obtuvo el
alto grado de Correlacion de las 2 Variables. Probandose de esta manera la Hipotesis

planteada producto del Presente Trabajo.
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4.2 Andlisis de los Resultados

La mayoria de Mypes de Piura Cercado son E.I.LR.L. Un 55% y un 45% son
personas naturales con RUS.

El 90% de los locales son alquilados y un 10% son de propiedad del duefio.

El género que predomina como propietario es femenino, aunque ligeramente.
La persona que dirige la Mypes es el mismo duefio.

Todos cuentan con RUC y con Licencia de Funcionamiento expedida por la
Municipalidad Provincial de Piura. Por lo general la Mypes son jovenes con un
promedio de 5 afos.

La Mypes en este rubro es muy personalista, ya que el duefio realiza las
compras, contrata al personal y por lo general no elabora un plan de trabajo para la
Mypes.

De los 39 restaurantes encuestados se observo que sus propietarios el 46.2 %
tienen primaria y asi misma secundaria y sélo el 7,7% tienen Estudios Superiores, es
decir el Grado de Instruccion del Duefio presenta un déficit de Conocimientos tanto de
Administracion de la Calidad, Capacitacion, Procesos y de Administracion Financiera.
No solo un déficit de Conocimientos porque no los sepa sino porque no los aplica en
su Mypes. Como se visualiza en la Tabla el grado de instruccion primario y secundario
sobrepasa en demasia al Superior.

Acerca del conocimiento de la gestion de la calidad mas del 50 % expresa que
si tiene el conocimiento sea porque lo ha escuchado en charlas informativas de la
municipalidad, cursos que ha asistido, pero lo que es de preocupacion que el
conocimiento es muy superficial, tan solo sabe que existen estos temas pero no hace

nada por capacitarse mas y mucho menos a sus trabajadores.
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Aunque el 43.6% de encuestados no saben absolutamente nada de la gestion de
la calidad y no mostrando interés por la misma.

De los encuestados el 51.3% tiene un informe contable al afio, pero de la
misma forma que la pregunta anterior, no sabe analizarlos, ni mucho menos tiene una
cultura administrativa contable, esos informes solo los tiene para hacer los pagos a
sunat tanto mensual y anual. No les da la importancia debida dado que no conocen a
detalle para que sirven.

Los encuestados si han recibido cursos de capacitacién, pero no por inversién
de los duefios de las Mypes, sino por el Gobierno Regional y la Municipalidad, los
cuales han sido cursos gratuitos; no hay interés de parte del empresario en capacitar a
su personal dado que incurre en un costo, es su forma de percibir las cosas. La idea
del empresario encuestado es que contrata personal ya capacitado (por cuenta del
trabajador, segun su curriculum) y que el mismo trabajador debe seguir capacitandose
por su mismo esfuerzo y no por parte del restaurante, ya que él no ve como incide la
capacitacion en la Atencion al Cliente.

De la misma forma que la capacitacion las Mypes si han recibido asistencia
técnica también de parte de la Municipalidad, Gobierno Regional de forma gratuita y
a veces obligatoria, pero no contratada ya que el empresariado no quiere invertir.

EL 84.6 de los restaurantes encuestados, muestran que su personal de atencion
al cliente en forma directa lo hacen de una manera regular, es decir el servicio mostrado
no es ni bueno ni malo sino regular, pudiéndose mejorar con la capacitacion continua
en atencion al cliente.

EL 92.3% de los restaurantes encuestados muestran que sus trabajadores:

mozos y azafatas lucen presentables, sus uniformes se encuentran regularmente
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limpios, tienen presencia limpia, aseada, con una vestimenta adecuada para la atencion
en los restaurantes. Pero los uniformes si lucen un poco deteriorados por el uso de la
jornada laboral, es decir lucen en algunos casos viejitos.

Los mozos y azafatas si muestran con claridad los platos, la carta, ya que segin
la encuesta el 89.7% de los restaurantes lo hace regularmente, esto debido a que el
personal con el que cuentan son personas que tienen en el rubro mas de 5 afios
aproximadamente, es decir se han profesionalizado en el rubro de servicios de
alimentacion.

De la misma forma los mozos y azafatas muestran ser respetuosos de los
clientes, el 94.9% de los restaurantes encuestados asi 1o muestra.

También son pacientes en un 64.1%, este porcentaje es mejor con respecto al
respeto ofrecido a los comensales, esto debido a que a veces se presenta
congestionamiento de comensales sobretodo en horas punta.

Los mozos y azafatas si muestran un lenguaje adecuado lo hacen de manera
regular un 89.7%, es limitado el lenguaje, corto, sencillo pero cubre la expectativa
del servicio brindado.

Los platillos si son preparados rapidamente, casi méas del 50 % asi lo afirma

Los platillos son atendidos rapidamente, el 92.3 % lo confirman pero no de
manera categorica de como son preparados, es decir la atencidn resulta mejor que la
preparacion.

El grado de satisfaccion y las expectativas es casi la misma, en realidad el
servicio es medio o regular, el cliente piurano no es muy exigente, se orienta mas por

el sabor que por otro factor y el costo de los restaurantes.
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Se realizé un analisis de correlacion lineal donde se tomé como variables las
capacitaciones en gestion de la calidad y atencién al cliente, para ello se hizo un estudio
especifico a los trabajadores de los restaurantes encuestados, donde a los trabajadores
que habian tenido por lo menos una capacitacion se les midié el grado de atencion al
cliente.

Luego de haciendo uso del SPSS se ingresaron las dos variables y se obtuvo el
alto grado de correlacion de las 2 variables. Probandose de esta manera la hipotesis
planteada producto del presente trabajo.

Analizando las variables y viendo el grado de dependencia de estas variables
se deberia hacer un analisis de regresion lineal, para estudiar a mayor detalle la relacion
entre estas variables.

En si el problema consiste en decidir que clase de curva deberia ajustarse los
datos, para lo cual se deben calcular por cualquier método.

Lo que se trataria de predecir o explicar el comportamiento o resultado de la

variable atencion al cliente, en funcidn de la capacitacion en gestion de la calidad.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Del Trabajo realizado se llega a las siguientes conclusiones:

Si existe relacion entre las variables de la gestion de calidad en la capacitacion
y la variable atencién al cliente de las mypes del sector servicios rubro
restaurantes de Piura Cercado 20109.

Todas las mypes han recibido por lo menos una capacitacién en gestion de
calidad, la cual no es permanente y no existe un involucramiento del duefio de
la mypes.

La mayoria de los duefios de las mypes tienen una idea de la gestion de la
calidad, pero no aplican gestion de la calidad en su mypes.

La variable capacitacion en gestion de la calidad vs. atencion al cliente
muestran gran correlacion, segun el indicador de Pearson la relacion es directa.
Es decir al tener personal mas capacitado en Gestion de la Calidad la Atencién
al Cliente va a mejorar

Todos los indicadores de atencién al cliente como el orden, la presentacion
del personal, explicar con claridad la presentacion de los platos, el personal
respetuoso, la paciencia del personal con los clientes, la amabilidad al hacer
las 6rdenes de pedido, el lenguaje adecuado al realizar el pedido, la atencién
rapida y el Grado de Satisfaccidn con que el cliente se queda son regulares, es
decir se brinda un servicio mediocre por la falta de capacitacion en gestion de
calidad.

Se verificd que no existe un registro especifico de las mypes del Sector
Servicios de Restaurantes de Piura cercado. La Municipalidad tiene un registro
de todos los restaurantes, snack, bares de Piura cercado, el cual no esta
actualizado y no esté categorizado, ya que en dicho registro existen restaurantes
informales, Medianas empresas, lo cual a ellos les sirve para dar capacitaciones
gratuitas en Gestion de la Calidad, Gastronomia, Seguridad Alimentaria; de la
misma forma el Gobierno Regional a través de la Direccion de Salud no
cuentan con un registro detallado de Mypes del Sector Restaurantes de Piura
Cercado.
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5.1. Recomendaciones
Del Trabajo realizado se llega a las siguientes Recomendaciones:

e Capacitar inicialmente al Empresario, Propietario, Administrador, es decir
personal con poder de decision dentro de la mypes en temas de gestion de
calidad y su implicancia en la atencidn al cliente.

e El empresario debe compenetrarse en la realidad de la mypes y elevar el nivel
de atencion al cliente y no solo quedarse en hacer un negocio.

e La Municipalidad y el Gobierno Regional deben involucrarse decididamente
con las mypes del sector servicios del rubro de restaurantes de Piura Cercado,
ya que como se ha visto no estan en situacion de aprovechar una oportunidad;
oportunidades como la venida de visitantes foraneos, sea de turismo nacional
o internacional.

e El empresario debe capacitar a su personal en gestién de la calidad, atencion
al cliente, seguridad alimentaria, seguridad y salud ocupacional, procesos
Gastronomicos.

e La Municipalidad y el Gobierno Regional deben hacer una alianza estratégica
para tener un registro de los restaurantes pero categorizado, es decir
identificar las remypes, las personas naturales con RUC, los informales, las
medianas empresas, etc. a fin de darles capacitacidn y asistencia técnica que
tanta falta les hace.
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

ANEXO N°. 1

RECURSO Y PRESUPUESTO
Humanos: Para el presente proyecto se emple6: 01 investigador

Investigador: Hector Daniel Quintana Ruidias

Correo electronico: Daniel_quintana_1976@hotmail.com

Materiales: Se utilizo los siguientes materiales

Bienes

Servicios

Concepto Cantidad Unidad de Medida
Papel Din A-4 6 Millar
Folder 3 Unidad
Tablilla para encuestar 1 Unidad
Lapiceros 3 Unidad
Concepto Cantidad Unidad de Medida
Informe (Proyecto) 300 Hojas
Informe Final 600 Hojas
Copias Varias 300 Hojas
Aplicacion de
Instrumentos 150 Hojas
Internet 210 Horas
Uso de Laptop 1 Unidad
Uso de Impresora 1 Unidad
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PRESUPUESTO

CLASIFICADOR DE

GASTOS DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD COSTO S/.
GASTOS

2 PRESUPUESTARIOS

2.3 BIENES Y SERVICIOS

23.1 Compra de Bienes

2.3.15 Materiales y Utiles

2.3.15.1 Papeleria en General, Utiles y

2.3.15.1.2 Materiales de Oficina
Papel Justus 6 Millar 120
Corrector 1 unidad 5
Resaltador 1 unidad 5
Lapiceros 3 unidad 6
Lapices 3 unidad 3
Engrapador 1 unidad 21
Perforador 1 unidad 21
USB 1 unidad 30
Tablillas 1 unidad 30
Folder 1 unidad 15
TOTAL 242.5
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CLASIFICADOR DE

GASTOS DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD COSTO S/.
2 GASTOS PRESUPUESTARIOS
2.3 BIENES Y SERVICIOS
2.3.2 Contratacion de Servicios
2.3.21 Viajes
2.3.21.2 Viajes Domesticos
2.3.21.2.99 Otros Gastos
* Movilidad Local 900
2.3.22 Servicios Basicos, Comunicacion
publicidad y difusion
2.3.22.2 Servicios de Telefonia en Internet
Servicio de Internet
Uso de Computadora
* Internet con computadora e
impresién 1800
2.3.22 Servicios Bésicos, Comunicacion
2.3.22.4 publicidad y difusion
Servicios de Publcidad
Impresiones, Difusion e Imagen
Institucional
2.3.22.4.4 Servicio de Impresiones
Encuadernacion y empastado
* Impresiones 900 unidad 90
* Empastado 6 unidad 5
* Fotocopias 300 unidad 30
TOTAL 2825

TOTAL GENERAL: S/. 3067.5

FINANCIAMIENTO
El presente proyecto es financiado integramente con recursos propios,
haciendo un total de S/. 3067.5 (Tres Mil Sesenta y Siete con 50/100 Soles)
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CRONOGRAMA DE EJECUCION

TIEMPO

OCTUBRE

ACTIVIDADES

SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4

FORMULACION DEL PROYECTO

APROBACION DEL PROYECTO

ELABORACION DEL PROYECTO

ORGANIZACION DE RECURSOS

APLICACION DE ENCUESTA
PILOTO

APLICACION DE ENCUESTA
GENERAL

TRABAJO DE GABINETE

IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO DE INVESTIGACION

EJECUCION DE LA EXPERIENCIA

ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS
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ANEXO N°. 2

Encuesta Dirigida a los Empresarios De la Mypes del Rubro Restaurantes de Piura

Cercado del 2019.

La presente es para conocer la realidad de las Mypes en el Rubro Restaurantes, es de
caracter anénimo y tiene fines netamente académicos a fin de aportar mejoras en el

rubro antes mencionado

I. Datos Generales de la Empresa:
1) Razén social de la Empresa o nombre comercial:

2. Forma legal de las MYPEs.
a) Persona Natural

b) EIRL

c) SRL

d) Otros

3. Donde esta ubicada las MYPEs.
a) En su domicilio
b) En otro lugar

4. Género del Propietario
a) Masculino
b)Femenino

5.- Persona que dirige las MYPEs.
a) Duefio

b) Gerente

c) Otro

6- grado de instruccion del duefio de las MYPEs.
a) Sin Instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior Técnica

e) Superior Universitaria

7) Cuenta usted con Registro Unico de Contribuyente (RUC)
a) Si b) No

8) ¢Cuenta usted con su Licencia de Funcionamiento?
a) Definitivamente si

b) Esta en tramite

¢) Recién he empezado el negocio

d) Voy a iniciar mi tramite

e) Definitivamente no
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9) ¢A qué tipo de negocio cree usted que se ajusta el suyo tomando en cuenta sus
ingresos por ventas anuales?

a) Micro empresa hasta s/. 622,500

b) Pequefia empresa desde Mas S/. 622,500 hasta S/. 6°460,000

10) ¢Qué tiempo de funcionamiento tiene su negocio?
a) 0 a 2 afios

b) 2 a 4 afios

c) 4 a 8 afios

d) 8 a 10 afios

e) 10 a mas

11) ¢A qué régimen Tributario, esta inscrito o afiliado su negocio tributariamente?
a) R.U.S.

b) Régimen General

¢) Otro

12) ¢Cuéanto aproximadamente vende en promedio al dia?
a) 0 a 100 Soles

b) 100 a 200 Soles

c) 200 a 300 Soles

d) 300 a 400 Soles

e) 500 a més.........

13. Tiene conocimiento sobre la Gestion de la Calidad
a) Nada

b) Regular

c) Bueno

d) Muy Bueno

14. Ha implementado un Sistema de Gestion de Gestion de la Calidad en su Mypes
a) Si
b) No

15. El duefio elabora un plan de trabajo para la MYPEs.
a) Si

b) No

c) A Veces

16. Quien se encarga de decidir que producir y cuanto producir en las MYPEs.
a) Duefio

b) Gerente

c) Otro

17. Quien compra en las MYPEs
a) Duefio
b) Gerente

18. Quien contrata personal en las MYPEs
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a) Duefio
b) Gerente

19. Tiene organigrama las MYPEs.
a) Si
b) No

20. NUmero de trabajadores en la MYPEs.
a)l

b) 2

c)3

d) Otro

21. Tipo de trabajadores de las MYPEs.
a) Permanentes

b) Temporales

¢) Ambos

22. Tipo de Produccion que realiza las MYPEs
a) En serie
b) Sobre medida

23. Disponibilidad de informes contables en las MYPEs.
a) No dispone

b) Cada mes

c) Cada semestre

d) Al finalizar el afio

24.Ha recibido algun Servicio de Capacitacion para su Mypes
a) Si
b) No

25. Cuéntos cursos de capacitacion en Gestion de la Calidad ha recibido su mypes en el
afio

a) Uno

b) Dos

c) Tres

d) Cuatro

e) Mas de Cuatro

26. Ha recibido algun Servicio de Asistencia Técnica para su Mypes

a) Si

b) No

27. Cuéantos Cursos en Desarrollo Productivo Recibid la Mypes
a) Uno

b) Dos

c) Tres

d) Cuatro

e) Mas de Cuatro
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28. Cuantos Servicios de Asistencia Técnica recibié las MYPEs en:
a) Uno

b) Dos

c) Tres

d) Cuatro

e) Mas de Cuatro

29. Usted considera que en el afio 2019 usted ha tenido una capacitacién permanente que
haya ayudado a mejorar la atencién al cliente en su mypes

a) Sl

b) NO

30. Segun su percepcién considera la capacitacion como una inversién
a) Sl
b) NO

31. Segun su percepcion considera a la capacitacion como importante en la Atencidn al
Cliente

a) Sl

b) NO

32. Los Mozos y Azafatas son ordenados (as)
a) Muy Malo

b) Malo

c) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

33. Los Mozos y Azafatas lucen presentables
a) Muy Malo

b) Malo

¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

34. Los Mozos y Azafatas explican con claridad la presentacién de los platos
a) Muy Malo

b) Malo

c¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

35. Los Mozos y Azafatas son respetuosos (as)
a) Muy Malo

b) Malo

¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

36. Los Mozos y Azafatas son pacientes
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a) Muy Malo
b) Malo

¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

37. Los Mozos y Azafatas atienden amablemente las 6rdenes de pedidos
a) Muy Malo

b) Malo

¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

38. Los Mozos y Azafatas utilizan un lenguaje adecuado para realizar un pedido
a) Muy Malo

b) Malo

c) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

39. Los Platos son preparados rapidamente
a) Muy Malo

b) Malo

c¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

40. Los Platos son atendidos rapidamente. Como los podria catalogar
a) Muy Malo

b) Malo

c) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

41. Como Cree que queda su Cliente después de haber probado su servicio
a) Muy Malo

b) Malo

¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

42. La Atencidn al Cliente brindada en su Mypes, cumple con sus expectativas

a) Muy Malo

b) Malo

c¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno

43. Cuantos cursos de capacitacion en Gestion de la Calidad ha recibido (Trabajador) en
el afio

a) Uno
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b) Dos

c) Tres

d) Cuatro

e) Mas de Cuatro

44. Cémo Calificaria La Atencidn al Cliente brindada por el trabajador
a) Muy Malo

b) Malo

c¢) Regular

d) Bueno

e) Muy Bueno
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ANEXO N°. 3

PRUEBA DE CONFIABILIDAD HACIENDO USO DEL SPSS

e Para la Muestra Piloto de 10

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 10 100,0 Alfa de Cronbach N de elementos
Excluido® O 0 ,844 17

Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

e Parala Poblacion de 39

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 39 100,0 Estadisticas de fiabilidad
Excluido® 0 0 Alfa de Cronbach N de elementos
Total 39 100,0 915 17

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.
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ANEXO N°. 4
MATRIZ DE VALIDACION

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Nivel de conocimiento
sobre el tema
CDHDI:IImIEntD sobre Iz NOMINAL
Gestion de |a Calidad
Nivel de exactitud
sobre el tema
Recibio Capacitacidn
Cantidad de Cursos de
. o NOMINAL
Gestion de |a Calidad Capacitacion
i d .
requiere de recursos L= capacitacién es
humaneos entrenados y o
. responsabilidad de la Capacitacién
capactados en el )
- mypes, cuyo fin es Permanente
cumplimiento de sus
. ) promover una cultura de
funcones. Y un equipo P
X . cEpacitaciénasesorandoy
. . bien entrenado esta .
Gestion de Calidad . proporcionande la ayuda
L, capacitado para . -
en la Capacitacion . . . técnica especdalizada que
identificar los riesgos .
rtunidades. que ze requiere para la
v thu bl ,IEI planeacidn,desarrollo, Conocimiento sobre la Tipos de Curso NOMINAL
scen posible I3 R
. F . ejecucion y evaluacign y Capacitacion de las Mypes
mejora continua del
obtener los resultados
Sistema yla
. L. esperados.
innovacion dentro de
la mypes
Capacitacion en
Atendon al Clients
NOMINAL
La Capacitacion como
Inversign
La Capacitacién como
Relevants
Conducta derivada del .
. Comportamiento que
conocimiento de la dopt . |
Gestidn de s Calidad ysu Ecopta s=gun = NOMINAL
K R L. conocimientoy la
Incidencia en la Atencign :
actitud
al Cliente
. Nivel de efi ia,
L. Gestion del procesos de . _WE_ = ||:a|.:|.a
., . L= Atencion de |a empreza . . eficdencia yefecividad NOMINAL
La Atencion Cliente de Atencion al Cliente "
., . debe estar centrads en la operativa
Atencion al Oiente la Mypes debe estar an ., | Client
enlas MYPES de centrada finalmente sneien = {EntE, =0
. como satisfacerloy
Restaurants en el cliente, en como .
. retenedo. Medido con
satisfacerlo yretenedo .
Indicadores Productividad y Indicadores de Proceso
. NOMINAL
Rentabilidad de Atencion al Cliente
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ANEXO N°. 5
MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS ITEMS ENCUESTA
OPERACIONAL
Muy alto Tiene conocimiento sobre la Gestion de la Calidad
Nivel de Alto Ha implementado un Sistema de Gestion de Gestion de la Calidad en su Mypes
conocimiento  mMedio El duefic elabora un plan de trabajo para la MYPEs
sobre el tema g, Quien se encarga de decidir que producir y cuanto producir en las MYPEs
i uien compra en las MYPEs
Conocimiento sobre la Muy bajo 1336 a5 Q P
Gestion de la Calidad Muy alto e Quien contrata personal en las MYPEs
Nivel de Alto Tiene organigrama las MYPEs
exactitud sobre  mMedio Nudmero de trabajadores en la MYPEs
el tema
Bajo Tipo de trabajadores de las MYPEs.
Muy bajo Tipo de Produccién que realiza las MYPEs
Recibié Si Ha recibido algan Servicio de Capacitacion para su Mypes
Capacitacion No Ha recibido algun Servicio de Asistencia Técnica para su Mypes
N tacie Uno Queé tipo de Capacitacion recibic la Mypes
a capacitacién es Cantidad de . . e P =
responsabilidad de 1a Cureos de Dos Cuantos cursos de capacitacién ha recibido su mypes en el afio
mypes, cuyo fin es Capacitacién _res Ha tenido una capacitacionnente que haya ayudado a mejorar la atencion al cliente
promover una cultura Més de Tres Segun su percepcion considera la capacitacion como una inversion
de capacitacion Capacitacién Si Segun su percepcion considera a la capacitacion como importante en la Atencion al Cliente
asesorando y Permanente
proporcionando la No
ayuda técnica Inversién - Financiero
especializada que se Manejo Empresarial
requiere para la N
. Marketin
planeacién, Conocimiento sobre la Tipos de Curso B - 22;.822‘522‘()
desarrollo, ejecucién vy Capacitacion de las Mypes Gastronomia 73‘13:2 3‘3 ’

evaluacidn yobtener
los resultados
esperados.

Técnico de Procesos

Otros

Capacitacion en
Atencién al

Caracteristicas del Cliente

Téenicas y destrezas operativas

Trabajo en equipo

Cliente Protocolos de servicio
Otros
La Capacitacion Si
como Inversion o
La Capacitacion 5Si
como Relevante pgo

Conducta derivada del
conocimiento de la
Gestién de la Calidad ysu
Incidencia en la Atencion
al diente

Comportamiento
que adopta
segun el
conocimiento yla
actitud

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente 35, 39,40,44
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Los Mozos y Azafatas atienden amablemente las 6rdenes de pedidos

Los Mozos y Azafatas utilizan un lenguaje adecuado para realizar un pedido
Los Mozos y Azafatas lucen presentables

La Atencion al Cliente brindada en su Mypes, cumple con sus expectativas

La Atencion de la
empresa debe estar
centrada en la
Atencidn al Cliente, en

Gestion del procesos de
Atencidn al Cliente

Nivel de eficacia,
eficiencia y
efectividad
operativa

Muy eficiente y eficaz

Solo eficaz

Regularmente eficaz

Poco eficaz

36,37,38,41,

Nada eficiente y eficaz 42,43

como satisfacerlo y
retenerlo. Medido con

Indicadores Productividad vy

Rentabilidad

Indicadores de
Proceso de
Atencion al

Cliente

Totalmente Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Los Mozos y Azafatas son ordenados (as)

Los Mozos y Azafatas explican con claridad la presentacion de los platos
Los Mozos y Azafatas son respetuosos (as)

Los Mozos y Azafatas son pacientes

Los Platos son preparados rapidamente

Los Platos son atendidos rapidamente. Como los podria catalogar
Como Cree que queda su Cliente después de haber probado su servicio
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ANEXO 6

Debido a que el presente Proyecto esta delimitado se presenta la Zona Geogréafica que ha sido producto de Estudio
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