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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la Gestion
de Calidad en la Atencion al Cliente de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL
HUARCO?”, Distrito de San Vicente, Aiio 2019. Planteando el siguiente enunciado
del problema ¢Cudles son las caracteristicas de la Gestién de Calidad en la Atencién
al Cliente en la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL HUARCO”, Distrito de San
Vicente, Afio 2019? Buscar establecer los factores de calidad, se planted el siguiente
Objetivo General: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la
Atencion al Cliente de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL HUARCO?”, Distrito
de San Vicente, Afio 2019. El alcance fue local ya que se desarroll6 en el Distrito de
San Vicente. Asimismo, metodoldgicamente, la investigacion tiene un enfoque
cualitativo, un nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. la
muestra fue el caso de estudio la MYPE, “EL HUARCO” se aplicdé como técnica la
entrevista a través del instrumento guia de entrevista. Como resultado de la entrevista
al representante de la MYPE se observd mantiene una buena gestion de calidad para
poder satisfacer al cliente al momento que ingresa al establecimiento; como también
se brinda un buen servicio en la atenciéon al cliente como sabemos la atencion no se
puede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe sentirse como en casa. Por lo tanto
se concluye que aplicando la gestion de calidad vamos a poder brindar una buena

atencion a los clientes y poderlos fidelizar.

Palabras clave: Atencion, Calidad, Cliente, Gestién, Restaurante.
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ABSTRACT

This research paper called “Characterization of Quality Management in Customer
Service in the MYPE, Rubro Restaurante, Case:* EL HUARCO ”, District of San
Vicente, Year 2019. Posing the following statement of the problem What are the
Characteristics of Quality Management in Customer Service in the MYPE, Rubro
Restaurante, Case: “EL HUARCO?”, District of San Vicente, Year 2019? To establish
quality factors, the following General Objective was proposed: Identify the
characteristics of quality management in Customer Service in the MYPE, Restaurant
Area, Case: “EL HUARCO”, District of San Vicente, Year 2019. The Scope was
local as it was developed in the District of San Vicente. Also, methodologically, the
research has a qualitative approach, a descriptive level, non-experimental design,
cross-sectional. The sample was the case of the MYPE study, “EL HUARCO” was
applied as a technical interview through the interview guide instrument. As a result
of the interview with the representative of the MYPE, a good quality management
was observed in order to satisfy the client at the time of entering the establishment;
as a good service is also provided in customer service as we know the attention can
not be touched, but if you feel and the client must feel at home. Therefore, it is
concluded that by applying quality management we will be able to provide good

customer service and be able to retain them.

Keywords: Attention, Quality, Customer, Management, Restaurant.
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I. INTRODUCCION

A lo largo de los afios la MYPE ha tenido gran crecimiento en la economia,
generando mas empleo y reduciendo la pobreza en destina partes del mundo. EI termino
restaurante proviene del francés restaurante, palabras que se utiliz6 por primera vez en
Paris en el afio 1765. El restaurante es un establecimiento que ofrecen diversas comidas
y bebidas en donde varias personas concurren, el servicio inicia desde el momento que el
cliente ingresa al local, realiza el pedido, hace el pago respectivo por el servicio y se

retira del local.

En la actualidad la MYPE influye de manera creciente en la economia de nuestro
pais, pues estas unidades econOmicas son consideradas las principales fuentes de
generacion de empleo e incrementa el espiritu empresarial entre los peruanos. Dentro del
Sector Servicios y especificamente en el Rubro Restaurantes, se registrd un crecimiento
durante el 2018 con un aporte de 3.5%. El Peru es reconocido por tres afios consecutivo
como el “Mejor destino culinario del mundo”

La gestion de calidad y la atencion al cliente son muy importante para brindar un
buen servicio; son procedimiento que la empresa debe de cumplir. Teniendo siempre en
cuenta la infraestructura, la tecnologia y su ambito que abarca. Porque es la primera
imagen que se le brinda a los clientes y logrando obtener un prestigio.

Asimismo, en Cafiete la competencia cada dia es mayor, ya que es la ciudad que esta
creciendo en rubro empresarial, entre ellos la empresa objeto de este estudio, teniendo
como referencia los problemas expuestos, se ha decidido realizar la presente

investigacion, planteando el siguiente enunciado del problema ¢Cudles son las



caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente en la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “EL HUARCO”, Distrito de San Vicente, Afio 2019? Ademas se
plantea el Objetivo general: Identificar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la
Atencion al Cliente en la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL HUARCO”, Distrito de

San Vicente, Afio 2019. Considerando Objetivos especificos:

Identificar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “EL HUARCO?”, Distrito de San Vicente, Afio 2019.

Describir las caracteristicas del  Atencion al Cliente en la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “EL HUARCO?”, Distrito de San Vicente, Ao 2019.

Esta investigacion se justifica ya que constituye una fuente de informacion,
conocimientos nuevos, acerca de la gestion de calidad en la atencion al cliente en el caso
de estudio, ya que serd una base para la toma de decisiones en las diferentes empresas
tomando como referencia el estudio. También se justifica tedricamente ya que ha
empleado diversas teorias existentes con el fin de aportar al conocimiento acerca de la
gestion de calidad en atencion al cliente, y a la vez mejorar la capacidad de atencién del
personal para asi afrontar sucesos inesperados, implantando las mejores politicas y

practicas para brindar un servicio de calidad.

Asimismo permitira generar una reflexion en los administradores y/o propietarios de
las MYPE en el rubro de restaurantes, en cuanto a la importancia de centrarse en la
atencion del cliente, para que se realicen las mejoras en la gestion de la calidad de los

servicios que brindan.



Metodolégicamente, la investigacion tiene un enfoque cualitativo, con un nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Se utiliz6 una muestra
constituida por la MYPE, “EL HUARCO” se aplic6 como técnica la entrevista a través
del instrumento guia de entrevista. Como resultado de la entrevista al representante de la
MYPE se observo mantiene una buena gestion de calidad para poder satisfacer al cliente
al momento que ingresa al establecimiento; como también se brinda un buen servicio en
la atencidn al cliente como sabemos la atencidn no se puede tocar, pero si sentir y a ello
el cliente debe sentirse como en casa. Por lo tanto se concluye que aplicando la gestion

de calidad vamos a poder brindar una buena atencion a los clientes y poderlos fidelizar.



2.1

I1. REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Quezada (2016) En su trabajo de investigacion titulada: “Propuesta
de un modelo de gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de
la ciudad de Ambato” tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero
en Gestion de Alimentos y Bebida en la Universidad Regional Auténoma
de los Andes, Ecuador. Cuyo objetivo General: Proponer un modelo de
calidad, para la mejora continua en la presentacion de productos y
servicios en los restaurantes del Canton de Ambato, empled la
metodologia de la investigacién cientifica, para el desarrollo de este
trabajo, mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas, de la misma
forma nos plantea el estudio o analisis de las mismas. Llego a la
conclusiéon de que los restaurante de Ambo le falta mas conocimiento
sobre la gestion de calidad , por lo que se le propone el modelo de
gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la solucion de los procesos

de produccidn de empresas dedicadas a la industria de la restauracién

Armijos S. (2016) En su investigacion titulada: Manual de gestion de
calidad para la empresa Comercial Roxana del Canton Milagro. Para

optar el titulo de “Ingenieria en Contaduria Publica y Auditoria. Ecuador.



Tiene como objetivo general: Crear un manual de gestion de calidad para
el Comercial Roxana que garantice la efectividad operativa y la
satisfaccion del cliente; La metodologia de esta investigacion fue
cualitativo - cuantitativo. El enfoque cualitativo se aplic6 mediante una
entrevista a la Encargada de Recursos Humanos para tener una mejor
apreciacion del objeto de investigacion, el enfoque cuantitativo mediante
el uso de la encuesta el cual permiti6 recolectar datos sobre la gestion de
calidad. Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos la entrevista
y la encuesta. Tiene una poblacion finita de 1000 personas para lo cual se
obtuvo una muestra de 278 encuestas para medir el grado de satisfaccion
de los clientes, y 40 encuesta para los empleados de la empresa ya que
eso servira para conocer la gestion de calidad que tiene Comercial
Roxana. Se concluye que, por falta de informacion y capacitacion no se
aplica una buena gestion de calidad para, por ende, se debe implementar
un manual de gestion de calidad para brindar un buen servicio y asi llegar
a la satisfaccion de los clientes ademas de dar eficiencia y eficacia a la

empresa.

Jurado (2014). En su investigacion titulada: “Calidad de la Gestion
en el Servicio y Atencién al Cliente para el Mejoramiento de las
Operaciones Internas en Restaurantes de Lujo en el Centro Historico de
la Ciudad de Quito”. Para grado de Magister. Se realizo en la ciudad de

Quito — Ecuador. Cuyo objetivo general fue: determinar el nivel de



calidad de gestion del servicio y atencion al cliente en un restaurante de
lujo en la ciudad de Quito, con la finalidad de mejorar los procedimientos
internos, utilizando los criterios de la Norma UNE 93200. La
investigacion tuvo un disefio descriptivo — situacional, con un enfoque
cuantitativo de lo cual se aplicando un cuestionario de preguntas para la
recoleccion de datos dirigida hacia los clientes, disefiado bajo el modelo
de Servqual y Dineserv con una poblacién de 4504, de lo cual tomo una
muestra de 241 clientes. Llego a la conclusion que los clientes se
encuentran satisfechos con la calidad del servicio recibido, sin embargo,
hay aspectos que mejorar dentro del proceso, asi como otros que

reestructurar.

Sanchez (2017) En su trabajo de investigacion denominado
“Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante pizza
burger diner de Gualan, Zacapa”, Para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion en la Universidad Rafael Landivar,
México. Cuyo objetivo General: Evaluar la calidad del servicio al cliente
en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan. La metodologia que
utilizo es el método ServQual, con el que se identifico el indice de
calidad del servicio y las brechas de insatisfaccion de los clientes segun
las diferencias entre las expectativas y percepciones. Ademas se realiz
una evaluacion 360 grados para conocer las percepciones de los

colaboradores y directivos del restaurante, se realiz6 en una muestra de



70 clientes, 14 colaboradores y 4 directivos, calculado con la férmula
para tamafio de muestra de poblaciones conocidas. En total, el tamafio de
la muestra utilizada fue de 88 personas. El instrumento disefiado const6
de 22 preguntas para medir percepciones y otro de 22 preguntas para
medir expectativas. Los resultados y conclusiones fueron que la
dimension con la expectativa mas alta es la confiabilidad siendo esta la
mas utilizada, esta discrepancia indica que los directivos al no
comprender las expectativas de los clientes, no conocen lo que estos
valoran de un servicio y dificilmente podran impulsar acciones que den

satisfaccion a sus necesidades y expectativas.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Cuenca (2019) En su investigacion denominada: Caracterizacion de
la Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente en las MYPE’s del Sector
Servicio Rubro Restaurante en el cercado de Tumbes, 2018. Para optar el
titulo de licenciado en administracion. Tuvo como objetivo general:
Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en las MYPES, sector servicio rubro restaurantes en el cercado de
Tumbes, 2018. La metodologia de esta investigacion fue de un enfoque
cuantitativ, tipo descriptivo y disefio no experiemntal; se aplico la
encuesta y cuestionario como instrumento; con una poblacién de 68

clientes de las Mypes dedicada al rubro de restaurante.Se concluyo que el



duefio y el personal no estan comprometido en ofrecer sus productos de

calidad y que la empresa no evalua sus indicadores.

Campos (2019) En su investigacion titulada: Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y la Atencion al Cliente en las micro y pequefas
empresas de servicios Rubro Restaurante en el Distrito de Sullana, Afio
2018. Para optar el titulo profesional de licenciada en administracion.
Cuyo objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018. La
metodologia de esta investigacion fue tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion para la variable
de la gestion de calidad esta conformada por 40 empresas de restaurantes
y la poblacion para la variable de atenciéon al cliente fue infinita con una
muestra estadistica de 384 clientes. Aplicandose una técnica de encuesta,
para recoger informacion por medios de un cuestionario predisefiado.
Llego a la conclusion que aplican las caracteristicas de gestion de
calidad para el mejoramiento y satisfaccion de los clientes, a través de la
identificacion de clientes, definiendo objetivos de acuerdos a sus
necesidades de los clientes, evaluando y proponiendo nuevas estrategias
sobre el liderazgo de costos, haciendo uso de la retroalimentacion con la
finalidad de mejorar las infraestructuras y tener mejor tecnologia para

ofrecer un buen equipo de trabajo. También se aplic6 los principios de la



gestion de calidad se enfoca en los clientes, en el proceso; considerando
que los clientes son elementales para el crecimiento de una organizacion,
ha demas ha mejorado las herramientas de trabajo que ha implementado
con la finalidad de satisfacer las necesidades y supera sus expectativas de
los clientes. Asi mismo se mide la optimizacion de la atencién al cliente,
siguiendo las normas basicas por medios de utilizacién de técnicas y

formas para que el servicio sea eficiente y efectivo

Almestar (2017) En su investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro pollerias en
la urbanizacién Ignacio Merino — Piura, ario 2017”. Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, filial Piura. La presente tuvo
objetivo: Determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al
cliente en las MYPE del rubro pollerias en la urbanizacion Ignacio
Merino — Piura, afio 2017. Se utiliz6 la metodologia descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Y entre sus
conclusiones respecto a atencién de calidad se obtuvo: que las
caracteristicas que presenta son: una deficiencia en la atencion y la
resolucion de dudas o consultas, por lo que la fidelidad de la cual no
cuentan las pollerias, los duefios necesitaran plantearse como saber que
necesitan los clientes, porque hay un sector que piensa que no ha

mejorado en lo absoluto para aumentar su participacion en el mercado.



Luna (2016) En su investigacion denominado: Caracterizacion de la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio—
rubro restaurantes en el distrito de nuevo chimbote, 2013. Para optar el
titulo de licenciado en Aministracion. Cuyo objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micros y
pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito
de Nuevo Chimbote, 2013. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel
decriptivo y disefio no experimental transversal. Con una poblacion de 90
y una muestra de 23 micro y pequefia empresa, quienes se les aplico la
técnica de la encuesta. Llego a la conclusion que la mayoria de las
MYPE’s esta formalizad, pero la mayoria de los trabajadores son
formales, la totalidad desconocen sobre los estandares de calidad y ponen
en practica una gestion de calidad.

Sanchez (2014) En su investigacion titulada: “Capacitacion en
Habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio
brindado en “El restaurant Mar Picante” de la ciudad de Trujillo.
Universidad Privada Antenor Orrego. Cuyo objetivo general: Elaborar un
plan de capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio brindado en “El restaurant Mar Picante” de la ciudad
de Trujillo, Medir la calidad del servicio que se brinda en la actualidad en
el restaurant Mar Picante ciudad de Trujillo. Se utilizo el instrumento del
cuestionario, y se concluyo: La capacitacion en habilidades de atencion al

cliente mejoré de manera positiva la calidad del servicio brindado en el
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2.2.

restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo Al medir la calidad del
servicio en el restaurant Mar Picante antes de la implementacion del plan
de capacitacion, encontramos que este era calificado por los clientes
como una calidad de servicio deficiente, concluyendo que el enunciado
del problema planteado para la presente investigacion tuvo fundamento
real, ya que la calidad de servicio no estaba bien visto por los clientes y

tuvo que plantearse una medida para revertir la situacion.

Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestién de Calidad

2.2.1.1. Definicion

Segun Pérez y Gardey (2014) denomina la gestion de calidad como un
mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos.
El objetivo es orientar la informacién, la maquinaria y el trabajo de
manera tal que los clientes estén conformes con los productos y/o los
servicios que adquieren. Por lo tanto, apunta a la coordinacién de
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un
cliente satisfecho siempre implica un beneficio para la empresa,
mayores ganancias, fidelidad, menos gastos en resolucion de problemas,

etc. (p.56)
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2.2.2. Teoria de la Gestion de Calidad

A Teoria de William Edwards Deming

Deming (Como se citdé por Nava, 2005) Nos habla que “la
gestion de cdlida implica una filosofia de gestion. para satisfaccién a los
clientes a través de la orientacion total de la empresa de ferreteria es el
de la calidad. calidad es entregar a los clientes y a nuestros comparieros
de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlos a tiempos. en

este caso, considera dos tipos de clientes los internos y externos”. (p.35)

Deming (Como se citdé por Nava, 2005) propone un Circulo de
mejora continua, que consiste en cuatro pasos esenciales para mejorar la
calidad en la empresa:

Planear: Esto considera hacia donde se quiere llegar, un diagnéstico
actual de la empresa, luego una posible solucion y por ultimo un plan de
trabajo a efectuar en la empresa. (p.36)

Hacer: En esta etapa se aplicara el plan de trabajo establecido y se
tendra que controlar que todo el proceso siga su cauce segun lo
proyectado por la empresa. (p.36)

Verificar: Se tiene que identificar los problemas que se van
formando en el proceso, también evaluar los efectos y recoger los

resultados. (p.36)
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Actuar: Ello implica que se van analizar los resultados, confirman los

cambios y se inicia con el mejoramiento de la empresa. (p.36)

2.2.3. Caracteristicas de la Gestion de calidad

Segun Camison Cesar (2006) la gestion de calidad cuenta con cuatro
caracteristicas.

2.2.3.1. PLANEAMIENTO DE CALIDAD: las organizaciones son las
responsables de la Gestion de una atractiva calidad que pueda brindar un
producto al consumidor, el cual serd& de mucha importancia para el

prestigio y confesion dentro del mercado. (p.44).

2.2.3.2. CONTROL DE CALIDAD: esta se basa precisamente en el
procedimiento de problemas que puedan existir dentro de un producto por
el deterioro de calidad, y que no se llega a cumplir las cualidades
esperadas. (p.44).

2.2.3.3. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: esta en seguimiento
de lineas de actuacion planificada y sistematica dentro de un sistema de
gestion de calidad de la organizacion, lo cual debe ser confirmado con
objeto de obligacion de confianza adecuada, tanto para la empresa como
para los consumidores y proveedores. (p.44).

2.2.3.4. MEJORAS EN LA CALIDAD: es incrementos dia a dia para
que las organizaciones ofrezcan un buen producto y satisfaga de una
manera eficiente a sus consumidores, esto también engloba al servicio

que puedan tener sus colaboradores dentro de la organizacion. (p.44)
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2.2.4. Principio de la Gestion de Calidad.

Segun Miranda (2013). Los principios de gestion de la calidad
deberian ser la herramienta de trabajo de directivos para llevar a su
organizacion hacia la mejora en el desempefio. La evaluacion objetiva
sobre si los principios se estan usando en una entidad y la medicién de
los resultados de su aplicacion son dos variables imprescindibles en el
correcto funcionamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad y son:

2.2.4.1. ENFOQUE AL CLIENTE: Se prioriza las necesidades de sus
clientes fieles y futuras debido a que se debe a ellos propios, por lo
tanto, debe conocer cuales son sus posibilidades, que le gustaria que la
organizacion le ofreciera, que cambios deberia tener el producto o
servicio, para conseguir que todas las empresas deben dedicarse a sus
clientes especificamente, estar al tanto de los cambios 0 nuevas
expectativas que aparecen dentro del mercado y dar respuesta de
solucidn a los diferentes cambios que se dan dentro del rubro. (p.28).

2.2.4.2. LIDERAZGO: Es un vinculo que involucra a todo el equipo de
la organizacién y sobre todo a la alta conducta quienes comprometido
de los logros obtenidos en equipo para poder logra los objetivos ya de
cada uno de nosotros y también de la organizacion. (p.28).

2.2.4.3. PARTICIPACION DEL PERSONAL: El personal es principal

en una organizacion, ya que para poder lograr los objetivos planteados,
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esto debido a que la empresa explota las habilidades y responsabilidad
del participante y que sirven para el beneficio de la empresa, por tal
razén la empresa debe tener muy de cerca al personal brindarte
atencidn, confianza y hacerle sentir que es muy importantes detros de la
empresa. (p.28).

2.2.4.4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Dentro de una
organizacion se valora los resultados obtenidos, todo esto se logra
cuando las actividades y los recursos se desarrollan de una manera muy
eficiente y hace posible que los procesos sea la parte fundamental de
cada beneficio obtenido. (p.28).

2.245. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: La
organizacion debe identificar y sobre todo, gestionar para tener un
sistema que contribuya en la eficiencia, eficacia de la empresa por el
cual serd& muy importante detectar y gestionar de una forma muy
especifica cada proceso que se desarrollara y que hara permisible el

logro de los objetivos planteados. (p.28).

2.24.6. MEJORA CONTINUA: La organizacion estd obligada a un
avance permanente debido a la competencia y aparecimiento de
nuevas posibilidades, por ello sedeben aplicar procesos para lograr tener

resultados, es muy importante dentro de la organizacion el saber planificar,

hacer, verificar y actuar para tener una mejora permanente. (p.28).
2.24.7. ENFOQUE BASADO EN ECHOS PARA LA TOMA DE

DECISION: Adentro de la organizacion siempre es importante tomar
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decisiones para corregir cada proceso, para ello es importante basarse en
andlisis de datos de informacion obtenidos que puedan ayudar a evitar
cualquier caos dentro de la organizacion. (p.28).

2.2.4.8. RELACIONES MUTUAMENTE CON EL PROVEEDOR:
Para la organizacion es muy importante tener una comunicacion
asertiva con sus proveedores, debido a que le permite agrandar la
capacidad para crear valor y el proceso de nuevas estrategias que hace
posible mejorar la productividad y rentabilidad de ambos. El sistema de
gestion de calidad se basa en una decision estratégica que opta en tomar

cada direccion de la empresa. (p.28).

2.2.5. Elementos de la Gestion de Calidad

Segun Gonzales (2015) Todos estos elementos estan relacionados
entre si y su vez son gestionados a partir de los procesos mencionados
anteriormente.

A. La estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y
responsabilidades que pauta una organizacién para lograr sus
objetivos. En donde muestra la manera en que la empresa ha
organizado al personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,
definiendo el papel que desarrollan en la misma. (p.85)

B. Planificacion: Constituye al conjunto de actividades que

permiten trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos
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planteados. Debe responder las siguientes preguntas en una (A
donde se quiere llegar? ;Qué hacer para lograrlo? ;C6mo se va a
hacer? ;Qué se necesita para lograrlo? (p.85)

C. Recursos: Es alcanzar los objetivos de la organizacion; equipo,
infraestructura, personas, dinero para invertir, materia, etc (p.85).

D. Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman
materiales en productos o servicios. Es por ello que se debe
identificar cada proceso dentro de la organizacion, estos procesos
requieren a su vez de recursos, procedimientos, planificacion.
(p.85)

E. Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el
conjunto de pasos detallados a seguir para poder transformar la
materia en producto o servicio. Estos pueden documentarse para

Ilevar el control de su cumplimiento. (p.85).

2.2.6. Atencion al Cliente

Blanco (como se citd en Pérez, 2007). “Es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra
para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por

tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (p.46).
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2.2.7. Cliente

Para Bastos (2006) define al cliente “como la persona que adquiere un
bien o servicio para uso propio 0 ajeno a cambio de un precio

determinado por la empresa y aceptado socialmente” (p. 2).
2.2.8. Tipo de Cliente

2.2.8.1. Cliente Ocasional

Muiiiz, L (2017). El autor indica que “estos clientes nos compran, pero
lo hacen muy pocas veces. Hay que analizar las necesidades reales que
tiene estos clientes para saber por qué nos compran o requieren nuestros
servicios. Hay que analizar los motivos de su compra esporadica: estan
insatisfechos con los productos o servicios, solo les interesa por su precio.
El objetivo es hacer que estos clientes regresen y para ello hay que

dedicarles tiempo y recursos si es necesario” (p. 9).

2.2.8.2. Cliente Genérico o Promedio
Muiiiz, L (2017). El autor indica que “estos clientes estan en el medio
de toda la clasificacion. Por lo general, compra bastante a menudo, pero
pocas cantidades. Pero a un cliente genérico hay que prestarle atencion en
base a su importancia comercial. ElI hecho de tener muchos clientes

promedio es porque tienes un buen producto o servicio, pero se esta
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fallando en la forma de gestionar las acciones comerciales o ventas” (p.
9).
2.2.8.3. Clientes Fieles

Muiiiz, L (2017). El autor indica que “estos clientes son los que por lo
general es mas facil venderles porqué estan contentos con nuestros
productos o servicios. Por lo general estos clientes estan ahi no por sus
precios sino porque comparten y valoran la actividad de la empresa. Es
importante conocer a estos clientes y como se les puede ofrecer, mas

productos o nuevos servicios” (p. 9).

2.2.9. Estructura en la Atencion al cliente

Orientacion al mercado:

Blanco (2013) Nos menciona que toda organizacion que busque
la competitividad y eficiencia debe enfocarse en sus estrategias hacia

el mercado y considerar las opiniones de los clientes. (p.60).

Expectativas de los clientes:

Blanco (2013) Nos menciona que los clientes van a un negocio
con una expectativa determinada sobre el servicio o productos que
desea adquirir. El personal debe conocer dichas expectativas para dar
una respuesta de inmediata y poderles cumplir con sus expectativas

de los clientes. (p.60).

19



Satisfaccion de los clientes
Blanco (2013) si la organizacion se enfoca en cumplir todas las
expectativas de los clientes, y el cliente se va sentir satisfecho con la

compra realizada. (p.60).

2.2.10. Objetivo de la Atencion al Cliente

Zelada, L. (2016) plantea los siguientes objetivos: “Escuchar al
cliente activamente para atenderlo oportunamente, Asesorarlo y
presentarle la mejor opcion disponible, Definir con él aquellos
beneficios que desea 0 necesita, Responder todas sus inquietudes,
Aclarar sus dudas, Ofrecer todas las garantias y referencias, Coordinar
con el cliente todo acerca de su compra, Efectuar un seguimiento tanto
de satisfaccion del cliente por el producto o servicio brindado, entre

otros” (p. 13).
2.2.11. Importancia de la Atencion al Cliente

Zelada, L. (2016) nos dice que la importancia de la atencion al
cliente “en la actualidad se ha vuelto una importante ventaja competitiva
que permite dentro del mercado mantenerse y crecer, asi como también

la obtencidn de la rentabilidad” (p. 13).

2.2.12.  Como optimizar la atencion al cliente
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Para Soto (2015) nos menciona que la atencién al cliente es uno de

los aspectos méas importante de la empresa. Manifiesta lo siguiente:

2.2.13.

A. Ofrecerle la mejor atencion brindandole una sonrisa, ser amable

y cordial.

. Ofrecer asesoramiento a los clientes con respecto a lo que ofrece

la empresa e incluso dar indicaciones de como se utiliza el

producto.

. En algunos casos es tener presencia y en otras se necesita

habilidades de marketing.

. Se debe utilizar un lenguaje claro y adecuado hacia los clientes

. El personal tiene que estar capacitado para atender al cliente, con

un trato de acuerdo a la forma de actuar de la empresa. Para que
lo clientes se encuentre familiarizado con la empresa.
La empresa ha de ser Unica este aspecto y darle su propio toque

personal que le diferencie de los demas.

. El tiempo que se da para la atencion al cliente debe ser rapido de

inmediato.

. Cuidar los detalles, porque el cliente es importante para el

crecimiento de la empresa.(p.45).

Necesidades del cliente
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Blanco, (2013) menciona que los clientes manifiestas sus necesidades en
el mercado en forma de demanda. Es fundamental que la organizacion
deba conocer sus origenes y componentes para dar a los clientes una
buena atencién. El personal debe estar capacitado para poder atender las
necesidades de los clientes y poderles ofrecer aquellos productos que

satisfagan sus necesidades. (p.59)
2.2.14. Claves para mejorar la Atencion al cliente

Para chamorro (2016) Nos menciona unas claves para mejorar la atencion

al cliente:

A. El cliente es lo primero.
B. Escuchar de manera activa las necesidades de los clientes.

C. Transmitir una imagen. Confianza. Diligencia y profesionalidad.

(p.62)

2.2.15. Teoria de la MYPES.

En el Perl las MYPES enfrentan dificultades para convertirse en
unidades productivas y competitivas. Las dificultades que se observan se
centran en acceso al mercado, rentabilidad; financiamiento; tecnoldgica;
innovacion y transferencia; capacitacion y asesoria. ElI problema mayor
de las MYPES es su dificultad de acceder al mercado. Para enfrentar esta

limitacién se han desarrollado diversos mecanismos como informacién
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2.3.

sobre mercados, la oferta a través de consorcios, ruedas de negocios que
contribuyen al encuentro entre oferta y demanda, o venta de servicios a
través de subcontratacion.

Segln la Ley N° 28015. Ley de Promocion y Formalizacién de la

Micro y Pequefia Empresa, nos menciona lo siguiente:

Art.4 El estado promueve un entorno favorable para la creacion,
formalizacion, desarrollo y competitividad de las MYPES y el apoyo a los
nuevos emprendimientos, a través de los Gobiernos Nacionales,
Regionales y Locales y establece un marco legal e incentiva la inversion
privada, generando o promoviendo una oferta de servicios empresariales
destinados a mejorar los niveles de organizacion, administracion,
tecnificacion y articulacién productiva y comercial de las MYPE,
estableciendo politicas que permiten la organizacion y asociacion

empresarial para el crecimiento econémico con empleo sostenido

Marco Conceptual

Atencion al cliente

(Diaz, 2016) “La atencién es el proceso a través del cual podemos dirigir
nuestros recursos mentales en algunos aspectos del entorno. Se refiere al
estado de observacion y alerta que nos permite tomar conciencia de lo
gue sucede en el entorno. La atencién controla la actividad mental y

conductual.” (p.26)
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Calidad

Fontalvo y Vergara (2010) “la calidad es el conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y

expectativas de los clientes” (p.22).

Gestion de Calidad

Para Chicana (2017) Nos indica que la gestion de calidad es una de las
herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar
las actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al

cumplimiento integral de las metas de las organizaciones. (p.36).

Cliente.

Para Bastos (2006) define al cliente “como la persona que adquiere un
bien o servicio para uso propio o ajeno a cambio de un precio

determinado por la empresa y aceptado socialmente” (p. 2).

Expectativas
Lovelock (2004) Las expectativas de las personas sobre los servicios
estdn influenciadas por varios aspectos: Sus experiencias previas,

comentarios de otros clientes, necesidades personales, etc (p.35)
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Servicio

Segun Fisher y Navarro (1994) nos dice que es “un tipo de bien
econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que

trabaja y no produce bienes se supone que ofrece servicios”. (p. 185)

Restaurantes
Para Atencio (2007) “un restaurante es considerado COmMO un
establecimiento publico donde a cambio de un precio se sirven comidas y

bebidas para consumir” (p.35).
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Il. HIPOTESIS

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) refiere: toda investigacion que
resulta descriptiva, porque no se manipulan sus caracteristicas, no requiere de la
aplicacion de hipdtesis. Razén por lo que la presente investigacion no presenta

desarrollo de hipotesis. (p. 93).
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracidon del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio No
Experimental — Transversal

No experimental, Segun Bernal (2010) Se realizara sin operar premeditadamente
las variables, es decir, se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de
su contexto. (p.43).

Es Transversal, Para Sampieri (2010) Nos indica que el estudio se realizara en un

determinado espacio de tiempo. (p.151).

4.1.1. El tipo de investigacion

El tipo de investigacion usado es cualitativa .
Blasco y Pérez (2007) Sefialan que la investigacion cualitativa estudia la realidad
en su contexto natural y cémo sucede, sacando e interpretando fendmenos de

acuerdo con las personas implicadas. (p.25).
4.1.2. Nivel de la investigacion de las tesis.

El nivel es descriptiva , para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) porque
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenédmeno que se someta

a un analisis. (p.126).
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4.2. Poblacién y muestra

4.2.1.Poblacién

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) afirma que la poblacion es: “conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).
La poblacién esta conformada por todas las Mypes del rubro restaurante, Distrito

de San Vicente, Afio 2019.
4.2.2. Muestra

Palomino, Pefia, Zevallos y Orizano (2015) la muestra “es un subconjunto

representativo de una poblacion (p.140).

La muestra estuvo conformada por la MYPE, “EL HUARCQO?”, Distrito de San

Vicente, Ao 2019.
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4.3.Matriz de Categorizacion

Tabla 1: Matriz de Categorizacion

UNIDAD TEMATICA CATEGORIAS

CONCEPTUALIZACION

SUB CATEGORIAS

CONCEPTUALIZACION

ITEMS

GESTION DE LA

Pérez y Gardey (2014) denomina la

Camison (2006) Las organizaciones

¢Cuéles son los factores que

CALIDAD gestic’)n_ de calida_d como un | o A NEAMIENTO DE | SO0 las re_sponsgbles de la Gestic')_n de | toman en cuenta  para
mecanismo  operativo de una una atractiva calidad que pueda brindar | entregar un servicio acorde a
organizacion para optimizar sus CALIDAD un producto al consumidor, el cual serd | las necesidades del cliente?
procesos. El objetivo es orientar la de mucha importancia para el prestigio
informacion, la maquinaria y el y confesién dentro del mercado.
trabajo de manera tal que los (p.44).
clientes estén conformes con los Camisén  (2006) Esta se basa | ¢Cudl es el procedimiento
productos y/o los servicios que | CONTROL DE precisamente en el procedimiento de | para evaluar el desempefio
adquieren. Por lo tanto, apunta a la problemas que puedan existir dentro de | del servicio que brinda a sus
coordinacion de procedimientos y | CALIDAD un producto por el deterioro de | clientes?
recursos para mejorar la calidad de calidad, y que no se llega a cumplir las
la oferta. Un cliente satisfecho cualidades esperadas. (p.44).
%'AERI?:CT;EE‘IFZISEIDOS siempre implica un beneficio para C’amisén (2006) Es incrementos dia a | ¢Si tiene un plan o un
CALIDAD EN LA |§ empresa, mayores ganancias, dia para que las organizaciones proyecto de mejoramiento de
ATENCION AL f'dellda_q, menos  gastos en | MEJORA DE ofrezcan un buen prod_ugto y satisfaga |nfrfaestrl_1ctura 0
CLIENTE DE LA resolucion de problemas, etc. (p.56) de una manera eficiente a sus | equipamiento?
CALIDAD consumidores, esto también engloba al | ;Cudl es su plan de
MYPE, RUBRO P L
RESTAURANTE servicio que puedan tener sus | capacitacion a los
CASO: “EL HUAR C’O” colab(_)radp,res dentro de la | empleados?
DISTRITO DE SAN - — , organizacion. (p.44) — S—
VICENTE. ANO 2019 ATENCION AL Blanco (Como se citd en P‘erez, Soto (2015) los clientes con respecto a | ¢, Qué |nf0rma0|on_ brinda su
' CLIENTE 2007). Nos dice que “es el conjunto | ASESORAMIENTO lo que ofrece la empresa e incluso dar | personal a los clientes con

de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando
de este modo cubrir sus
expectativas y, por tanto, crear o
incrementar la satisfaccion de
nuestros clientes” (p. 46).

indicaciones de como se utiliza el
producto (p.45)

respecto al servicio ?

LENGUAJE DEL

PERSONAL

Soto (2015) Se debe utilizar un
lenguaje claro y adecuado hacia los
clientes (p.45)

¢Coémo es el lenguaje usado
por el personal cuando
atiende a los clientes?

NORMAS BASICAS

Soto (2015) El personal tiene que estar
capacitado para atender al cliente, con
un trato de acuerdo a la forma de
actuar de la empresa. Para que lo
clientes se encuentre familiarizado con
la empresa (p.45).

;Cudl es el protocolo que
sigue el personal para
atender al cliente?

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se requiere contar con técnicas e instrumentos que nos
permitan recolectar informacion confiable y valida. En esta etapa se realiza
trabajo de campo y la informacion obtenida permitird responder a nuestras

preguntas de investigacion y lograr nuestros objetivos planteados.

4.4.1. Técnicas
Para la siguiente investigacion se utilizd como técnica de recoleccion de
datos la entrevista. Segun Galindo (1998), nos dice que “las entrevistas y el
entrevistar con elementos esenciales en la vida contemporanea, es
comunicacion primaria que contribuye a la construccion de la realidad, es
eficaz y de gran precisién en la medida que se fundamenta en la interrelacion

humana” (p. 277).

4.4.2. Instrumentos
La guia de entrevista fue el instrumento de recoleccién de datos, la misma
que constd de 08 preguntas que se le realizo a la representante de la MYPE

“EL HUARCO”

4.5. Plan de analisis

Para la siguiente investigacion se realizd un estudio sobre la gestion de calidad
en la atencion al cliente de un restaurante del distrito de San Vicente, en la cual
se aplico una guia de entrevista estructurada para la recopilacion de datos, para

luego ser evaluados e interpretados mediante una matriz. Analizarlo y
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compararlos con los antecedentes y el marco tedrico para dar un resultado;

finalmente se procedio a

realizar la conclusion de la investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 2: Matriz de Consistencia

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA MYPE,
RUBRO RESTAURANTE, CASO: “EL HUARCO”, DISTRITO DE SAN VICENTE, ANO 2019.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

OBJETIVOS
DELA
INVESTIGACION

CATEGORIA

SuUB
CATEGORIA

METODOLOGIA DE
INVESTIGACION

¢Cuales son las caracteristicas
de la Gestion de Calidad en la
Atencion al Cliente en la
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “EL HUARCO?”, Distrito
de San Vicente, Afio 2019?

Obijetivo General

Identificar las caracteristicas
de la Gestion de Calidad en la
Atencion al Cliente en la
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “EL HUARCO?”,
Distrito de San Vicente, Afio
2019

Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas
de la Gestion de Calidad en la
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “EL HUARCO”,
Distrito de San Vicente, Afio
2019.

Gestion de Calidad

PLANEAMIENTO DE

CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD

MEJORA DE CALIDAD

Describir las caracteristicas
del Atencién al Cliente en la
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “EL  HUARCO”,
Distrito de San Vicente, Afio
2019.

Atencion al Cliente

ASESORAMIENTO

LENGUAJE AL

PERSONAL

NORMAS BASICAS

Disefio de la investigacion

No experimental
Transversal

Tipo de la investigacién

Cualitativa

Nivel de investigacion

Descriptivo

Técnica

Entrevista

Instrumento

Guia de entrevista

Poblacion

la poblacién estuvo conformada por
todas las Mypes del Rubro restaurante
del Distrito de San Vicente, Afio 2019
Muestra

Esta conformada por la MYPE “EL

HUARCO?”, Rubro restaurante del
Distrito de San Vicente, Afio 2019

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

Aprobado por acuerdo del consejo Universitario con Resolucion N° 0108-
2016-CU-ULADECH catdlica, de fecha 25 de enero de 2016

Proteccidn a las personas. La persona necesita un grado de proteccion en la
investigacion ya que es el fin y no el medio con la finalidad que tenga un
beneficio.

Beneficencia y no mal eficiencia. — Se debe resguardar el bienestar de los
investigadores.

Justicia. Se debe otorgar la equidad y justicia a todas las personas que

participen en la investigacidn derecho a obtener los resultados.

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus

actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional.

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los

datos consienten el uso de la informacidn para los fines especificos.
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5.1. Resultados

5.1.1. Matriz de Resultados
CUADRO 1: Matriz de resultados

V. RESULTADOS

Objetivos

Preguntas

Entrevistado 1

Convergencia

Interpretacion

Objetivo General

Identificar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad en la Atencién
al Cliente en la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “EL
HUARCO”, Distrito de San
Vicente, Afio 2019

1.- ¢Cuéles son los
factores que toman en
cuenta para entregar un
servicio acorde a las
necesidades del cliente?

El entrevistado nos manifiesta que desde el cliente
ingresa al restaurante observamos cuales son su
gustos y que es lo que necesita para satisfacer sus
necesidades y lograr de fidelizarlo al negocio. Como
ya saben lo que el cliente busca ya solo se encarga de
atenderlos.

Para el restaurante “EL HUARCO” es importante
brindar una buena atencién cumpliendo sus
necesidades de los clientes para lograr satisfacerlo y
poder fidelizarlo a la empresa.

Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad en la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “EL
HUARCO”, Distrito de San
Vicente, Afio 2019.

2.-¢Cual es el
procedimiento  para
evaluar el desempefio
del servicio que
brinda a sus clientes?

El entrevistado manifiesta que el objetivo son los
clientes, ya que depende de ellos el crecimiento del
negocio. Por eso capacita a sus colaboradores y lo
evalla periédicamente. Con clientes incognito y asi
lograra mejorar la atencién.

Las capacitaciones son periédicamente con la
finalidad de brindarle una buena atencion al cliente,
ya que depende de ellos el crecimiento o
decrecimiento de la empresa.

3.- ¢Si tiene un plan o un
proyecto de mejoramiento
de infraestructura o
equipamiento?

El entrevistado manifiesta que si cuenta con un plan
de modernizacién en las infraestructura y utensilios
para el area de cocina. Y el mejoramiento del sistema
que se utiliza para el pedidos

El uso de equipos tecnoldgico ayuda a que puedan
cumplir con sus pedidos en tiempo acordado y brin da
una maxima seguridad.

Describir las caracteristicas del
Atencion al Cliente en la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “EL
HUARCO”, Distrito de San
Vicente, Afio 2019.

4. Cudl es su plan de
capacitacion a los
empleados?

La entrevistada menciona que el personal cuenta con
capacitaciones periédicamente para brindar un buen
servicio.

Si el personal se encuentra capacitado brindara un
mejor servicio hacia el cliente.

5. ¢Qué informacién
brinda su personal a
los clientes con
respecto al servicio?

El entrevistado manifiesta que desde el inicio los
colaboradores interactian con los clientes ellos esta
capacitados para responder cualquier duda o dar a
solucion a los problemas que se pueda presentar y
brindarle una buena atencién al cliente.

Desde que los clientes ingresan al restaurante los
colaboradores ya estan interactuando con ellos dando
una buena atencion y resolviendo cualquier duda o
problema que se presente. Y brindandole una buena
atencion al cliente.

6. ¢Coémo es el lenguaje
usado por el personal
cuando atiende a los
clientes?

El entrevistado nos manifiesta que todos los
colaboradores saben que la empresa tiene como
estrategia cumplir con todas las necesidades de los
clientes, porque la atenciéon no se puede ver sino
sentir y observar. Utilizando un lenguaje adecuado.

Una de las estrategias del restaurante “EL HUARCO”
para fidelizar a sus clientes, fue ofreciéndole una
buena atencion con leguajes adecuados.

7. ¢Cual es el protocolo
que sigue el personal
para  atender al
cliente?

El entrevistado nos manifiesta que todo los
trabajadores estan capacitados con el protocolo que
brinda la empresa en donde inicio de la atenci6n a
hasta el final que se interactla con el cliente, con la
finalidad de brindarle una satisfaccion.

Desde que el cliente ingresa al restaurante, los
colaboradores le dan la bienvenida, los atiendo de la
mejor manera, cumple con los tiempos prometidos y
en la hora del retiro se termina despidiendo. Con la
finalidad de hacerlo sentir como si estuviera en casa.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.1. Matriz de Respuestas

CUADRO 2: Toma de Informacion — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

1.

¢ Cuales son los
factores que toman
en cuenta para
entregar un servicio
acorde a las
necesidades del
cliente?

Desde que el cliente ingresa al negocio ya
se le esta observando para poder ver de qué
manera podemos satisfacer sus
necesidades, y lograr cumplir con todas sus
necesidades y teniendo la oportunidad de
fidelizarlo al negocio. Tenemos los que
Illamamos los clientes fieles, que son
aquellos que siempre vienen, quienes
incluso ya no necesitan de hacer los
pedidos porque sabemos lo que van a
querer servirse, y también a los que
Ilamamos clientes pasajeros que son los
que llegan de paso o de vez en cuando y
quienes muchas veces toman sus tiempos
para hacer sus pedidos y digamos hay que

tenerles una atencion mas personalizada.

CUADRO 3: Toma de Informacién — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

2

. ¢Cual es el

procedimiento para

El objetivo son nuestros clientes; que ellos

se sientan satisfechos con lo que le
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evaluar el
desemperio del
servicio que brinda

a sus clientes?

ofrecemos. Por eso capacitamos a nuestros
colaboradores, ya que ellos son los que
interactdan directamente con el cliente.
Por lo tanto, son evaluados periddicamente
con clientes incognito y asi tratamos de

mejorar en la atencion al cliente.

CUADRO 4: Toma de Informacién — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

3.

¢Si tiene un plan o un
proyecto de
mejoramiento de
infraestructura 0

equipamiento?

Si, Cuenta con planes de mejorar el
infraestructura del local, comprar nuevos
utensilios de cocina y nuevos
inmobiliario. También se va mejorar el
sistema instalado para el pedido de los
platos y también se va implementar
camaras de vigilancia para la seguridad

de los trabajadores.

CUADRO 5: Toma de Informacién — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

4.

¢Cual es su plan de
capacitacion a los

empleados?

El plan de capacitacion hacia los

empleados son periddicamente vy
rindiendo unos examen de evaluacion

por cada capacitacion para corroborar
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que el colaborador alla entendido la
capacitacion y saber que ha sido buna
inversion dicho programa. Se realizan

cada trimestre.

CUADRO 6: Toma de Informacién — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

5. ¢Qué informacién
brinda su personal
a los clientes con

respecto al servicio?

Desde el inicio los colaboradores estan
interactuando con los clientes para saber
sus necesidades y poderlos cumplir en
pocos tiempo. Le brinda informacion
desde que productos desea saber, cuales
son los servicios que ofrecemos Estan
capacitados para responder cualquier duda
0 dar a solucion a los problemas que se

pueda presentar.

CUADRO 7: Toma de Informacién — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

6. ¢Como es el
lenguaje usado por

el personal cuando

Como sabemos existen caracteristicas de
atencion al cliente que debemos de cumplir

y poner en practica al momento que se
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atiende a

clientes?

los | tiene contacto con ellos; porque la atencion

no se puede ver sino sentir y observar.

Utilizando un lenguaje adecuado.

CUADRO 8: Toma de Informacién — Entrevistado

Pregunta

Entrevistado

7. ¢Cual es el

que sigue el

protocolo

personal

para atender al cliente?

Desde que el cliente ingresa al
restaurante, los colaboradores le dan
la bienvenida, los atiendo de la mejor
manera, cumple con los tiempos
prometidos y en la hora del retiro se
termina despidiendo. Con la finalidad
de hacerlo sentir como si estuviera en

casa.

5.2. Analisis de resultados

5.2.1. Respecto al Objetivo General

Identificar las caracteristicas de la Gestiéon de Calidad en la

Atencién al Cliente en la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL

HUARCQO?”, Distrito de San Vicente, Aiio 2019.

De acuerdo a los resultados se identificé las caracteristicas de la

gestion de calidad en la atencion del cliente, lo cual el restaurant EL

HUARCO mantiene una buena gestion de calidad para poder

satisfacer al cliente al momento que ingresa al establecimiento; como
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5.2.2.

también se brinda un servicio en la atencion al cliente como sabemos
la atencion no se puede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe
sentirse como en casa. Comparado con Campos (2019) quien
concluye que las caracteristicas de gestion de calidad son importante
para el mejoramiento y satisfaccion de los clientes, a través de la
identificacion de clientes. Dichos resultados se fundamentan con el
autor Chicana (2017) Nos indica que la gestién de calidad es una de
las herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar y
controlar las actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al

cumplimiento integral de las metas de las organizaciones.

Respecto al Objetivo Especifico 1

Identificar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL. HUARCO”, Distrito de
San Vicente, Ao 2019.

De acuerdo a la entrevista en el restaurante “EL HUARCO” se
encuentra una buena gestion de calidad; a través del planeamiento de
calidad podemos saber cuales son los factores que se toman en cuenta
para entregar un buen servicio, la identificacion de clientes, definiendo
objetivos de acuerdos a sus necesidades de los clientes, a traves del
control de calidad se evalla Yy propone nuevas estrategias. Con la
mejora de calidad se basa en mejorar las infraestructuras, mejores
inmobiliarios y tener mejor tecnologia para ofrecer un buen equipo de

trabajo. Comparado con Campos (2019) quien concluye que las
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5.2.3.

caracteristicas de gestion de calidad son importantes para el
mejoramiento y satisfaccion de los clientes, a través de la
identificaciéon de clientes. Dichos resultados se fundamentan con el
autor Chicana (2017) Nos indica que la gestién de calidad es una de
las herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar y
controlar las actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al

cumplimiento integral de las metas de las organizaciones.

Respecto al Objetivo Especifico 2

Describir las caracteristicas de la Atencion al Cliente en la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “EL. HUARCO”, Distrito de
San Vicente, Ao 2019.

De acuerdo a la entrevista del restaurante “ EL HUARCO” se
encuentra que aplica las caracteristicas del atencion al cliente con la
finalidad de poder lograr fidelizarlo y mantenerlo satisfecho. Los
colaboradores estan capacitado para seguir el protocolo de la empresa,
desde el ingreso de los clientes los colaboradores tienen que recibirle
con una bienvenida y luego atender sus necesidades y en caso tenga
alguna duda o problema deben tratar de solucionar lo mas antes
posible, siempre la atencion tiene que ser con un lenguaje claro y
hacerlo sentir como en su propia casa. Asi se lograra convertir en un
cliente fiel hacia el restaurante. Comparados con Campos (2019)
quien concluye que para medir la optimizacion de la atencién al

cliente, es mediante una series de proceso, siguiendo las normas
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bésicas por medios de utilizacion de técnicas y formas para que el
servicio sea eficiente y efectivo. Dichos resultados se fundamentan
con el autor (Diaz, 2016) “La atencidn es el proceso a través del cual
podemos dirigir nuestros recursos mentales en algunos aspectos del
entorno. Se refiere al estado de observacion y alerta que nos permite
tomar conciencia de lo que sucede en el entorno. La atencién controla

la actividad mental y conductual”. (p.26)
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VI. CONCLUSION

Respecto al objetivo general

Llegando a la conclusion que el restaurante “EL HUARCO” aplica una
buena gestion de calidad como son: ( el planeamiento de calidad, control de
calidad, mejora de calidad) se identifica el mejoramiento de su imagen, al
mejoramiento de la posicion competitiva porque siempre estan mejorando sus
productos y servicios por los sistemas implementados y refuerzan la
confianza en la empresa y las relaciones existentes con ellos. Dichos
resultados se fundamentan con el autor Chicana (2017) Nos indica que la
gestion de calidad es una de las herramientas que permiten a las empresas a
planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa con el objetivo de

contribuir al cumplimiento integral de las metas de las organizaciones.

Respecto al objetivo especifico 1:

Llegando a la conclusion que el restaurante “EL HUARCO” se encuentra
una buena gestion de calidad; a través de la identificacion de clientes,
definiendo objetivos de acuerdos a sus necesidades de los clientes, evaluando
y proponiendo nuevas estrategias, haciendo uso de la capacitacion con la
finalidad de mejorar las infraestructuras y tener mejor tecnologia para ofrecer

un buen equipo de trabajo.

Respecto al objetivo especifico 2:

Llegando a la conclusion que el restaurante “EL HUARCO” aplica las
caracteristicas del atencion al cliente con la finalidad de poder lograr

fidelizarlo y mantenerlo satisfecho. Los colaboradores estan capacitado para
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sequir el protocolo de la empresa, desde el ingreso de los clientes los
colaboradores tienen que recibirle con una bienvenida y luego atender sus
necesidades y en caso tenga alguna duda o problema deben tratar de
solucionar lo mas antes posible, siempre la atencion tiene que ser con un
lenguaje claro y hacerlo sentir como en su propia casa. Asi se lograra

convertir en un cliente fiel hacia el restaurante
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ANEXOS

1. GUIADE ENTREVISTA

Guia de Entrevista

TITULO: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA MYPE,

RUBRO RESTAURANTE, CASO: “EL. HUARCO”, DISTRITO

DE SAN VICENTE, ANO 2019

1.

¢Cudles son los factores que toman en cuenta para entregar un
servicio acorde a las necesidades del cliente?

¢Cudl es el procedimiento para evaluar el desempefio del servicio
que brinda a sus clientes?

¢Si tiene un plan o un proyecto de mejoramiento de infraestructura
0 equipamiento?

¢Cual es su plan de capacitacion a los empleados?

¢Qué informacion brinda su personal a los clientes con respecto al
servicio?

¢Cdémo es el lenguaje usado por el personal cuando atiende a los
clientes?

¢Cuél es el protocolo que sigue el personal para atender al cliente?
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2. SUNAT
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3. REMYPE

| Ministerode Trabaoy | REMYPE

" | Promociin del EMPIRO | - egisro Nacional de Mo y Peguefa Empresa

REMYPE e

Busqueda por Nimero de R.U.C Reesa

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUEﬁA EMPRESA - REMYPE
Desde 15 octubre 2009

FECHA DE FECHA DE
]
o DERILC, RAZON SOCIAL FECHA SOLICTTUD | ESTADO/CONDICION ACREDITACION M

HUARCO HOTEL SOCIEDAD ACREDITADO COMO
20514892092 13/02/2010 ICRD e

ANONIMA CERRADA 12/03/2012  REGISTRADO

REGISTRO NACTONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECTAL LABORAL - LEY 28015 (Hasta octubre 2008)

N DERUC. RAZON SOCIAL

Ministerio de Trabaja y Promocin del Emplea - ficina de Informatica / V 1.2 - Module de cansultas REMYPE,
Consultas al £20-6000 anex 1053 (Lima Metrapelitana) - 6012 (otros departzmentzs)
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4. EVIDENCIAS

Huarco Hotel Restaurante & Bar - Sa...
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-

Denunciar

Denunciar & Te fue Gtil?
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