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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion “Propuesta de mejora de Atencion al Cliente para
la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias empresas del sector Servicio, Rubro
Restaurante: caso “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”. San Vicente — Cafiete, 2019. En
el distrito de San Vicente existen muchos restaurantes y pollerias, muchos de estos
prestan servicio empiricamente, ya que no prestan atencion al cliente. EI enunciado
del problema es: ¢Cudl es la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:
caso “restaurant — polleria Rodrigo’s” San Vicente — Cafiete, 2019?, cuyo objetivo
general: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso
“restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019. Metodologia: tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio transversal. La poblacion 23 MYPES, la
muestra 382 clientes. Los resultados: EI 100% considera al cliente como prioridad, el
67% totalmente de acuerdo que el ambiente es acogedor y el 33% en desacuerdo, el
100% indica que no tienen un control de deficiencia, el 52% esta de acuerdo con el
tiempo que se lleva a acabo los servicios y el 39% en desacuerdo, el 62% esta de
acuerdo con la atencion rapida y oportuna y el 35% en desacuerdo. Se elaboré la
propuesta de mejora: que incluye el ambiente interno, mecanismos de control interno
y la capacidad de respuesta a través de mejorar los tiempos de espera de los servicios.

Palabras claves: Gestion de calidad, atencién al cliente, MYPE
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ABSTRACT
The present research work "Proposal to improve Customer Service for Quality
Management of Micro and Small companies in the Service sector, Restaurant Sector:
case" Restaurant - Polleria Rodrigo's ". San Vicente - Cafiete, 2019. In the San Vicente
district there are many restaurants and chicken shops, many of them provide service
empirically, since they do not pay attention to the customer. The problem statement is:
What is the proposal to improve customer service for quality management of micro and
small companies in the service sector, restaurant category: “restaurant - chicken shop
Rodrigo’s” San Vicente - Cafiete, 2019 ?, whose general objective: Prepare the proposal
to improve customer service for quality management of micro and small companies in
the service sector, restaurant category: “restaurant - chicken shop Rodrigo's” case, San
Vicente - Cariete, 2019. Methodology: quantitative type, descriptive level, cross-
sectional design. Population 23 MYPES, sample 382 clients. The results: 100% consider
the client as a priority, 67% totally agree that the environment is welcoming and 33%
disagree, 100% indicate that they do not have a deficiency control, 52% agree with the
time that services are carried out and 39% disagree, 62% agree with prompt and timely
care and 35% disagree. The improvement proposal was prepared: which includes the
internal environment, internal control mechanisms and the ability to respond by
improving service waiting times.

Keywords: Quality management, customer service, MYPE
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. Introduccién
En la antigliedad era muy comdn realizar trueques de dinero por comida, y estos
servicios ya se brindaban en las posadas, el término restaurante empez0 a llevarse en
Francia, palabra que se utiliz6 por primera vez en Paris en el afio 1765. El restaurante es
un establecimiento que ofrecen comidas y bebidas en donde varias personas concurren,
el servicio comienza desde que el cliente ingresa al local, realiza el pedido, hace el pago
respectivo por el servicio y se retira del local (Marti, 2012).
La investigacion acerca de las MYPES en América Latina es poca, todo esto hace
complicado investigar el cambio del desempefio de estas empresas, ya que casi siempre
existe dificultad para evaluar su peso en la produccion y sobre todo en el empleo.
El peso de las pymes en el niUmero de empresas es bastante variable segun el pais y esto
depende esencialmente del peso de las microempresas formales. En el Salvador,
Colombia, México y Peru los datos oficiales registran una cantidad elevada de
microempresas formales y esto explica la baja participacion de las PYMES. Muy al
contrario en Ecuador el porcentaje de microempresas formales registradas es mas
reducido y como consecuencia el peso de las pymes es mayor. (Ferraro y Stumpo
2010).
Mientras Gutiérrez (2018) indica que en México existen 4.2 millones de unidades
econdmicas de las cuales 99.8% son consideradas como pequefias y medianas empresas
(PYMES) y que aportan el 52% del Producto Interno Bruto (PBI) del pais, y son las
responsables de generar 78% de los empleos a nivel nacional. Estas empresas suelen

tener menos de 250 trabajadores en sus filas, pero son aquellas como cafeterias,



restaurantes, tienditas o partes del sector informal, las que ayudan a que las economias
emergentes salgan a flotes.

Villagran (2011), indica que en Ecuador Las micro y pequefias empresas constituyen el
grupo predominante de empresas que contribuyen significativamente a la creacion de
empleo, a la generacion de ingresos y a satisfacer necesidades en ciertos mercados que
son poco atractivos para las grandes empresas.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018), afirma que la
actividad de restaurantes en Peru se incremento en 3,01%, impulsado por la creciente
actividad de los establecimientos de pollerias, restaurantes, cevicherias, comidas rapidas,
comida criolla y restaurantes turisticos, en base a promociones y descuentos, atencion
personalizada y nuevas propuestas gastronomicas. Asi mismo la realizacion de eventos
gastronémicos como el Dia del Dulce Peruano, Festival Gastrondmico y cultural
Gochiso Peru y Festival de Helados Saludables, en el exterior Festival gastronémico
Expoceviche 2018.

En el distrito de San Vicente provincia de Cafiete existen muchos restaurantes, chifas,
pollerias, y muchos de estos prestan servicio empiricamente, ya que se observa que no
prestan atencion al cliente y se sabe que ellos son el motivo de sobrevivencia de una
empresa. El “restaurant — polleria Rodrigo’s”, su actividad econdmica principal es la
venta de platos a la carta como arroz chaufa, lomo saltados, caldo de gallina, pollos a la
brasa, etc.

Por lo antes mencionado el enunciado del problema es: ¢Cual es la propuesta de mejora
de atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s” San Vicente —



Cariete, 2019? A fin de dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant
— polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019. Asi mismo para poder alcanzar el
objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San
Vicente — Cafiete, 2019.

Describir las caracteristicas de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente —
Cafiete, 2019.

Determinar la propuesta de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019.
Este trabajo se justifica teGricamente porque permitira investigar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las Micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de San Vicente, provincia de
Cafiete.

Asi mismo se justificé de modo practico porque permitira conocer si las Micro y
Pequefias empresas del &mbito de estudio implementan herramientas de gestion de
calidad como es la atencién al cliente para el proceso de sus actividades empresariales, y
asi lograr la competitividad en los mercados, logrando fidelizar a sus clientes y jalar a
probables clientes enfocandose en una atencién de calidad con la finalidad de que el

servicio que ofrecen sea de forma adecuada y de manera eficiente. Por Ultimo, todo este



estudio tiene informacidn segura, oportuna y valida y servird como base para los futuros
estudios de investigacion.

En cuanto a la metodologia que se empleo fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio transversal. Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrument6 de cuestionario.
Los resultados obtenidos de la variable Gestion de la Calidad, los representantes en su
totalidad indican que el cliente es la prioridad en su negocio, el 67% esta totalmente de
acuerdo que el ambiente del restaurant es acogedor y el 33% en desacuerdo, en cuanto a
las capacitaciones programadas todo el personal asiste, el 100% indica que no tienen un
control de deficiencia,

En cuanto a la variable Atencidon al Cliente, el 52% esta de acuerdo con el tiempo que se
Ileva a acabo los servicios y el 39% no esta de acuerdo, el 62% esta de acuerdo con la
atencion ya que es rapida y oportuna y el 35% no esta de acuerdo, respecto al trato del
personal si es amable y adecuada el 85% es de acuerdo y respecto al horario de atencion
del restaurant el 89 % esta de acuerdo ya que es flexible para los clientes.

Se concluyd y de acuerdo a los resultados encontrados se elabor6 la propuesta de mejora
de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes caso “Restaurant — Polleria Rodrigo’s, San Vicente —
Canete, 2019, detallada en el punto “Aspectos complementarios “, la cual incluye
realizar mejoras en el ambiente interno (cultura corporativa, relacion entre empleados),
los mecanismos de control interno implementando un buzon de sugerencias y la
capacidad de respuesta a través de mejorar los tiempos de espera de los servicios con

una comunicacion fluida entre el empleador y el trabajador.



Il. Revisién de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Diaz (2016). En su tesis titulada “Propuesta de modelo de atencion al
cliente en la empresa Avante basado en la Norma ISO/TS 10004: 2010,
Investigacion para optar el titulo de Magister en administracién de empresas
con mencion en Gerencia de la calidad y productividad. Tuvo como objetivo
realiza una investigacion en la empresa referente a la atencion al cliente, para
identificar las deficiencias del proceso de atencion al cliente, las preguntas
son de tipo cualitativo, cerradas y de multiple seleccion con el fin de
establecer un elemento de facil conteo y verificacion de la informacién, para
ello aplicé encuestas para la implementacion del nuevo proceso de atencién
en la empresa. El autor lleg6 a las siguientes conclusiones: “Los clientes son
el principal activo intangible de la empresa, por esta razon se debe
perfeccionar la atencion que se brinda al cliente y fomentar negocios
rentables elevando resultados econdmicos”. Y ademas, “la empresa presenta
problemas con la satisfaccion laboral de sus colaboradores influyendo en la
satisfaccion del cliente; por lo que es necesario la implementacion de un

modelo de atencion al cliente”.

Macias (2013). En su tesis titulada Disefio de un sistema de gestion de

Calidad para los restaurantes y comedores de la comuna Montafita. Tesis



para optar el titulo de Licenciado en Turismo. El objetivo del presente
estudio es disefiar un modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad para los
restaurantes y comedores de la Comuna de Montafiita. El disefio de la
investigacién se enmarca en un tipo de investigacion descriptivo en la que, se
observan las variables, se las miden y se las relacionan entre si. Llegando a la
conclusion el autor que el sistema de gestion de la calidad, permitira de
manera acertada y oportuna actualizar a propietarios y colaboradores de los
establecimientos en temas importantes como atencién al cliente, la calidad
total del servicio, cumpliendo con los intereses y expectativas de los

visitantes.

Lopez (2018). En su tesis titulada Calidad del servicio y la Satisfaccion
de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
Investigacion para optar el Grado Academico de Magister en Administracion
de Empresas. Teniendo como objetivo determinar la relacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un
enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo, el mismo que llego a las siguientes

conclusiones:

Se permitio identificar los factores importantes en la calidad del servicio
como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Se demuestra que existen clientes

satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de



parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy's se
evidenci6 que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se
encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto

hace que el servicio no sea réapido.

Pefia (2018). En su tesis titulada Diagnostico de la calidad de servicios y
atencion al cliente de la cevicheria Pepe 3. Investigacién para optar el titulo
de Licenciada en Turismo y Hoteleria. Tuvo como objetivo el diagnostico de
la calidad de Servicios y Atencion al Cliente de la Cevicheria Pepe 3, debido
a la insatisfaccion que poseen los clientes al momento de recibir los servicios.
Este trabajo posee un enfoque mixto, se realizé una medicion del nivel de
satisfaccion a través de la aplicacion de técnicas e instrumentos de
investigacion tales como encuestas en escala de modelo servqual, entrevistas
y ficha de observacion directa. Para esto se realizaron 383 encuestas, que
permitieron las siguientes conclusiones tomar las directrices de la propuesta
identificando las debilidades del servicio, para disefiar un manual de servicio
y atencion al cliente que permita mejorar el servicio y la organizacién del

mismo.

Villalba (2016). Tesis titulada: Analisis de Calidad del servicio y Atencion
al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de
mejora. Investigacion para optar el Titulo de Ingenieria en Gestion Hotelera.
Teniendo como objetivo analizar la calidad de servicio y atencion al cliente

de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible



2.1.2.

implementacion de mejoras en los mismos, la metodologia de investigacion
fue descriptiva, el mismo que lleg6 a las siguientes conclusiones: La mayor
fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar; la
decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el
ambiente. Mientras que las debilidades detectadas fueron: la amabilidad del
personal, la presentacion y elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio,
las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que

estos son puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente.

Nacionales

Diaz (2016). En su tesis titulada Gestion de calidad en atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Restaurantes,
Nuevo Chimbote, 2016. Investigacion para optar el titulo de licenciada en
administracion. Teniendo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente de las micros y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de Nuevo
Chimbote, 2016. Fue de disefio no experimental — transversal porque se
estudio tal y cual se presenta dentro de las micro y pequefias empresas y en
un determinado espacio de tiempo. Para el recojo de informacion se utilizé
una poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas a quienes se les
aplico un cuestionario conformado por 19 preguntas a través de la técnica de

la encuesta. Se pudo concluir que la mayoria de las micro y pequefias



empresas si aplican gestion de calidad en atencidn al cliente debido a que

consideran que la atencion que brindan es buena.

Dios (2017). En su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de la
calidad y competitividad de las MYPES. Sector servicio rubro Restaurantes
en el distrito de Corrales 2017. Tesis para optar el titulo profesional de
Bachiller en Administracion. Tuvo por objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las Mypes.
Sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de Corrales 2017, Con una
metodologia de investigacion de tipo Descriptiva, nivel Cuantitativa y disefio
No Experimental; concluyendo que de acuerdo a la gestion de calidad; el
79% de los clientes nos manifiesta que los servicios ofrecidos en los
restaurantes si es adecuado; debido a sus trabajadores de muestras estar
capacitado para ofrecer los productos y/o servicios mostrando cordialidad,
tienen conocimiento del menu del dia, entre otros. Ademas, el 56% de los
clientes manifiestan que los restaurantes no ofrecen mejores ambientes que
su competencia, debido a que los propietarios no realizan innovaciones en

sus restaurantes, no estan a la vanguardia de nuevos avances tecnoldgicos.

Fernandez (2017). En su tesis titulada La gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro
restaurantes en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017. Investigacion para optar
el titulo de licenciada en administracion. Teniendo como objetivo general

determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente



en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el
P.J. El Progreso, Chimbote, 2017; fue de disefio no experimental transversal,
donde se determind una poblacién y muestra de 10 y se aplic6 un
cuestionario de 21 preguntas. Se concluye que la mayoria de las MYPE
aplica Gestion de Calidad en atencidn al cliente, por ser una estrategia vital y
fundamental para que éste regrese al establecimiento y al mismo tiempo

lograr el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Meza (2017), en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las MYPES del sector comercio, rubro bodegas,
distrito de Satipo afio 2017. Tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracién. Su objetivo general determinar y describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES
del sector comercio — rubro bodegas del distrito de Satipo afio 2017. El
desarrollo de la investigacion fue disefio no experimental- transversal
descriptiva, para el recojo de la informacion se escogi6 en forma dirigida una
muestra de 50 Mypes de una poblacién de 57, a quienes se les aplico un
cuestionario de 26 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Finalmente
las conclusiones son: la mayoria de las Mypes encuestadas brindan una buena
atencion al cliente, asi mismo, falta que apliquen las herramientas de gestion

en las otras areas.

Pascual (2018), en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de

calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del
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sector servicio — rubro restaurantes (Pollerias) del distrito de Huaraz, 2015.
Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en Administracién de
empresas. Cuyo objetivo, describir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015.
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el disefio no experimental-
transversal y descriptivo. Para llevar a cabo el estudio se escogio una muestra
conformada por 30 gerentes de los restaurantes pollerias a quienes se les
aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, Finalmente, como
conclusion los gerentes perciben un nivel intermedio de deficiencia respecto
a los requisitos de la norma 1SO 9001 porque consideran que no es un tema
fundamental para los restaurantes (pollerias) por ende no cuentan con un
buen proceso de elaboracion del producto y no hay un control de quejas y

reclamos.

Pintado y Rodriguez (2014). En su tesis titulada Propuesta de mejora en
el servicio de atencion al cliente en la empresa de servicios Chan Chan S.A.
en la ciudad de Trujillo. Investigacion para optar el titulo de Licenciado en
Administracion. Su objetivo fue demostrar la viabilidad de la propuesta de
mejora sustentada con fundamento tedrico que demuestre el incremento en la
eficiencia en el servicio de atencion al cliente en la empresa de servicios
Chan Chan S.A. en la ciudad de Trujillo. La metodologia de la investigacion

fue Descriptiva, se aplicé encuestas realizadas a los clientes, trabajadores y
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una entrevista al gerente con la finalidad de identificar los problemas
ocurridos dentro de la atencion al cliente, y por consiguiente conocer el
origen de las causas, llego a las siguientes conclusiones: Con relacién a la
situacion actual de la empresa se concluyo que las necesidades de mejora se
encuentran en los procesos de recojo, envios, distribucion y almacenaje de
mercaderia. Asi mismo un porcentaje considerable de cliente manifiesta que
no existe tecnologia que apoye a la calidad del servicio de atencion al cliente.
Se disefid y presento una propuesta de mejora la cual persigue como objetivo
mejorar los tiempos de espera en horas criticas, potenciar las capacidades y

habilidades de personal de atencion al cliente.

Samanez (2019). En su tesis titulada Gestion de calidad en atencidn al
cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio
2019. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion
de empresas. Cuyo objetivo Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de las micro y pequefias empresas
del sector servicio-rubro restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de
Huaura afio 2019. En cuanto al tipo de investigacion fue cuantitativa, nivel
descriptivo y disefio de investigacion no experimental — transversal —
descriptivo. Se tomé una muestra de 30 Restaurantes, utilizando la técnica de
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se pudo concluir que el 70%

de las micro y pequefias empresas no aplica una Gestion de Calidad, por lo
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que nos da a conocer que hay poco interés por parte de los gestores en aplicar
una adecuada gestién de calidad. Con respecto al uso de las técnicas de
Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas, se obtuvo que el 37%
no usa ninguna técnica de gestion, esto indica que las empresas poco les
interesa su aplicacion y a veces por desconocimiento no lo usan. Con
respecto al tiempo de capacitacion que brinda a sus colaboradores en
atencion al cliente, se obtuvo que el 53% de las micro y pequefias empresas
no capacitan a sus colaboradores en atencion al cliente, este indicador
representa la preocupacion del porque mas de la mitad no capacita a sus

colaboradores por tanto se tendra que revertir para beneficio de la empresa.

Vasallo (2017). En su tesis titulada Gestion de calidad en atencion al
cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias
movistar, Casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.Tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en Administracion de empresas. Cuyo
objetivo general fue determinar si las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro agencias movistar movil, casco urbano, del distrito de
Chimbote, 2016.Aplican las herramientas de gestion de calidad en sus
procesos administrativos. La investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel
descriptiva y de disefio no experimental — transversal. Para llevar a cabo la
investigacion se escogié una muestra de 13 micro y pequefias empresas de
una poblacion de 15, a quienes se aplico un cuestionario de 22 preguntas

cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Se Concluye: La mayoria de los
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2.1.3.

representantes de las empresas si conocen el término Gestion de Calidad y la
totalidad conoce la herramienta de atencion al cliente y esto los ayuda a

alcanzar las metas de su negocio.

Regionales y Locales

Del Aguila (2019). En su tesis titulada Propuesta de mejora de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios, del distrito de
Los Olivos, 2018. Investigacidn para optar el titulo de Licenciada en
Administracion. Su objetivo principal la Propuesta de mejora de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micros
y pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios del distrito de Los
Olivos, 2018. La investigacién fue de tipo cuantitativa descriptiva con
disefio no experimental. Para el trabajo de campo se consideraron a 19
representantes de las micro y pequefias empresas de gimnasios en el distrito
de Los Olivos. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Los datos
fueron procesados con el programa IBM STATISTICS SPSS 25. Llego a la
conclusion utilizando el estadistico de prueba de Rho de Spearman, el
mismo que da cuenta una alta correlacion entre la variable de estudio:
Propuesta de mejora de la competitividad como factor relevante para la
gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector servicios,
rubro gimnasios, del distrito de Los Olivos, 2018. Asimismo, los

emprendedores tienen un alto interés en mejorar sus servicios y que sean de
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interés del pablico, por lo que aplican de alguna u otra manera un tipo de

competitividad acompafiado de calidad.

Garcia (2019). En su tesis titulada Propuesta de mejora de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de
Puente Piedra, 2018. El presente trabajo de investigacién tuvo como
objetivo general Proponer las mejoras en la competitividad como factor
relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de Puente Piedra, 2018.Del
mismo modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental,
descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogio una muestra
poblacional de 30 restaurantes que tuvieron disposicion de responder la
encuesta a quienes se les realiz6 un cuestionario de 32 preguntas
relacionadas a las variables de investigacion. Se concluye que el nivel de
competitividad de las MYPE de este sector es moderado, en cuanto al
aseguramiento de la calidad, se percibe que los restaurantes de Puente Piedra
tienen un nivel moderado, en cuanto a los recursos humanos es de nivel
moderado, en cuanto al nivel de percepcion de los sistemas de informacion
es de nivel moderado, los restaurantes tienen equipos basicos que emplean
en el restaurante como televisor, radio y celular. Con respecto a la
percepcion de la dimensién administracion es de nivel favorable. Sobre el

nivel de innovacion de las MYPE son de nivel moderado.
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Sarmiento (2019). En su tesis titulada Propuesta de mejora del plan
estratégico como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de computo
y accesorios, del Centro Comercial Compuplaza, distrito de Lima, 2018. El
presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general: Proponer las
mejoras del planeamiento estratégico como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
equipos de computo y accesorios, del Centro Comercial Compuplaza, distrito
de Lima, 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no
experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogi6 una
muestra poblacional de 23 tiendas de venta de equipos de computo y
accesorios que tuvieron disposicion de responder la encuesta a quienes se les
realizd un cuestionario de 31 preguntas relacionadas a las variables de
investigacion. Se concluye que los factores relevantes del planeamiento
estratégico son: La percepcion de las MYPE acerca del plan estratégico es
favorable, el analisis de la situacion actual del sector es moderado, el
diagnostico de la situacion del sector es favorable, los objetivos corporativos
son de nivel favorable, Las estrategias de las MYPE son favorables y las

decisiones operativas son favorables.

Fuentes (2019). En su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del Cliente de las MYPES del sector servicio del Peru: Caso Restaurante

“Buenazo”, distrito de San Vicente, provincia de Carniete, ario 2018.
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Investigacion para optar el titulo de Licenciado en Administracion. Su
objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las MYPES del sector servicio del Perd: Caso
restaurante “Buenazo”, distrito de San Vicente, provincia Caiiete, afio 2018.
Se ha desarrollado la ejecucidn de la investigacion utilizando un enfoque de
estudio cuantitativo, nivel descriptivo y correlacional, disefio no
experimental transversal, para la recoleccién de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta, como instrumento el cuestionario. Llego a la
conclusion que si existe relacion entre la calidad de servicio que se brinda en
el restaurante y la satisfaccion del cliente, como percibe el servicio, ya que,
si hay una buena atencion en el restaurante, el cliente se sentira satisfecho,

cumpliendo sus expectativas.

Huari (2019). En su tesis titulada Propuesta de mejora del marketing
digital como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de San
Vicente, Provincia de Cafiete, 2018. Investigacion para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. Tuvo como principal objetivo proponer las
mejoras del marketing digital como factor relevante para la Gestion de
Calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de San Vicente, 2018 ; se ha desarrollado bajo un tipo
de investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental —

transversal, la recoleccion de la informacion se realizé a través de la técnica
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de la encuesta a una muestra de 55 micro y pequefias empresas, se les aplicd
un cuestionario de 22 preguntas, en medicion de escala de Likert. Se
concluyé que La mayoria de las MYPES no cuenta con una pagina web
interactiva, La captacion y retencién de clientes no se da a través de una
pagina web y/o pagina de Facebook (Fan Page), La atencién al cliente no se
realiza con el objetivo de realizar el feedback y la Promocion de los servicios
que brinda el restaurante no se realiza a traves de las redes sociales para
incrementar las ventas, los micro empresarios no realizan promociones por

fiestas ni fechas especiales.

2.2. Bases tedricas.

2.2.1. Gestion
Segun Rodriguez (2013) la gestion es una guia para informar el acto,
prevision, visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se
desean alcanzar la sucesién de actividades que habran de realizarse para lograr
objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos

aquellos eventos involucrados en su concesion.

2.2.2. Teorias de la Calidad
Los fundadores de la teoria de la calidad son: Philip B. Crosby, W. Edwards
Deming, Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran son probablemente las

figuras mas reconocidos de la calidad.
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2.2.3.

Teoria de William Edwards Deming

Deming (como se citd en Méndez Rosey, 2013) la calidad “es una lucha por
mantener la mejora continua dela organizacion a través de la cooperacion de
todas las partes interesadas: proveedores, clientes, responsables del disefio de los
productos o servicios”. Deming dice que, al mejorar la calidad, decrecen los
costos por la menor cantidad de errores cometidos, las menores demoras y la
mejor utilizacion de las maquinas y los materiales; el resultado es la mejora de la
productividad que lleva a capturar mercados al ofrecer mejor calidad a menores

precios, permitiendo asi la prosperidad de la empresa. (p.35)

Teoria de Philip Crosby

Croshy (como se cité en Méndez Rosey, 2013) Sostiene que la calidad
equivale a conformidad con los requerimientos. La prevencion es el sistema de la
calidad y el estandar debe ser el cero defecto. La calidad es gratis, la mala calidad
cuesta y la medida de la calidad no son los indicadores, sino; el precio que se

paga por la falta de conformidad. (p.36)

Gestion de la calidad

Rubio y Uribe (2013). Es el conjunto de actividades coordinadas que se
despliegan de la funcion general de la direccion, enfocadas a determinar e
implantar la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; éstas se
establecen por medio de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro de un sistema de
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2.2.4.

2.2.5.

gestion, incluyendo “la planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el
desarrollo de actividades operacionales y la evaluacion relativa a la calidad” (p-

32)

Calidad

Segun Arenal (2017). Define a la calidad como la totalidad de funciones,
caracteristicas 0 comportamientos e un bien o servicio. No hay calidad que se
pueda medir por su apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un

servicio recibido. (p.70)

Rubio y Uribe (2013). Se puede precisar como un conjunto de propiedades
que posee un producto o servicio y que son inherentes a él, lo cual garantiza que
esta bien hecho y cumple con los requisitos y estandares exigidos, alcanzando un

grado de satisfaccion tanto para el fabricante como para el cliente.

Caracteristicas de la Calidad

Arenal (2017), nos menciona:

e Intangibilidad: Significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de
ser adquirido.

e Inseparabilidad: Esta caracteristica esta asociada a la inseparabilidad de los
servicios de la persona del vendedor, que es quien lo produce.

e Heterogeneidad o inconsistencia: Que los servicios sean heterogéneos
significa que es dificil de estandarizarlos. Un mismo servicio puede variar

segun quien lo proporcione.
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2.2.6.

2.2.1.

e Perecedero: no se puede almacenar. (p.74)

Gestion de Calidad

Se denomina gestion de calidad al instrumento operativo de una organizacion
para mejorar sus procesos. Cuya finalidad 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.

La Gestidn de Calidad estd compuesta por normas correspondientes a una
organizacion, las cuales estan relacionadas entre si, debido a esto la organizacion
en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la misma. La
mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad. Ucha

(2011)

Segun Rios (2009). En general se puede definir la Gestion de la Calidad
como un proceso de la gestion oportuno y adecuado de valor agregado, que
promueve Y ejecuta las politicas de calidad en forma permanente con el objeto de
orientar sus actividades y procesos hacia niveles expectante y elevados, para
obtener y mantener el nivel de calidad del producto o el servicio publico, de

acuerdo con las necesidades y exigencias del publico usuario o Cliente. (p.2)

Elementos de un sistema de Gestion de Calidad
Estructura organizacional. Es la forma en que la empresa organiza a cada
uno de sus empleados, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el

papel que ellos juegan en la misma.
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Planificacién. Es el conjunto de actividades que permiten a la empresa
proyectarse para llegar al logro de los objetivos y metas que se han ido

planteados, permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

¢A ddénde queremos llegar?

¢Qué vamos hacer para lograrlo?

¢Como lo vamos hacer?

¢Qué vamos a necesitar?

Recurso. Es todo lo que se va a necesitar para poder alcanzar el éxito de los

objetivos y metas de la empresa (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

Procesos. son todas las actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Todas las empresas tienen procesos, pero no siempre se

encuentran identificados.

Procedimientos. Es el conjunto de pasos detallados a realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o servicio.

(Mateo 2014)

2.2.8. El Modelo Servqual
Segun Aldanay Vargas (2014) Entre los afios 1985 y 1994 Zeithaml, Berry
y Parasuraman desarrollaron este modelo, denominado como el modelo de las

brechas. Para encontrar las brechas es necesario realizar un diagnostico a partir
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2.2.9.

del andlisis de las percepciones de los usuarios en relacion con el servicio

percibido, en el que se utilizan las siguientes dimensiones del servicio:

e Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, personal, equipo y
material para comunicaciones.

e Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes a facilitarles
un servicio rapido.

e Empatia: Cuidado y atencion individualizada q la empresa proporciona a sus
clientes

e Seguridad: Es el conocimiento, atencion ofrecida por el personal, capacidad
para inspirar confianza y seguridad.

e Confiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido y digna de

confianza. (p.178-179)

El Modelo de Servperf

Aldanay Vargas (2014) La herramienta Servperf fue creada por Croniny
Taylor en 1992. Su objetivo es medir las percepciones de los clientes, basadas en
la calidad de servicio brindado, formadas por 22 elementos asociados con la
Tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia,
que sirven de indicadores de las diferentes dimensiones que consideran los

clientes. Estos indicadores se evaluaran con la escala Likert (p.181).
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2.2.10. Importancia de la Gestion de Calidad
Riquelme (2011), La gestion de calidad garantiza la excelencia en los

productos, servicios y procesos internos a las empresas que logren innovar
programas de gestion de calidad consiguen usar la informacion de ellos para
poder identificar cuales son sus debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas,
establecer normas, hacer cambios cuando sea necesario y ofrecer un mayor valor
global en razon de los clientes. Aunque el enfoque para resolver problemas de
calidad varia con diferentes programas, el objetivo sigue siendo el mismo: crear
un producto o servicio de calidad y alto rendimiento que satisfaga los

requerimientos de los consumidores internos y externos.

2.2.11. Objetivos basicos de los sistemas de Gestion de Calidad
Para Cortez (2017) los objetivos béasicos de los sistemas de gestion de calidad

son:

1. Abarcar a todas las actividades que se realizan dentro de la empresa. Es decir,
definir su marco operativo. (Alcance del Sistema).

2. Alcanzar el compromiso de cada una de las personas integrantes de la
empresa, sea cual sea su puesto de trabajo y actividad. Definir cuél es la
composicion y funciones de sus recursos

3. Considerar que cada persona es proveedor y cliente de otras personas, como
eslabon que forma la cadena de la calidad.

4. Poner énfasis en la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien a la

primera, y en el plazo previsto, de acuerdo con los requisitos del cliente.
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2.2.12.

5. Cada departamento ha de tener sus propios sistemas para controlar su trabajo,
y la funcién calidad se preocupa de la fiabilidad de estos sistemas y de la
coordinacion entre departamentos.

6. Buscar la participacion y el compromiso de todos, y tiene como objetivo
obtener la satisfaccion de todas las personas de la empresa con su trabajo.

7. Los defectos han de ser origen de soluciones.

8. El origen mayoritario de los problemas esta en los sistemas y procedimientos
de trabajo de la empresa. (p.9)

Principios de los modelos de Calidad basados en la Norma 1SO 9000:2015 |

Cortés (2017), nos menciona 7 principios de la gestion de la calidad y estos
proporcionan las claves para introducir una cultura de calidad en las

organizaciones usuarias de la familia de normas 1SO 9000:

Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en

exceder sus expectativas.

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y direccion de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.
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Compromiso de las personas

Son las personas las que deben comprender las necesidades y expectativas de
los clientes y establecer los objetivos y requisitos que deben alcanzarse y
respetarse dirigiendo, realizando o verificando las actividades y aportando o
iniciando soluciones ante los problemas de calidad que se presenten. La aptitud y
la actitud de las personas que forman parte de la organizacién marcan el hecho
diferenciador dentro del sistema de gestion de la calidad. Esto es lo que se

remarca en el principio “Participacion del personal”.

Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

La mejora continua

La mejora continua del desempefio global de una organizacidn deberia ser un

objetivo permanente de esta.

Toma de decisiones basados en hechos

Como se establece en las definiciones, la mejora de la calidad es la parte de la
gestion de la calidad enfocada a aumentar la capacidad de cumplir los requisitos
de la calidad. Cuando esta parte de la gestion de la calidad estd enfocada en
aplicar acciones de forma recurrente y sistematica a todos los procesos del

sistema de gestion de la calidad con el objetivo de mejorar la facultad de la
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organizacion, sus sistemas o sus procesos para realizar un producto o servicio

que cumpla los requisitos, esta mejora se considera continua.

e Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes

interesadas

La correcta gestion de las relaciones que la organizacion tiene para con la
sociedad, los socios estratégicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido

de la organizacion”.

Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes
interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas
competitivos y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relacion con la

sociedad. (p. 38-43)

2.2.13. Principios basicos de la calidad:

Cortés (2017). Los 14 principios de calidad de Deming

1. Crear un proposito constante hacia la mejora de los productos y servicios,
asignando recursos para cubrir necesidades a largo plazo en vez de buscar

rentabilidad a corto plazo.

2. Adoptar la nueva filosofia de la estabilidad econémica rechazando permitir
niveles normalmente aceptados de demoras, errores, materiales defectuosos y

defectos de fabricacion.
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10.

11.

12.

13.

14.

Eliminar la dependencia de inspecciones masivas solicitando pruebas

estadisticas inherentes a la calidad en las funciones de fabricacion y compras.

Reducir el nimero de proveedores eliminando a los no cualificados.

Buscar la mejora continua y constante en todos los procesos de planificacion,

produccion y servicio.

Implantar la formacién en el trabajo.

Adoptar e implantar el liderazgo.

Erradicar el miedo.

Romper las barreras existentes entre los departamentos de la empresa
estimulando trabajos en equipo, congregando esfuerzos de areas diferentes:

investigacion, disefio, ventas y produccion.

Eliminar las metas para la mano de obra.

Eliminar los objetos numeéricos.

Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un

trabajo bien hecho.

Establecer un fuerte programa de educacion y formacion.

Poner en marcha las medidas para asegurar los 13 puntos anteriores,

empezando por uno mismo.
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Los 4 principios de calidad de Crosby

1. La calidad se define como cumplir con los requisitos.

La calidad de los productos y servicios se alcanza logrando que las cosas sean
bien hechas a la primera. Para ello es imprescindible conocer los requisitos del
cliente (interno o externo), ya que sélo asi se puede conocer con certeza las

caracteristicas que lograran su satisfaccion.

2. El sistema de calidad es prevencion.

La verificacion, ya sea que se llame comprobacidn, inspeccién, prueba o con
cualquier otro nombre, siempre se realiza tras la elaboracién del producto,
cuando ya se han producido los errores. El secreto de la prevencién estriba en
observar el proceso y determinar las posibles causas de error. Estas causas

pueden ser controladas y eliminadas.

3. El estandar de realizacion es O defectos.

Dentro de una organizacién, todos los resultados son obtenidos por personas.
Cada servicio o producto es creado a través de varias tareas que se realizan
dentro de la empresa y en su trato con los proveedores. Cada una de estas tareas
deberéa de hacerse apropiadamente si se desea alcanzar resultados. Esta es la
razon por la que se necesita un estandar de realizacion que no pueda ser mal
entendido. El estdndar de realizacion debe ser cero defectos, no "asi est4 bastante

bien". Cero defectos" quiere decir hacer las cosas bien a la primera vez.
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4.

2.2.14.

2.2.15.

La medida dela Calidad es el precio del incumplimiento

Los productos y servicios defectuosos deben ser corregidos o desechados para
ser sustituidos por otros. En ambos casos existe un coste derivado, bien de la
correccion del defecto, bien de la sustitucién del producto. Este coste econdmico,
asi como otros derivados, como la pérdida de credibilidad, la pérdida de clientes,
etc., son el precio que se paga por la no calidad de los productos o servicios

realizados. La medida dela calidad es el precio de estos costes. (p.15-18)

Atencion al cliente

Garcia (2011) Se puede entender como todo aquel servicio que proporcionan
las empresas (tanto las que prestan servicios como a que comercializan
productos) a sus clientes, cuando estos necesitan: Realizar quejas, reclamos o

sugerencias, expresar inquietudes o dudas, requerir informacion adicional. (p.11)

Brown (1992), La atencién al cliente se refiere a personas, no a cosas.
Consiste en hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los

clientes. Una vez logrado esto, la empresa obtendra una ventaja competitiva.

(p.5)

Caracteristicas de la atencion al cliente

Arenal (2017), las caracteristicas son las siguientes:

Diferenciacion: el mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada

vez mas parecidos y a precios similares para cada segmento de consumidores.
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2.2.16.

Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: es
necesario conocer con profundidad las necesidades de los diferentes segmentos
de clientes para poder satisfacer sus expectativas de forma que perciban como
minimo aquello que esperaban recibir a cambio de su dinero y que encuentren en

el mercado aquellos productos que realmente satisfagan sus necesidades.

Flexibilidad y mejora continua: las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los

clientes.

Orientacion al trabajo y al cliente: los trabajos que implican atencion
directa al cliente integran el componente técnico propio del trabajo desempefiado

con un componente humano derivado del trato directo con personas.

Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: es més rentable
y dificil retener a los clientes actuales que captar nuevos clientes. Para lograr la
fidelizacion de los clientes hay que buscar nuevos valores asociados al producto

para gque estos puedan sentirse satisfechos. (p.9)

Principios de la atencion al cliente
L6pez (2013), En la atencidn al cliente existe una serie de principios sobre

los que se construye cualquier sistema se relacion con el cliente:

e Eslapersona mas importante para la organizacion.

¢ No depende de nuestra empresa. Es nuestra empresa la que depende de él.
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e Jamas va a interrumpir nuestro trabajo. Trabajamos en una empresa, tanto

publica como privada, precisamente porque existen clientes.

e No es alguien con el que se tenga que discutir y mucho menos a quien

podamos poner en evidencia.

e Acude a nuestra empresa porque necesita un bien o servicio con el que
pretende cubrir una necesidad. Y la empresa debe de proporcionarselo de

forma que ese proceso sea lo més beneficioso posible para ambas partes.

e No es un numero. Tiene emociones y sentimientos que tenemos que respetar

(p.164)

2.2.17. Elementos de la atencién al cliente

Tarodo (2015). Indica que los elementos de la atencion al cliente son:

e Entorno. Es aquel que esta formado por todos los elementos fisicos y

elementos accesorios para su puesta en funcionamiento.

e Organizacion. Es la que esta formada por todos los elementos inmateriales o

intangibles que utilizamos para despachar y satisfacer a los clientes.

e Empleados. Son aquellas personas que forman parte de la empresa y que son

muy necesarias para relacionarse con los clientes. (p.168)

2.2.18. Fases de la Atencion al Cliente

Tarodo (2015) nos indica las siguientes fases:
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1. Acogida: Es la recepcion al cliente en la empresa. Para ellos, hay que tener

en cuenta los siguientes aspectos:

e Laempresa debe tener una imagen fundamental para que el cliente

perciba una imagen importante.

e Tratar al cliente debe ser lo mas adecuado, ello implica que debemos ser

correctos, simpaticos, amables, etc.

e Necesariamente el cliente tiene que sentirse como en casa hasta que
termine el proceso de atencion. Por lo tanto, la empresa debe informar
previamente los aspectos a los colaboradores de como deben hacerle
sentir al cliente en sus diferentes formas. El cliente debe tener un servicio
personalizado o tener un trato que determine la manera segun sea el tipo

de cliente.

2. Seguimiento: Este proceso consiste en hacer un desarrollo de ver como debe
haber sido atendido el cliente durante el proceso de atencion. Para ello hay

que tener en cuenta algunos aspectos:

e Cuando el cliente esté esperando lo que se tiene que hacer es determinar
quién lo va atender en primer término, cuanto tiempo tiene que esperar y

la razon por la que debe esperar.

e Silaesperaes larga, al cliente tiene que hacerle saber en qué momento se

le va a atender y explicarle las razones porque de la espera.
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3. Gestion: es la actividad de atencion a las necesidades que tiene el cliente.
Mas que un encuentro que se tiene en un lugar es la forma de hacerles sentir
bien. Para atender las necesidades del cliente la persona encargada de la
atencion debe gestionar y resolver las dudas que en ese momento tenga el

cliente.

4. Despedida: Al terminar el proceso de compra y por ende la conversacion con
el cliente, la persona que ofrece los servicios debera despedirse de ella en
forma correcta. Para ello es importante que al retirase el cliente debe ser con

la satisfaccion de haber encontrado algo importante para €l. (p.169-170)

2.2.19. Tipos de Clientes
Guardefio (2012), Sefiala que una empresa u organizacién tiene dos tipos de

clientes:

Clientes actuales: son aquellos (persona, empresas u organizaciones) que le
hacen compras a la empresa de forma periddica o que le hicieron en una fecha

reciente.

Clientes potenciales: son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no
realizan compas a la empresa en la actualidad, pero que son visualizados o
posibles clientes en el futuro porque tiene la disposicion necesaria, el poder de

compra y la autoridad para comprar. (p.15-16)

2.2.20. Clasificacion de los clientes

Segun Escudero (2015) existen dos maneras de clasificar a los clientes
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e Actuales clientes: Estos tipos de clientes ayudan a la empresa a generar su
volumen de mercaderia, a traves de las compras que realizan de forma
constante en la organizacion, viendolo de otro modo los clientes actuales son

los que determinaran el total de ingresos que tiene la empresa.

e Potenciales clientes: Son los clientes que, si bien es cierto no hacen compra
alguna, se toman como futuros clientes, los cuales en algin determinado
momento obtendran algin producto o servicio de nuestra empresa. Dando un
volumen de futuras ventas, sea en un largo, mediano o corto plazo, generando
altos ingresos en un futuro. Ambos clientes tanto los acttales, como
potenciales son fundamentales para la mejora de ventas y mejora de ingresos
en la empresa aumentando su volumen conforme entren nuevos clientes y

manteniendo a los actuales. (p.9)

2.2.21. Servicios de atencion al cliente
Segun Escudero (2015) se pueden ofrecer de diferentes maneras y la propia

interaccion con los clientes se establece mediante:

Atencion presencial: se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las
barreras ni interferencias que ocasiona el trato telefonico o a través de otras vias,

como el correo electrénico.

Atencidn telefonica: exige que se cumpla una serie de normas no escritas si se

desea lograr la plena satisfaccion. El hecho de que no podamos observar las
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2.2.22.

2.3.

2.3.1.

simples reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y

demostrar una actitud diferente a la presencial.

Atencidn virtual: con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del
comercio electronico se estd imponiendo una via alternativa para efectuar las
compras. Ya sea por correo electronico o a través de la misma web donde se
ofrecen los productos, el cliente en este caso valora la atencion recibida por otros
parametros, como el correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y

de entrega. (p.12)

La fidelizacion del cliente
Sanchez (2011), Consiste en conseguir que este se vuelva continuo a nuestras
instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o servicios. Un

cliente fiel atrae nuevos clientes, por lo que amentara nuestras ventas. (p.101)

Marco conceptual

Calidad

Rubio y Uribe (2013), Conjunto de propiedades que posee un producto o
servicio y que son inherentes a él, lo cual garantiza que esta bien hecho y cumple
con los requisitos y estandares exigidos, alcanzando un grado de satisfaccion

tanto para el fabricante como para el cliente. (p.30)
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2.3.2. Calidad total
Espinoza (2009), “La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de
las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del

tiempo”. (p.20)

2.3.3. Cliente
Blanco (2013) “La persona que constituye el eje principal de toda la actividad
de la empresa, por lo que es la destinataria final de todos los esfuerzos de esta

ultima como organizacion”. (p. 191)

2.3.4. Servicio al cliente
Villanueva (2012), “El servicio al cliente es la medida de actuacion, para

proporcionar al cliente un servicio”. (p.159)

2.3.5. MYPE
Es un organismo con el propdsito de obtener beneficios econdmicos, que se
desarrollara en cualquier entorno. Para la SUNAT (2019), “Es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente,
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.”

2.3.6. Restaurante
Vaquero (2013) “Es el establecimiento ptblico donde se sirven comidas y

bebidas, mediante precio, para ser consumidas en el mismo local”. (P.17)
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I11.  Hipotesis

En la presente investigacion no se planted hipétesis por tratarse de una
investigacién descriptiva Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indica que
las hipotesis se utilizan a veces en estudios descriptivos, para intentar predecir un

dato o valor en una 0 mas variables que se va a medir u observar. (p.108)
IV. Metodologia

4.1.Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion fue de enfoque Cuantitativo.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), El enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio, utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con
base en la medicién numérica y el anlisis estadistico, con el fin de establecer

pautas de comportamiento y probar teorias (p.37)

4.2.Nivel de la investigacion

El nivel de investigacidn fue Descriptivo.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), nos dicen que es
descriptivo porque busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis.

Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente

0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren (p.92).
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4.3.Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue Transversal — No experimental

Carrasco (2005), Indica que es transversal, “Este disefio se utiliza para
realizar estudios de investigacion de hechos y fendmenos de la realidad, en un

momento determinado del tiempo” (p.72)

Carrasco (2005), Un disefio No Experimental: son aquellos cuyas variables
independientes carecen de manipulacion intencional, y no poseen grupos de
control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los hechos y

fendmenos de la realidad después de su ocurrencia (p.71)

4.4.Poblacion y Muestra

Poblacion: La poblacién de estudio estuvo constituida por 23 MYPES del sector
servicio — rubro restaurantes del distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete
2019. Fuente SUNAT (anexo 5)

Segln Tamayo y Tamayo (1997), “La poblacion se define como la totalidad
del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacién poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

Investigacion” (p.114)

Muestra
La muestra principal no probabilistica fueron 3 representantes del restaurante,

ya que es el personal preparado en tema de Gestion de Calidad.
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Una muestra secundaria probabilistica de 382 clientes tomada de la poblacion
de 57600 clientes que hicieron uso del servicio durante todo el afio 2019, tal
como se muestra en la base de datos del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”.

Fuente “Restaurant — Polleria Rodrigo’S” (anexo 6)

Segin Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra " es el grupo
de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno

estadistico™ (p.38)
Determinacién del tamafo de muestra

zz*p*q*N
_EZ(N—l)-l-Zz*p*q

n

B (1.96)? = (0.5) = (0.5) * 57600
"= 0.05)2(57600 — 1) + (1.96)2 « (0.5) * (0.5)

n =382

Donde:

n = Tamafio de muestra

z = Nivel de confianza (1.96 para nivel de 95%)

p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

e = Error de estimacién (0.05 = 5% de error muestral)

N = Total de poblacion
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4.5.Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable

Definicion

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Items

Escala de
medicion

Gestion
de
calidad

La Gestion de Calidad estéa
compuesta por normas
correspondientes a una
organizacion, las cuales estan
relacionadas entre sf, debido a
esto la organizacion en
cuestion podra administrar de
manera organizada la calidad
de la misma. La mision
siempre estara enfocada hacia
la mejora continua de la
calidad. Ucha (2011)

Cortés (2017), nos menciona 7
principios de la gestion de la calidad
y estos proporcionan las claves para
introducir una cultura de calidad en
las organizaciones usuarias de la
familia de normas 1SO 9000

Cortez (2017) nos
menciona los principios de
gestion de calidad en
normas 1SO 9000 y estos
son:

Enfoque al cliente: Las
organizaciones dependen
de sus clientes y por lo
tanto comprender sus
necesidades presentes y
futuras, cumplir con sus
requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

Cliente

Satisfaccion del cliente

Ambiente interno

Compromiso de las
personas: Son las personas
las que deben comprender
las necesidades y
expectativas de los clientes
y establecer los objetivos y
requisitos que deben
alcanzarse y respetarse
dirigiendo, realizando o
verificando las actividades
y aportando o iniciando
soluciones ante los
problemas de calidad que
se presenten.

Compromiso

Capacitacion

La mejora continua: La
mejora continua del
desempefio global de una
organizacion deberia ser un
objetivo permanente de
esta. (p.38-43)

Recursos

Planificacion

Control interno

Escala Ordinal
Likert:

1. Totalmente
desacuerdo

2.En desacuerdo

3. Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

4.De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
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Atencion
al cliente

Garcia (2011) Se puede
entender como todo aquel
servicio que proporcionan las
empresas (tanto las que prestan
servicios como a que
comercializan productos) a sus
clientes. (p.11)

Aldanay Vargas (2014), La
herramienta Servperf fue creada por
Cronin y Taylor en 1992. Su objetivo
es medir las percepciones de los
clientes, basadas en la calidad de
servicio brindado, formadas por 22
elementos asociados con la
tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad
y la empatia, que sirven de
indicadores de las diferentes
dimensiones que consideran los
clientes. Estos indicadores se
evaluaran con la escala Likert.

Seg(in Aldana y Vargas Infraestructura 9
(2014) entre los afios 1985
y 1994 Zeithaml, Berry y . .
Parasuraman desarrollaron | Las instalaciones 10
este modelo y son :
Elementos tangibles:
Aspecto de las Vestimenta del personal 11
instalaciones fisicas,
personal, equipo y material
para comunicaciones. Material de informacion 12
Informacion de los 3
Capacidad de respuesta: servicios !
Disposicion de ayudar a los ; .
clientes a facilitarles un Rapidez en el servicio 14
servicio réapido. - o
P Disposicion de respuesta 15
Atencion personalizada 16
Empatia: Cuidado y
atencion individualizadaq | Comprension de las 171
la empresa proporciona a necesidades 18
sus clientes.
Horario adecuado 19
Seguridad: Es el
conocimiento, atencion
ofrecida por el personal, Credibilidad 20
capacidad para inspirar
confianza y seguridad.
Fiabilidad: Capacidad para
brindar el servicio Servicio prometido 21

prometido y digna de
confianza. (p. 178-179)
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4.6.Técnicas e Instrumentos
Técnica
La técnica de la investigacion fue la encuesta.
Instrumento

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario.

4.7.Plan de Analisis
La informacion adquirida de la investigacion hecha mediante la técnica de la
encuesta y el instrumento cuestionario que se aplicaron a los clientes del
restaurant — Polleria Rodrigo’S”. San Vicente — Cafiete, 2019. Fueron procesados

en Excel y enviados al programa estadistico SPSS 25 para su respectivo proceso,

analisis e interpretacion.
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4.8.Matriz de consistencia

Enunciado del __— - . - Técnicas e
problema Objetivos Variables Metodologia Poblacién y muestra Instrumentos
Obijetivo general:
Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente Gestion de
para la gestion de calidad de las micro y pequefias Calidad
empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso
“restaurant — polleria Rodrigo’s”. San Vicente — )
¢Cuél es la propuesta Cafiete, 2019 Tipodela ] . ]
de mejora de atencion Investigacion: Poblaqlpn. se tomo una
al cliente para la Objetivos especificos: Cuantitativo poblacion de 23
L - restaurantes
gestion de calidad de o . B ) Nivel de |
las micro y pequefias 1. Describir las caracteristicas de atencion al cliente Ivel de la Técnica:
del i A del i Investigacion: Muestra: La muestra
empresas del sector e las micro y pequenas empresas del sector servicio, Descrinti incival babilisti Encuesta
servicio, rubro rubro restaurante: caso “restaurant — polleria escriptivo pr'r,lc(;pa?) no pro at ! Its Ica
SN : ~ serd de 3 representantes
restaurante: caso Rodrigo’s”. San Vicente — Cafiete, 2019 . P Instrumento:
“ . Disefio de la del restaurante. - -
restaurant - polleria Investigacion: Una muestra secundaria Cuestionario
Rodrigo’s™? San 2. Determinar las caracteristicas de la gestion de g . o
- ~ - - ~ Transversal — No probabilistica de 382
Vicente — Cariete, calidad de las micro y pequefias empresas del sector - .
.. M . Experimental clientes del Restaurant
2019? servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria
Rodrigo’s”. San Vicente — Cafiete, 2019
Atencion al
3. Determinar la propuesta de mejora de las micro y Cliente

pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”.
San Vicente — Caniete, 2019
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4.9.Principios éticos

Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N°0973-

2019-CU-ULADECH catodlica, de fecha 16 de agosto del 2019.

Toda actividad de investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los

siguientes principios:

Proteccion a las personas.

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello necesita
cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que
incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no sélo implica que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

Las investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales,
deben tomar medidas para evitar dafos. Las investigaciones deben respetar la
dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las
plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas
para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y

maximizar los beneficios.



Libre participacion y derecho a estar informado.

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a
estar bien informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion
que desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de
participar en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como
sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacion
para los fines especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia.

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las
investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder
a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles
efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia.

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que
participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El

investigador esta también obligado a tratar equitativamente a quienes
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participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion.

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. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se
evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar
a quienes participan en una investigacién. Asimismo, debera mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar

el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. Resultados

5.1.Resultados
Variable Gestion de calidad

Tabla 1: El cliente es la prioridad en su negocio

Frecuencia Porcentaje

Vélido De acuerdo 1 33
Totalmente de 2 67
acuerdo
Total 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 1: El cliente es la prioridad en su negocio

Fuente: Tabla N° 1

Interpretacion:
En la Tabla N° 1y Figura N° 1, indica los representantes del Restaurant —
Polleria Rodrigo’S” el 100 % esta de acuerdo que el cliente es la prioridad en

Su negocio.
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Tabla 2: La calidad de los productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente

Frecuencia Porcentaje

Vélido De acuerdo 2 67
Totalmente de 1 33
acuerdo
Total 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 2: La calidad de los productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente

Fuente: Tabla N° 2

Interpretacion:
En la Tabla N° 2 y Figura N° 2, indica los representantes del Restaurant — Polleria
Rodrigo’S” el 100 % esta de acuerdo que la calidad de los productos garantiza

satisfaccion al cliente.
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Tabla 3: EI ambiente del restaurant es acogedor

Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 1 33
Totalmente de acuerdo 2 67
Total 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

En desacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 3: El ambiente del Restaurant es acogedor

Fuente: Tabla N° 3

Interpretacion:
En la Tabla N° 3 y Figura N° 3, indica que el 67% esta totalmente de acuerdo que el

ambiente del restaurant es acogedor y el 33% en desacuerdo.
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Tabla 4: Los colaboradores estdn comprometidos con mejorar la calidad del
producto y servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido Ni de acuerdo, ni en 1 33
desacuerdo
De acuerdo 2 67
Total 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

20

Frecuencia

05

00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 4: Los colaboradores estan comprometidos con mejorar la calidad del producto y servicio

Fuente: Tabla N° 4

Interpretacion:
En la Tabla N° 4 y Figura N° 4, indica que el 67% esta de acuerdo con mejorar la

calidad del producto y servicio y el 33% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 5: Todo el personal asiste a las capacitaciones programadas

Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

De acuerdo

Figura 5: Todo el personal asiste a las capacitaciones programadas

Fuente: Tabla N° 5

Interpretacion:
En la Tabla N° 5y Figura N° 5, indica que el 100% esta de acuerdo en asistir a las

capacitaciones programadas.
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Tabla 6: Existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los

productos y servicios

Frecuencia Porcentaje

Vélido De acuerdo 2 67
Totalmente de 1 33
acuerdo
Total 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 6: Existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y servicios
Fuente: Tabla N° 6

Interpretacion:
En la Tabla N° 6 y Figura N° 6, indica el 100% que estan de acuerdo que existen los

medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y servicios.

53



Tabla 7: Planifica la implantacion de nuevas mejoras

Frecuencia Porcentaje

Valido De acuerdo 1 33
Totalmente de 2 67
acuerdo
Total 3 100

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 7: Planifica la implantacion de nuevas mejoras

Fuente: Tabla N° 7

Interpretacion:
En la Tabla N° 7 y Figura N° 7, indica que el 100 esta de acuerdo que planifican la

implantacion de nuevas mejoras.
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Tabla 8: Tienen un control de deficiencia (buzdn de sugerencias)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente 3 100
desacuerdo

Fuente: Representantes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente desacuerdo

Figura 8: Tienen un control de deficiencia (buzon de sugerencias)

Fuente: Tabla N° 8

Interpretacion:
En la Tabla N° 8 y Figura N° 8, indica que el 100 esta en desacuerdo ya que no cuentan

con un control de deficiencia.
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Variable atencion al cliente

Tabla 9: La infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio brindado

Frecuencia Porcentaje

Vélido En desacuerdo 25 7
Ni de acuerdo, ni en 72 19
desacuerdo
De acuerdo 205 54
Totalmente de acuerdo 80 21
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

En desacuerdo Nide acuerdo, De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 9: La infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio brindado

Fuente: Tabla N° 9

Interpretacion:
En la Tabla N° 9 y Figura N° 9, indica que el 75% de los clientes esta de acuerdo con la
infraestructura para el servicio brindado, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7%

en desacuerdo.
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Tabla 10: Los ambientes del restaurant son los apropiados

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 14 4
En desacuerdo 61 16
Ni de acuerdo, ni en 78 20
desacuerdo
De acuerdo 161 42
Totalmente de acuerdo 68 18
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 10: Los ambientes del restaurant son los apropiados

Fuente: Tabla N° 10

Interpretacion:
En la Tabla N° 10 y Figura N° 10, indica que el 60 % estan de acuerdo con los
ambientes del restaurant ya que son apropiados para el servicio, el 20% ni de acuerdo ni

en desacuerdo y el 20% en desacuerdo.
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Tabla 11: El personal utiliza el uniforme adecuado para la atencion

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

7 2
24 6
74 19

176 46
101 26
382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 11: El personal utiliza el uniforme adecuado para la atencion

Fuente: Tabla N° 11

Interpretacion:
En la Tabla N° 11y Figura N° 11, indica el 72% que estan de acuerdo con el uniforme

del personal, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 8% en desacuerdo.
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Tabla 12: El material informativo es atractivo y facil de entender

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 6 2
En desacuerdo 19 5
Ni de acuerdo, ni en 65 17
desacuerdo
De acuerdo 171 45
Totalmente de acuerdo 121 32
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

200 (&

150 |

100 |

Frecuencia

50 |

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 12: El material informativo es atractivo y facil de entender

Fuente: Tabla N° 12

Interpretacion:
En la Tabla N° 12 y Figura N° 12, indica que el 77% esta de acuerdo con el material
informativo ya que féacil de entender, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7% en

desacuerdo.
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Tabla 13: El personal le informo con exactitud el tiempo en que se llevara a cabo los
servicios

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente desacuerdo 76 20
En desacuerdo 73 19
Ni de acuerdo, ni en 34 9
desacuerdo
De acuerdo 144 38
Totalmente de acuerdo 55 14
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 13: El personal le informo con exactitud el tiempo en que se llevara a cabo los servicios

Fuente: Tabla N° 13

Interpretacion:

En la Tabla N° 13 y Figura N° 13, indica que el 52% esta de acuerdo con el tiempo que
se lleva a acabo los servicios, el 39% no esta de acuerdo y el 9% ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 14: La atencién brindada fue rapida y oportuna

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 85 22
En desacuerdo 48 13
Ni de acuerdo, ni en 10 3
desacuerdo
De acuerdo 150 39
Totalmente de acuerdo 89 23
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerde acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 14: La atencion brindada fue rapida y oportuna

Fuente: Tabla N° 14

Interpretacion:
En la Tabla N° 14 y Figura N° 14, indica que el 62% esté de acuerdo con la atencion ya
que es rapida y oportuna, el 35% no esta de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 15: El personal del restaurante resolvié todas sus inquietudes

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 2 1
En desacuerdo 35 9
Ni de acuerdo, ni en 96 25
desacuerdo
De acuerdo 141 37
Totalmente de acuerdo 108 28
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 15: El personal del restaurante resolvi todas sus inquietudes

Fuente: Tabla N° 15

Interpretacion:
En la Tabla N° 15y Figura N° 15, indica que el 65% esta de acuerdo ya que el personal
resolvid todas sus inquietudes, el 25 ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 10% en

desacuerdo.
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Tabla 16: La atencion del personal es amable y adecuada

Frecuencia Porcentaje

Vélido En desacuerdo 8 2
Ni de acuerdo, ni en 52 14
desacuerdo
De acuerdo 194 51
Totalmente de acuerdo 128 34
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

En desacuerdo Nide acuerdo, De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 16: La atencién del personal es amable y adecuada

Fuente: Tabla N° 16
Interpretacion:
En la Tabla N° 16 y Figura N° 16, indica que el 84% esta de acuerdo ya que la atencién

del personal es amable y adecuada, el 14 ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2% en

desacuerdo.
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Tabla 17: El lenguaje comprensible del personal le permitié el entendimiento

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 1 0
En desacuerdo 22 6
Ni de acuerdo, ni en 66 17
desacuerdo
De acuerdo 169 44
Totalmente de acuerdo 124 33
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 17: El lenguaje comprensible del personal le permitio el entendimiento

Fuente: Tabla N° 17

Interpretacion:
En la Tabla N° 17 y Figura N° 17, indica que el 76% estan de acuerdo con el lenguaje
del personal ya que permite el entendimiento, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el

6% en desacuerdo.
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Tabla 18: El personal entendi6 sus necesidades de acuerdo a lo solicitado

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

5 1
30 8
63 16

156 41
128 34
382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En

Ni de

desacuerdo desacuerdo acuerdo,ni

en
desacuerdo

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

Figura 18: El personal entendié sus necesidades de acuerdo a lo solicitado

Fuente: Tabla N° 18

Interpretacion:

En la Tabla N° 18 y Figura N° 18, indica que el 75% estan de acuerdo ya que el personal

entendio sus necesidades de acuerdo a lo solicitado. El 16 ni de acuerdo ni en

desacuerdo y el 9% en desacuerdo.
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Tabla 19: El horario de atencion del restaurant se adapta a las necesidades del cliente

Frecuencia Porcentaje

Vélido En desacuerdo 5 1
Ni de acuerdo, ni en 39 10
desacuerdo
De acuerdo 183 48
Totalmente de acuerdo 155 41
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

En desacuerdo Nide acuerdo, De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 19: El horario de atencion del restaurant se adapta a las necesidades del cliente

Fuente: Tabla N° 19

Interpretacion:
En la Tabla N° 19 y Figura N° 19, indica que el 89% estan de acuerdo al horario de

atencion del restaurant, el 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 1% en desacuerdo.
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Tabla 20: El comportamiento de los empleados le genero confianza

Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 12 3
Ni de acuerdo, ni en 82 21
desacuerdo
De acuerdo 159 42
Totalmente de acuerdo 129 34
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

En desacuerdo Nide acuerdo, De acuerdo Totalmente de
ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 20: EIl comportamiento de los empleados le genero confianza

Fuente: Tabla N° 20
Interpretacion:
En la Tabla N° 20 y Figura N° 20, indica que el 76% estan de acuerdo ya que el personal

con su comportamiento le genero confianza, el 21%ni de acuerdo ni en desacuerdo y el

3% en desacuerdo.

67



Tabla 21: El Restaurant cumplié con el servicio prometido

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 5 1
En desacuerdo 30 8
Ni de acuerdo, ni en 79 21
desacuerdo
De acuerdo 147 38
Totalmente de acuerdo 121 32
Total 382 100

Fuente: Clientes del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Frecuencia

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
en
desacuerdo

Figura 21: El Restaurant cumplio con el servicio prometido

Fuente: Tabla N° 21

Interpretacion:
En la Tabla N° 21y Figura N° 21, indica que el 70% estan de acuerdo que el restaurant
cumplié con el servicio prometido, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 9% en

desacuerdo.

68



5.2.Anélisis de resultados
Discusion:
Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete,
20109.
Segun los resultados de las tablas N°3,N°8, N°13 y N° 14 se ha elaborado la
propuesta de mejora desarrollada en aspectos complementarios que busca
mejorar la capacidad de respuesta del personal, el ambiente interno (dimension
enfoque al cliente) y el control interno ( dimension mejora continua); datos que
al ser comparados con Pintado y Rodriguez (2014) en su tesis titulada Propuesta
de mejora en el servicio de atencion al cliente en la empresa de servicios Chan
Chan S.A. en la ciudad de Trujillo quien presentd una propuesta de mejora la
cual persigue como objetivo mejorar los tiempos de espera en horas criticas,
potenciar las capacidades y habilidades de personal de atencién al cliente, ambos
autores coinciden en la propuesta de mejora ya que la atencion al cliente es
primordial para el éxito de la empresa, por otro lado Cortés (2017) indica que el
enfoque al Cliente, que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.
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Segun el objetivo especifico, Determinar las caracteristicas de la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete,

2019

Los resultados obtenidos en la tabla 4 y 5 indica el grado de compromiso del
personal es alto, ya que la mayoria del personal estd comprometido con
mejorar la calidad de los productos y todos asisten a las capacitaciones
programadas, estos resultados discrepan por lo encontrado por Samanez
(2019) en su tesis titulada Gestién de calidad en atencion al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019,
quien concluyo que el 53% de las micro y pequefias empresas no capacitan a
sus colaboradores en atencidn al cliente, este indicador representa la
preocupacién del porque mas de la mitad no capacita a sus colaboradores por
tanto se tendra que revertir para beneficio de la empresa. Esto demuestra que
ambos autores no coinciden en los resultados, y que una buena capacitacion
es primordial para entender las necesidades y expectativas del cliente ademas
Cortez (2017) menciona el principio compromiso de las personas ya que ellas
son la clave principal para llegar a los clientes y establecer los objetivos y
requisitos que deben alcanzarse y respetarse dirigiendo, realizando o
verificando las actividades y aportando o iniciando soluciones ante los

problemas de calidad que se presenten. La aptitud y la actitud de las personas
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que forman parte de la organizacién marcan el hecho diferenciador dentro del
sistema de gestion de la calidad.

e Los resultados obtenidos en la tabla 8 se evidencia en un 100% que no tienen
un control de deficiencia ya que al ser comparados con lo encontrado por
Pascual (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015, quien
concluyo un deficiente control de quejas y reclamos, ambos autores coinciden
en los resultados deficientes ya que al no tener un buen control de deficiencia
no podran solucionar y mejorar las quejas y reclamos a través de la mejora
continua, por otro lado Cortés, J. (2017), menciona en uno de los principios
de la gestion de la calidad basados en la Norma 1SO 9000:2015 La mejora
continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un objetivo
permanente de esta.

Segun el objetivo especifico, Describir las caracteristicas de atencién al

cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete,

2019

Los resultados obtenidos en la tablas N° 13, N°14 y N°15 respecto al tiempo de

exactitud del servicio, la atencion rapida y oportuna y resolver todas las

inquietudes de parte del personal, evidencian una regular atencion del personal,

datos que al ser comparados con los resultados encontrados por Vasallo (2017),

en su tesis titulada: “Gestion de Calidad en Atencion al Cliente, en las Micro y
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Pequefias Empresas del sector servicio, rubro Agencias Movistar Mavil, casco
urbano del distrito de Chimbote, 2016 quien concluyo que brinda una buena
atencion en su negocio. Los autores no coinciden en el nivel de atencién a sus
clientes, se debe considerar que una buena atencién al cliente en el servicio con
una atencién oportuna y resolviendo las inquietudes del cliente, permitira que
regresen y asi incrementar sus ventas ademas Brown (1992), La atencién al
cliente se refiere a personas, no a cosas, consiste en hacer que encajen dos grupos
de personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la empresa
obtendra una ventaja competitiva.

Segun el objetivo especifico, Determinar la propuesta de mejora de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso
“restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019.

De los resultados obtenidos de las tablas N° 3 se puede apreciar que el 33% de
los representantes no considera acogedor al ambiente del restaurant. En la tabla
N° 8 donde el 100% refiere que no se cuenta con buzon de sugerencias y la tabla
N°14 en donde el 35% de los clientes considera que la atencion no fue rapida y
oportuna , esto indica que los aspectos deficientes para la determinacion de la
propuesta de mejora corresponden al ambiente interno (relacion entre empleados,
cultura de la empresa) , control interno y la capacidad de respuesta .Estos
resultados al ser comparados con Meza (2017) en su tesis titulada Gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercio,
rubro bodegas, distrito de Satipo afio 2017, quien concluyo que el 90% de los

representantes consideran que las instalaciones, los productos son atraibles,
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accesibles y estan bien distribuidos, ambos autores difieren en los resultados ya

que si bien los elementos tangibles son importantes para la gestion de calidad de
un restaurant, existen otros elementos intangibles como el ambiente interno y el
control interno que también se deben considerar por otro lado Aldana y Vargas

(2014) indica que los elementos tangibles se refiere a las instalaciones fisicas,

personal, equipo y material para comunicaciones.
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VI.  Conclusiones
De acuerdo al objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al
cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente —
Carlete, 2019.
Se elabor6 la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes caso “Restaurant —
Polleria Rodrigo’s, San Vicente — Cariete, 2019, detallada en el punto “Aspectos
complementarios “, la cual incluye realizar mejoras en el ambiente interno (cultura
corporativa, relacion entre empleados), los mecanismos de control interno
implementando un buzon de sugerencias y la capacidad de respuesta a traves de mejorar
los tiempos de espera de los servicios con una comunicacion fluida entre el empleador y
el trabajador.
De acuerdo al objetivo especifico 1: Segun el objetivo especifico, Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente —
Cariete, 2019
En la dimensién Enfoque al cliente, se concluye que el cliente es la prioridad en el
negocio ya que se trata de algo muy simple sin clientes no hay negocio, se ofrecen
productos que garantizan satisfaccién al cliente, el restaurante debe mejorar el ambiente
interno.
En la dimensién Compromiso de las personas, se concluye que los colaboradores estan

comprometidos con mejorar la calidad del producto y servicio, todos asisten a las
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capacitaciones programadas y eso se ve en el trabajo del personal ya que estad mas
motivado y productivo, y generando asi mas beneficios para la empresa y contribuyendo
al desarrollo de ellos mismos.

Segun la dimensién la mejora continua, se pudo concluir que si existen los medios
necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y servicios, si planifican la
implantacion de nuevas mejoras ya que a través de la planificacion se puede analizar a
donde se quiere llegar, no tiene un control de deficiencia ya que no cuentan con un
control interno esto indica que no pueden ver las falencias o necesidades de los clientes.
De acuerdo al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:

caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019

Segun la dimensién Elementos tangibles, se concluy6 que la infraestructura es la
adecuada para el servicio brindado, los ambientes si son apropiados pero hay un gran
porcentaje que no esta de acuerdo esto hace referencia que hay que mejorar el ambiente
interno, si utilizan el uniforme adecuado ya que es el que refleja la imagen y concepto
del restaurante, y el material informativo es el adecuado ya que la carta, afiches son
[lamativos a la vista de los clientes.

En la dimensién Capacidad de respuesta se concluye que es regular ya que no se informa
adecuadamente el tiempo que se lleva a o los servicios, hay demoras en la atencion y
esto se debe a la poca cantidad de colaboradores de atencion en el restaurante, respecto
al personal si resolvi6 todas sus inquietudes la mayoria indica que si esto se debe a las

capacitaciones brindadas.
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Segun la dimensién Empatia, se concluyo que la atencién del personal es amable y
adecuada, con un lenguaje comprensible que permite el entendimiento, que entiende las
necesidades de acuerdo a lo solicitado y el horario de atencidn se adapta a las
necesidades del cliente.

Segun la dimensién Seguridad, se pudo concluir que indica que el comportamiento del
empleado genera confianza en los clientes, ya que el buen trato, el buen servicio eso es
un factor de seguridad.

Segun la dimension Fiabilidad, se concluyé que los clientes estan conformes con el
servicio prometido.

De acuerdo al objetivo especifico 3: Determinar la propuesta de mejora de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant

— polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cariete, 20109.

Se determina que la propuesta de mejora debe enfocarse en los siguientes aspectos
deficientes encontrados en la investigacion del caso de estudio que corresponden a la
variable gestion de calidad: ambiente interno de la dimensién enfoque al cliente, control
interno de la dimension mejora continua y en cuanto a la atencidn al cliente se buscara

mejorar capacidad de respuesta del negocio.
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Aspectos complementarios
Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de calidad en el
restaurante- polleria Rodrigo’s
Diagnostico:
De la investigacion realizada en el caso de estudio podemos resumir como factores a ser
mejorados lo siguiente:
e Enrelacion a la Gestion de Calidad:
Se encontr6 que se deben implementar mejoras en cuanto al ambiente interno de
la dimensidn enfoque al cliente y control interno de la dimensién mejora
continua
e Atencion al cliente:
Se encontrd que existen deficiencias en la capacidad de respuesta del personal
(mejor informacidn del tiempo en que se llevara a cabo los servicios, deficiencias
en la rapidez y oportunidad de la atencién).
Objetivos:
Gestion de Calidad
Mejorar el ambiente interno del restaurant
Mejorar el control interno
Atencion al cliente:

Mejorar la capacidad de respuesta del personal
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Plan de implementacion de actividades

Problemas
encontrados | Objetivos Acciones Responsable Indicadores Metas
(Resultados)
e Reuniones de integracion N° de reuniones. 1 reunion/ mes
e Capacitaciones en temas N° de capacitaciones | 1 capacitacion
. Mejorar el i i i
Ambiente J : de liderazgo y trabajo en o trimestral
. ambiente equipo Administrador
interno regular . : .
de trabajo | ¢ Fomentar la competencia % Efectividad del 1 empleado
sana a través del premio trabajador premiado por mes
“Al empleado del mes”
e Implementar un buzén de N° de quejas y 100% quejas
sugerencias para los sugerencias. atendidas
Mejorar clientes.
No contar con los e Supervision del - N° de tareas 100% actividades
. . Administrador, o .
un control mecanism cumplimiento de las . encomendadas / N cumplidas.
. . jefe de mozos .
interno os de actividades de tareas realizadas.
control encomendadas.

¢ Auditorias diarias a caja y
almacén.

% coincidencia
reportes con fisico

1 auditoria diaria
cierre de cajay
almacén




Capacidad de
respuesta
regular

Disminuir
el tiempo
de espera
de los
clientes

¢ Capacitacion técnica al
personal de la cocinay
sala.

e Contratar personal de
apoyo en la atencién al
cliente, los fines de
semana que son los dias
de mayor demanda.

e Integracion de los
procesos de atencion y

caja a traves de software.

Administrador

N° de capacitaciones

% de incremento de
clientes en relacion a
un dia de semana.

N° de actividades
integradas

2 capacitaciones al
afno.

Cliente satisfecho.

100% proceso de
atencion y caja
integrada en un
sistema
informatico.
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Anexos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL “RESTAURANT -
POLLERIA RODRIGO’S”. SAN VICENTE- CANETE, 2019.

Estimado cliente, estoy realizando un trabajo de investigacion, para lo cual solicito su

colaboracion, respondiendo con sinceridad la presente encuesta, su participacion es

anénima.

Instrucciones: A continuacion se presenta una lista de proposiciones, responda de

manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcién que usted considera
la respuesta correcta.

Para ello debe usted tener en cuenta la siguiente escala:

e Totalmente desacuerdo o1
e En desacuerdo 02
e Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 03
e De acuerdo 24
e Totalmente de acuerdo : 5
NE PROPOSICIONES ESCALAS
GESTION DE CALIDAD 213 |4
1 El cliente es la prioridad en su negocio
2 | Enfoque al La cali_dad dg los p_rpducto§ que ofrecen
cliente garantiza satisfaccion al cliente
3 El ambiente del restaurant es acogedor
4 Los colaboradores estan comprometidos con
Compromiso mejorar la calidad del producto y servicio
5 de las personas [Todo el personal asiste a las capacitaciones
programadas
Existen los medios necesarios para el
6 desarrollo de la calidad de los productos y
La mejora Servicios
7 | continua Planifica la implantacion de nuevas mejoras
8 Tienen un control de deficiencia (buzon de

sugerencias)
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PROPOSICIONES
ATENCION AL CLIENTE

ESCALAS

2

3

4

La infraestructura del restaurant es adecuada

9 para el servicio brindado
10 Los ambientes del restaurant son los
- apropiados
11 Tangibilidad El personal utiliza el uniforme adecuado
para la atencion
El material informativo es atractivo y facil
12
de entender
13 El personal le informo con exactitud el
. tiempo en que se llevara a cabo los servicios
Capacidad de — -
14 La atencion brindada fue rapida y oportuna
respuesta —
15 El personal del restaurante resolvio todas sus
inquietudes
16 La atencién del personal es amable y
adecuada
17 El lenguaje comprensible del personal le
. permitio el entendimiento
Empatia — -
18 El personal entendi6 sus necesidades de
acuerdo a lo solicitado
El horario de atencion del restaurant se
19 : .
adaptan a las necesidades del cliente
20 | Seguridad El comportamiento de los empleados le
genero confianza
21 | Fiabilidad El Restaurant cumplié con el servicio

prometido

Gracias por su participacion.
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Carta de presentacion

Anexo 1
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Licenciay factura del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Anexo 2

~ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CANETE
GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO, TERRITORIAL Y TURISTICO

7 }l’mﬁ!MuW,m.rm m' muﬂ”“
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Anexo 3
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Registros de la REMYPE y la SUNAT del “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”

Anexo 4
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Anexo 5

Restaurantes de San Vicente de Cariete

N° | RAZON SOCIAL Direccion
. - Jr. Dos de Mayo N° 654 San
01 | Restaurant — polleria Rodrigo’s Vicente de Cafiete
02 | Mariana S Chicken Av. 2 de mayo 560
03 | Plaza Restaurant Av. 2 de mayo 426
04 | Restaurante Chifa Hermanos Av. 2 mayo 579
05 | Polleria Ramirez Av.2 cEe mayo 683, San Vicente
de Cafete
06 | Polleria Caribe Sarl Agustin 125, San Vicente de
Canete
. ) Av. Mariscal Benavides 1362,
07 | Polleria Corralito San Vicente de Cafiete
08 | Chacra Restaurant Mlgue~l Grau 439, San Vicente
de Carete
09 | Restaurante Nafion Av.~ 28 de Julio, San Vicente de
Canete
10 | Norkvs Av. Mariscal Benavides 1296,
y San Vicente de Cariete
11 | Dofia Delia Restaurante Jr: Ref 172, AINfonSO Ugarte, San
Vicente de Cafiete
A Miguel Grau, San Vicente de
12 | Polleria Angelo Cafiete 15701
13 | Chifa Polleria El Sol Dorado Mlgue~l Grau 331, San Vicente
de Carete
Av. Mariscal Benavides 1296,
14| KFC San Vicente de Cariete
15 | Restaurante Camelia Jr: Alfonso UgNa rte 201, San
Vicente de Carfiete
16 | Café Restaurant Koinonia Jr. Grau N° 323 A.
17 | El pollo Parrillero Av. Mariscal Benavides N° 317
18 | Restaurant Brisa Av. Los Libertadores Mz. R Lt
23 Urb. San Agustin
19 | Chicharroneria Lidia Av. Dos de Mayo N° 324
20 | Sonccollay gg%longamon José Gélvez N
Calle Santa Rosa N° 640 — 648
21 | Restaurant Manolo Urb. Los Libertadores
22 | Restaurant EI Buenazo Jr. Dos de Mayo N° 339
23 | Restaurant La Espafiola Av. Los Libertadores 1172

Fuente: SUNAT
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Anexo 6

I “Restaurant — Polleria Rodrigo 5™
REPORTE DE CLIENTES POR MES

ENERO
M ARMIE | JUE [ ¥IE. 5 AB DOM|LUN M AR MIE_|JUE_| YIE. S AE DOM|LUNMAR|MIE. | JUE | ¥IE. [EAB DOM|LUN MARMIE. | JUE.| ¥IE. [t AE DOM|LUN MAR|MIE_JUE.| TOTAL DE
1|12 (3|4 |56 7|8 |5 (1021121131415 |16 |17 |18 (1920|2122 |23 |24[25(26|27 |28([25 |30 31 | CLIENTES
172]1131)|110|155(170]183(122(129)120|116(142|150]165(132(140)132|116(144]152|165(125]|131)|128|109(165]|171|182(122]145|152 |148| 4424
FEBRERO
¥IE_[SAB.DOM[LUNMAR|MIE_JUE| ¥IE_ [SAB DOM|LUNMAR|MIE_JUE.| YIE. 5 AB DOM|LUNMAR|MIE.JUE.| VIE. S AB DOM|LUNMAR|MIE | JUE.| YIE. s AB DOM| TOTAL DE
1|2 3| 4|56 |7 |8 |5 (1011121131415 |16 |17 |18 (1320|2122 |23 |24[25|26)27 |28 CLIENTES
148)165)|181|162|156|140(138(175)180)|185|153(148|136(218[166|179|187[161]|158|145(132|165)181|132(136)|145|138[130 4516
MARZO
¥IE. [SAB DOM|LUN MAR|MIE_ JUE.| ¥IE. [SAE DOM[LUN_MARMIE JUE_| ¥IE. [S AB DOM|LUN JMAR|MIE_JUE.| ¥IE. S A DOM|LUNMARMIE JUE | ¥IE s AB DOM| TOTAL DE
1|2 3|4 |56 |78 |95 (10]11[12113)114115|16]17 |18 (1920|2122 (23|24 [25[26)27 |28[29 |30 31 [ CLIENTES
165|173|186|140(136|142(122(163)174)|186(134]145|152(159(175|183|155[1458]152|145[138|152|164|131]135)143|140|126|155|168 (181 4873
ABRIL
LUN MAR|MIE_[JUE.| ¥IE. SAB DOM|LUNMAR|MIE | JUE_| YIE_[SAB DOM|LUN. JUE.| ¥IE_[SAB DOM|LUN. JUE.| YIE.[SAB DOM[LUNMARMIE.| TOTAL DE
1|2 |34 |56 |7 |8 |5 |10]11[12113)14|15 16|17 |15 (1520|2122 |23 |24 [25|26)|27 |28[128 )30 CLIENTES
152]162|155[146(175|185(196(153)145)141|136|166|175[191|156) 148 | 155|188 192)206|153[167|151|142|164[178)191|150|14& 4778
MAYO
MIE_[JUE.| YIE.[SAB DOM|LUN JUE.| YIE_[SAB DOM|LUNMAR|MIE. | JUE.| ¥IE. [SAB DOM|LUN MAR|MIE_JUE.| YIE. 3 AE DOM[LUNMAR(MIE. JUE_| ¥IE.| TOTAL DE
1 2 E 415 E |7 2 |5 1011121131415 |16 |17 (15 (1520 (231 (22 |23 (24 |25 |26 |27 [ 28|25 (30| 31 | CLIENTES
2341165)|178|186(150]143(135(129)156)163(172]151146(150({132)155)|171(186]1451140(132]125)|155|170(186)141|150(142]131|156|172| 4366
JUNIO
EAE DOM|LUN MAR|MIE.| JUE.| YIE. [SAE.DOM|LUNMAR|MIE. JUE.| YIE. SAE D OM|LUNMARMIE.|JUE. | YIE. [SAB DOM|LUNMAR| MIE.[JUE.| YIE. SAB DOM|LUN. TOTAL DE
1|12 |3 |4 |56 |7 |8 |9 (10|21 (12)113)|14|15|16|17 |18 (1520|2122 |23 |24[25|26|27 |28[25 |30 CLIENTES
165)178|156|148|138]|125(163[176|181)|155|151|143|133|166(173]|186|151|155|142|135(160]171)|192|152|143]154|133[162|152|171 4777
| JuLIo
Junlaarlmie puevie_sas bomlunaar(mie sue [vie sas bom[Lun armie e [vie_sas bomLun ar]miE [sue vie_sas bomlunmarlmie ] ToTAL DE
I:l 2 (3|4 |56 7|28 [%|10)21|12)13 /14115161718 |19|20| 21|22 |23 |24|25(26|27|25[25]30 |31 CLIENTES
I15? 142)156|140(172|183 |1595(162|175(161(145)|120|185|1596|175(183)172 141 (172183151 (164|158 176(1458)175|123(1594|208|176|180) 5353
|
| AGOSTO
Pue]vie_sas bomun manme Jiue. [ vie s as bomLun armie oue [vie s as bomLun Jaarme oue [vie s ae bomjLun Jaarjme e [vie sas] TotaL oe
Il 2 (3|4 |56 | 7| &8[9 |10)21112)13 /141151617 (18|15 |20 |21 |22 |23 |24|25|26|27 |28[25|30 |31 [ CLIENTES
=172 155|184|192(1458]154|145(135]|161(173(184]153|141|152|138|162|178|183(161|154|163|145|174|181 |190|156|162(145]|132)|1853(178| 5054
| SEPTIEMERE
'DHLUII JUE.|¥IE. [SAE DOM|LUN JUE.|¥IE. [SAE DOM|LUN JUE.|¥IE. [SAE DOM|LUN JUE | ¥IE. [SAE DOM| LUNMAR| TOTAL DE
I1 2|3 |4 |56 | 7|85 |10)11]12)13/14[15)16 (1718|1820 |21 |22 (23|24 |25 |26|27 |22[125)|30 CLIENTES
IlBE 155]148|135(128]161|173[188)|143(156(139|125|160|172|185(153]|159)142[136|165|175[183]|156|145[138]125|165[176| 185|156 4733
| OCTUBRE
Jrar[mie sue [vie. sas homjLunmarmie sue ] vie s as pomiLun arlmie oue [vie s a6 bomlunaar]mie [sue [vie s a6 homlLunar(mie Jue ] ToTAL DE
Ii 2 (3|4 |56 7|25 |10)21|12)13 /14151617183 |15|20| 21|22 |23 |24|25|26|27|22(25|30|31| CLIENTES
=135 130)1211135[1411163|130(165]|132(125[150)161|175|135|123|136]125|150(164]176)|135[128]136|120(151)155|172[141)148|140(122 4434
| NOVIEMBRE
e sae bomLun marlmie aue vie sae bomliunmarlmie sue [vie s ae bom[Lun Jaar[mie Jiue [vie s ae DomLun ar]mie e [vie e bom] ToTAL DE
I1 23 |4 |5[&6 | 7|8 [%|10)21]12)13|14[15)16(17 1183|1820 |21 |22(23|24|25|26|27 |28|125|30 CLIENTES
I135 165)170)|135(130)141|125(150)|162 (120(145|135|130|122|145/158)172|146(130)135|136(153|162(176(140)131|135|1258)145/153 4435
I DICIEMBRE
'DHLUII JUE | ¥IE. [EAE DOM|LUN JUE | ¥IE. [EAE DOM|LUN JUE | ¥IE. [EAE DOM|LUN JUE | ¥IE. [EAE DOM|LUNMAR| TOTAL DE
I1 2 (3|4 |56 | 7|8 [%9|10)21]12)13|14[15)16(17 (18 |1%|20 |21 |22 |23 |24 |25|26|27 | 28(29 |30 |31 | CLIENTES
ilE!l 161)145|153(142)170|181(1959)|170(156(165]|141|175|190| 202 |159(152)161(143]175)|189|153|169|215(130|160|172(181]1593)|180|214| 5367

| TOTAL DE CLIENTES DEL ANO 2019: 57600

Fuente: “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”
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