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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencion al cliente del
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018; con el cual
da respuesta a la siguiente interrogante: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de
la calidad en el servicio y laatencién al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS
del Distrito de Bellavista, afio 2018?, la investigacion es de nivel descriptiva, tipo
cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la
informacién se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,
conformado de 32 preguntas cerradas, la poblacion en la variable calidad de servicio
y atencion al cliente es 68 clientes. Después del anélisis de los datos obtenidos se
tiene que el 82% considero que la empresa siempre cumple con todas sus expectativas
sobre los alimentos y es mejor que la competencia, el 87% considerd que el personal
siempre brindd un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y estd motivado, y
concluyo que las dimensiones de la calidad de servicio que se identifican es calidad
percibida de los productos y servicios, rendimiento de la calidad, ademas brinda
soluciones, confianza al momento de realizar los pagos, Yy las técnicas de atencion al
cliente que utilizan son: Atencién amable, cordial y paciente, buena comunicacion;
trato personalizado, actitud transparente, empaticos, brindan soluciones inmediatas y
las estrategias de atencidn al cliente que usan son: Apoyo en el personal, aprovecha

la tecnologia, reduce tiempos mediante los procedimientos.

Palabra clave: Atencién al Cliente, Calidad de Servicio, MYPE.



Abstract

The present research has had the general objective: To determine the main
characteristics of the quality of service and customer care of the Restaurant Polleria
GONZALITOS of the Bellavista District, year 2018; With which it answers the
following question: What are the main characteristics of the quality of service and
customer care of the Polleria GONZALITOS Restaurant in the Bellavista District,
year 2018? The research is descriptive, quantitative, non-experimental cross-
sectional design. To collect the information, the survey technique and the
questionnaire instrument, made up of 32 closed questions, were used. The population
in the variable quality of service and customer service is 68 customers. After
analyzing the data obtained, 82% considered that the company always meets all their
expectations about food and is better than the competition, 87% considered that the
staff always provided an efficient, friendly, and cordial service. patient and motivated,
and | conclude that the dimensions of the quality of service identified are perceived
quality of products and services, quality performance, also provides solutions,
confidence when making payments, and customer service techniques. clients they use
are: friendly, cordial and patient care, good communication; Personalized service,
transparent attitude, empathic, they provide immediate solutions and the customer
service strategies they use are: Support in the staff, take advantage of technology,

reduce time through procedures.

Key word: Customer Service, Quality of Service, MYPE.
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l. Introduccion

En la actualidad, el Perd es considerado uno de los paises con mejor
gastronomia a nivel mundial. La gastronomia peruana siempre se ha caracterizado
por la variedad de sus sabores y sus deliciosos platos, asimismo, los restaurantes
peruanos han llegado a distintos paises y han dejado marca gracias al peculiar sabor
de sus comidas. Con mucho esfuerzo y entusiasmo logran posicionarse en diferentes
lugares, y son aceptados rapidamente por su buena sazon. La cantidad de restaurantes
peruanos en el extranjero incrementa anualmente debido a que los clientes exigen
buenas experiencias gastrondmicas. Por consiguiente, en el afio 2016, el Per( obtuvo

un reconocimiento al Mejor Destino Culinario de América del sur. (Martinez, 2018)

El sector restaurantero ha ido creciendo a pasos agigantados en los Gltimos
afios, dado que los locales que prestan este servicio han presentado un mayor
dinamismo dado a las actividades publicitarias y también han ido surgiendo muchos
mas. Hoy en dia, el nimero de restaurantes formales llega hasta sesenta mil, donde
la Capital del Peru concentra el cuarenta y uno por ciento con veinticinco mil
establecimientos; mientras que, en el resto del pais esta cantidad sobrepasa los treinta

y cinco mil restaurantes formales. (Ledn, 2018)

Segun, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2019) indicé
que el conjunto de restaurantes aumento en tres por ciento promovido por el mayor
y constante movimiento de pollerias, cevicherias y restaurantes. Este crecimiento se

debe a las estrategias que implementaron los establecimientos que ofrecen comida,

Xviil



como promociones como lo son los llamados combos, atencion distinta a la de la

competencia y ofrecimiento de nuevos platos que son de agrado para los

Xviil



consumidores. La misma actividad se registré cafeterias, chifas, sandwicherias y
pizzerias, entre otras, por afianzamiento con distinguidas franquicias, descuentos y

campafias publicitarias.

La gastronomia peruana es admirada por muchos y esto ha contribuido a la
atraccion turistica el Perd. Las consecuencias del rapido crecimiento de la
gastronomia se ven en el desarrollo y prosperidad de los institutos relacionados con
la cocina, en el avance de publicaciones gastrondmicas, por tanto, el éxito de la
gastronomia del Per(, genera grandes beneficios econémicos, asi como también
produce empleo, y también permite un mayor pedido de productos agropecuarios o

lo necesario para la cocina. (Vera, 2019)

Asimismo, Pérez (2017) La gran mayoria de empresarios interesados por la
gastronomia han decidido formar su propio negocio de comida, y gracias a la
contribucion de los profesionales e influenciadores de la cocina se ha iniciado un
estudio sobre todo lo referente a la cocina, y en especial sobre el valor que tienen los

ingredientes para lograr un producto delicioso y de agrado para el cliente.

Si hablamos del tema de calidad de servicio, podemos decir que este repercute
directamente en la satisfaccion de los clientes. La mayoria de las empresas bajan sus
precios para atraer a los clientes, pero no se preocupan en aumentar la calidad de sus
productos y servicios que es lo mas importante. Las empresas deben procurar que los
empleados traten de manera cortes a los clientes, siempre ateniendo sus necesidades,
demostrandoles que son importantes. Para ello, es necesario capacitarlos de la mejor

manera posible. (Bueno, 2018)



Actualmente, con un cliente cada vez mas exigente, las empresas no solo deben
ofrecer un servicio de calidad, es importante tener una relacion directa con el cliente,

ofreciéndole una buena experiencia gastronémica. Asimismo, un empleado



0 personal de servicio de un restaurante, por ninguna razon debe pedir al cliente algo
a cambio (propina) del servicio ofrecido. El servicio vale todo; muchas personas se
mantienen fieles a una organizacién por al buen trato, donde la comida pasa a un

segundo plano. (News, 2015)

Las personas acostumbradas a acudir y comer en un restaurante han cambiado
rapidamente, y cada vez requieren de servicios con mayores niveles de calidad. Sin
embargo, estas exigencias no van a la par con el servicio que ofrece el personal, por
lo que se ha provocado un disgusto en los consumidores, los cuales se quejan
constantemente por el mal servicio. Esto se debe, a que muchas empresas no tienen
los recursos necesarios para capacitar debidamente a sus trabajadores, y, por ende, no

obtienen los mismos niveles de calidad requeridos. (Montecinos, 2016)

De modo que, el proceso de atencion al cliente es importante para que el
cliente se fidelice con la empresa. De lo contrario, no vuelve mas. Asimismo, se dice
que el sesenta y siete por ciento de clientes a los que no se les brinda un buen servicio,
no regresan nunca, mientras que un sesenta por ciento utiliza el libro de reclamaciones
para presentar sus quejas. Todas las organizaciones, dependen de los clientes, por eso,
deben ofrecerles un buen servicio a todos, sin hacer excepciones. Por otro lado,
cuando el cliente tiene una mala experiencia hace saber esto a sus conocidos,
generando una mala reputacion de la empresa y haciendo que se reduzcan las ventas.

(Lauz, 2018)

Asi pues, los clientes no solo acuden a un restaurante por la comida que ofrece,
sino que estudios han demostrado que un consumidor va a este tipo de
establecimientos para pasar un buen momento en un lugar agradable, donde el trato

que se les ofrece es cortes y amable. También se demostré que los clientes van



seguidamente a un restaurante determinado cuando se les da la importancia que se

merecen y/o pasan una buena experiencia. (Diaz & Sanchez, 2017)

Véldez (2019) sefiala que macroentorno hace referencia a los elementos que
se encuentran en el entorno de la empresa. Asimismo, estos elementos pueden tener
un impacto positivo o negativo en la operatividad del restaurante. El estudio del
macroentorno es muy importante, por lo que dicho tema no puede ser dejado de lado.
Los factores en un primer momento no tienen ningun efecto, pero al paso del tiempo
no podemos negar la posibilidad de que pueden impactar en el funcionamiento del

local. Los principales factores externos (PESTEL) para estudiar son:

En el factor politico, actualmente, mas de cuarenta y siete establecimientos
peruanos que se encuentran en el sector restaurantero funcionan y tiene gran prestigio
en la ciudad de Tokio-Japon. De la cantidad de restaurantes mencionados, doce de
ellos sobresalen, se encuentran ubicados en niveles muy altos y son muy reconocidos
y frecuentados. En estos locales, las ventas no paran y son visitados tanto por clientes
peruanos como por los mismos japoneses y algunos turistas. Todo eso se vede al
Tratado de Libre Comercio que firmaron Per( y Japén en la ciudad de Tokio. (Ferrero,

2016)

El representante de Australia en Lima, McCaffrey (2015) menciono que el
Peru es uno de los paises aptos para atraer a la inversion privada debido a su desarrollo
y solidez politica, también indico que en Australia la poblacion peruana sobrepasa
los diez mil habitantes. Por otro lado, debido a que la gastronomia del Per( goza de
mucha fama y prestigio, se considera que los restaurantes peruanos deben sobresalir,
sin embargo, en Australia aun no se logra el éxito deseado. Por esa razén, se busca

firmar un acuerdo para fomentar el intercambio en este sector.



Actualmente los restaurantes de cuatro y cinco tenedores gozan de grandes
beneficios, dado que muchas personas desean y solicitan la comida peruana y
también gracias su expansion en distintas partes del mundo. El éxito gastronémico
impulsado por el equilibrio econdmico del pais ha permitido que muchas turistas
Ileguen hasta el Peru solo para probar nuestra deliciosa comida, y dicha situacion ha

contribuido al desarrollo econémico. (Parret, 2017)

El ofrecimiento de nuevos productos y la consolidacion de la demanda interna
hacen posible que el Pert una economia estable y que aumente su habilidad para
captar inversiones. Asimismo, un sector que repercute en el crecimiento econémico
del pais y que se estd desarrollando notablemente es Servicios, pero existe un
problema, pues no tiene la capacidad adecuada para producir, en especial con
actividades relacionadas al turismo, servicio de restaurantes, hoteleria y otros.

(Honsel, 2018)

El dinamismo de los restaurantes increment6 un cuatro por ciento con respecto
al mismo mes del afio 2018; asimismo, presentd una variacion de tres por ciento
fomentada por la mayor actividad de locales de pollerias, restaurantes, chifas, carnes
y parrillas, entre otros. Esta mayor demanda fue gracias a las promociones que se
ofrecen, a las camparias, aumento de los horarios de atencion, alianzas estratégicas,
servicio delivery y mayor publicidad del sector restaurantero las redes sociales.
Asimismo, los establecimientos con mayor actividad fueron cevicherias, restaurantes
turisticos, pizzerias, etc, dada la calidad de productos y servicios que brindan y la

diversidad de comidas que ofrecen. (Vinces, 2019)



En el cuarto mes del afio 2018, el rubro dedicado al servicio de comidas y
bebidas aumentd un tres por ciento gracias al desarrollo de restaurantes en tres por

ciento, seguido de la mayor actividad del servicio de comidas y bebida en un dos por



ciento, y servicio de entrega de comidas a domicilio con un veinticuatro por ciento.
En general, el sector de restaurantes, entre el primer cuatrimestre de afo, se obtuvo
una variacion acumulada de dos por ciento, al igual que el servicio de bebidas por el

mayor movimiento en cafeterias, bares, discotecas. (INEI, 2018)

Por medio de la cocina demostramos nuestra caracteristica, de donde vinimos
y quiénes somos. Esto nos permitiria entender por qué razén, la buena sazén de la
comida peruana se ve reflejada en el alma emprendedora de los peruanos. Su triunfo
nuestro pais y en el mundo han hecho que la gastronomia sea un elemento
fundamental para el crecimiento econémico del pais que, hoy en dia representa el

trece por ciento del producto bruto interno nacional, estima (Cabanillas, 2017)

El, INEI (2019) indico6 que el Producto Bruto Interno de enero incrementd un
uno por ciento con respecto al mismo mes del afio anterior. Pero, este porcentaje fue
el mas bajo, cuando casi siempre el PBI alcanza el dos por ciento. Asi pues, el
crecimiento econdémico entre el afio 2018 y, logr6 un incremento de tres por ciento.
Entre los sectores que mas se desarrollaron fueron: electricidad, gas y agua, con cinco
por ciento; administracion publica, con cuatro por ciento al igual que
telecomunicaciones, y alojamiento y restaurantes, con cuatro por ciento, al igual que

financiero y seguros, y agropecuario, con tres por ciento.

En la provincia de Sullana, el aumento de la contribucion al PBI turistico
permite que el gobierno planee y realice campafias de difusién gastronomica y
turistica a nivel internacional, y que existan mas personas que deseen emprender en
este negocio y por ende, se logre un aumento de flujos turisticos expertos en

gastronomia.



Pero, segin los datos que presenta el INEI se dice que, si bien la

productividad de la Hoteles y Restaurantes continu6 incrementada en el octavo mes



del afio hasta llegar a un cinco por ciento, hasta llegé a una tasa superior a la del
producto bruto interno total que es de cuatro por ciento. Por consiguiente, las tasas
bajan constantemente, mas aln en restaurantes que aumentd cuatro por ciento,
mientras que hoteles en nueve por ciento. Debido a que los precios de comidas fuera
del hogar vienen aumentando cada mes en mas de un cinco por ciento, se cree que
esta situacion podria ser una causa de la desaceleracion que muestran las cifras del

INEI. (Silva, 2019)

La inflacién de Per( subi6 a uno por ciento en el afio 2017. Por otro lado,
también, se dio el aumento de Alimentos y Bebidas en menos de uno por ciento, dado
el alza de precios del mend en restaurantes, gaseosas, cerveza blanca, y otros;
asimismo el sector de y de Otros Bienes y Servicios crecié en uno por ciento, debido
al aumento de precio del papel higiénico y cigarrillo rubio. Por otro lado, las ciudades
mas impactadas por la inflacién fueron las que sufrieron dafios por el fenémeno del
Nifio costero como el departamento de Piura y Tumbes, que presentaron indices de

tres por ciento cada uno. (Vargas, 2018)

En el pais, hay méas de doscientos veinte locales peruanos que se dedican a la
venta de alimentos y bebidas, cantidad que ha sido promovida por el prestigio que ha
logrado tener la gastronomia peruana en todo el mundo, lo que ha ocasionado que
muchas personas decidan emprender en este negocio tan beneficioso. Asimismo, solo
sesenta y cinco mil ochocientos noventa y un establecimientos pertenecen a la
categoria de restaurantes de uno a cinco tenedores y no categorizados. El problema
es que de ese total, solo ochocientos locales cuentan con una certificacion del

programa Restaurantes Saludables, que dirige el Minsa. (Perret, 2019)



Con respecto al trabajo formal privado, se dio un aumento de tres por ciento

en la cifra de empleados registrados en las planillas electrénicas. La suma total que



una empresa paga a sus empleados aumentd en cuatro por ciento, promovida por el
sector formal. Por consiguiente, el pago promedio tuvo un crecimiento de dos por
ciento para el puesto formal y menos del uno por ciento para el informal, lo que causé
que las familias pertenecientes al nivel socioecondmico alto gastaran més. (Alcazar,

2019)

En el Peru, el setenta y tres por ciento de la PEA ocupada trabaja en el sector
e informal. Por consiguiente, en el sector Agropecuario agrupa a la mayor parte de
trabajadores informales y solo el tres por ciento labora formalmente, asimismo, el
sector de Transportes con solo un veinte por ciento de trabajadores formales, seguido
de Restaurantes y Alojamiento con un catorce por ciento. Por otro lado, solo el nueve
por ciento de compafiias de uno a cinco empleados son productivas, en comparacion
a otras empresas con mas de treinta y un empleados, donde la capacidad productiva

es de setenta y tres por ciento. (Carvallo, 2016)

En el aflo 2017 con relacion con el afio anterior, la Poblacién
econdmicamente activa empleada en los sectores Hoteles y Restaurantes crecié un
siete por ciento, Comercio en cuatro por ciento, Transportes y Comunicaciones con
tres por ciento, Otros servicios tres por ciento, y Manufactura con menos del uno por
ciento; pero en otros rubros se mostré una reduccion, como en Agricultura, que se
redujo a menos del uno por ciento, Pesca menos uno por ciento y Mineria, Ensefianza

y Construccion en cuatro por ciento. (Carvallo, 2016)

Por otra parte, en el factor tecnolégico, podemos decir que hoy en dia, la
tecnologia es una herramienta muy usada por las empresas, debido a los grandes

beneficios que ofrecen. Sin embargo, dentro de la industria de la alimentacion, las



herramientas y avances tecnoldgicos siempre han tardado. Se sabe, que el sector

alojamiento ya ha invertido en innovacion tecnoldgica y sigue haciéndolo, pero al



parecer los restaurantes no le han dado la debida importancia a esto. Conocer los
requerimientos de los consumidores por medio de los resultados logrados es

importante para mejorar sus experiencias. (Ponce, 2017)

La tecnologia se estd implementando en el segmento de comida rapida y lo
podemos evidenciar en las aplicaciones utilizadas por cadenas como Taco Bell, cuya
aplicacion hace posible que los clientes pidan su orden de comida antes de llegar al
establecimiento, para que, al acudir alli, su orden esté listo y no tenga que esperar.
Las innovaciones tecnologicas también han permitido mejorar el servicio de delivery,
por ejemplo, Starbucks, tiene una alianza con Postmates, y ofrecen un servicio Unico,
llevando el pedido de las personas, en este caso, bebidas hasta el hogar de los clientes.
En este contexto, los establecimientos de comida rapida estan aprovechando la
tecnologia para hacer de sus servicios algo eficiente, efectivo y creando una buen a

experiencia para los consumidores. (Prado, 2016)

Actualmente, hay aplicaciones gratis con las que el consumidor puede realizar
su pedido desde la mesa del bar. Por otro lado, McDonald’s ha creado la aplicacion
Ilamada McPedidos, con la que cliente puede realizar su pedido por medio de su
celular para luego acudir al establecimiento mas cercano de esta marca y poder
recogerlo. Edonium es un programa que ayuda a administrar las actividades de
restaurantes. Este software no requiere de grandes inversiones iniciales, esta

herramienta se paga mientras se desee seguir utilizando. (Lopez, 2019)

Por otro lado, una empresa vasca ha optado por vender productos de
alimentacion en formato de espray, esta propuesta fue apoyada por el Gobierno de

este lugar y por un cocinero reconocido. Esta nueva propuesta se puso en marcha y



ya se han empezado a repartir sus productos en spray, aunque por ahora solo producen

masa de churros, de tempura y de tortitas por medio de una cadena de



supermercados del pais, también por Intelleflex Corporation, que ha contribuido a la
creacion de un sistema tecnol6gico que permite saber en qué circunstancias se
encuentra el producto dentro del envase. El sistema, se ha denominado Gestion de
frescura que hace posible que los productores, distribuidores, locales de
comercializacion, restaurantes y otros, puedan conocer la calidad del producto en

tiempo real. (Luzardo, 2017)

En el factor ecoldgico, el MINAN fomentard la utilizacion de hornos
ecoldgicos en restaurantes, y panaderias peruanas, con el objetivo de disminuir el
impacto negativo que la combustion causa en el ambiente. Asimismo, esta nueva
propuesta contribuye a aminorar las emisiones contaminantes que se producen al
utilizar carbén o lefia, y otros elementos organicos que arrojan algunos alimentos y
que luego se dispersan en el aire. ElI horno ecolégico tiene un mecanismo muy
interesante y es que aparta las grasas y las elimina correctamente. También, esta
nueva herramienta se caracteriza por no cambiar el sabor de las comidas, es mas, hace
que las mismas tengan un mejor sabor y este horno dura mas que cualquier otro. (Del

Valle, 2019)

Es necesario resaltar que uno de los elementos mas contaminantes y dafiinos
para nuestro medio, es el plastico. Y hoy en dia, a nivel mundial el uso de cafiitas de
plastico es un problema. Pues, no solo tienen un impacto negativo en el ambiente,
sino que afecta la salud de los seres marinos, pues generalmente, estos desechos son
depositados en el océano. Desde hace algin tiempo, en el Pert se ha comenzado a
llevar a cabo una serie de actividades para eliminar el uso de cafiitas en distintos
locales comerciales. Hace poco, el Jockey Plaza ha indicado que ya no utilizaran los
sorbetes de plastico en los restaurantes del patio de comidas. Anualmente se usaban

seis millones novecientos treinta mil cafitas en la zona de comidas de dicho centro

m



comercial, y al darse cuenta de esta cantidad tan elevada y al impacto que tienen en
el planeta, empezaron la campafia Tomemos conciencia, pero, sin cafiita, con la que
incentivaban a los visitantes del Jockey Plaza a que tomen conciencia y se involucren
en el cuidado del ambiente y daban a conocer que la empresa también toma en cuenta

al factor ecolégico. (Becerra, 2018)

Actualmente, han aparecido nuevos estandares econdmicos que siguen fines
muy distintos a los que generalmente se siguen. Se caracterizan por fomentar diversas
maneras de produccion y consumo sostenible. Uno de estos estandares es la economia
circular, que se basa en el reciclar, reducir y reutilizar, para que asi, los distintos
recursos puedan usarse por mas tiempo. Asi pues, la utilizacion de la economia
circular en el sector restaurantero se ha implementado en el Perlu dentro del
restaurante Panchita, que produce combustible con las sobras que dejan los
comensales. Esto hace posible que los desechos pasen por un proceso de reciclado,
convirtiendose en combustible utilizado por la flota de camiones, promoviendo asi la
reutilizacion y generando un impacto positivo en el medio ambiente. (Concepcion,

2018)

El factor legal, la Ley N° 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad
Turistica. EI MINCETUR, es el ministerio encargado de todos los temas turisticos
del pais, tiene como funcion establecer normas, y administrar toda la actividad
turistica, llevando a cabo los procesos necesarios para aplicar las normas de manera
eficaz; el presente Reglamento determina las pautas y normas para clasificacion la
categorizacion, calificacion y control de la operatividad de los restaurantes; también,
sefiala cual es el 6rgano habil en dicha materia. Asimismo, indican que deben
cumplir las normas de este Reglamento, todos los locales que ofrecen el servicio de

restaurante y los hospedajes que al mismo tiempo brindan este servicio en forma
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integrada, tanto las personas que se alojan en esos lugares como al publico en general,
estan sujetos al presente Reglamento. En este caso, el restaurante presenta una

categoria semejante a la de hospedaje. (Humala, 2015)

Asimismo, en la empresa se recurrid a analizar el factor interno, recurriendo

a las cinco fuerzas de Porther, los cuales se mencionan a continuacion.

El poder de negociacion de los proveedores, los suministradores pueden
desarrollar un poder de negociacién a través de la implementacion de distintas
estrategias tales como; subida de precios, disminuir la calidad de lo que ofrecen, y a
veces amenazando con aduefiarse del valor. Los proveedores en la industria
gastronémica son variados y se pueden. Por otro lado, ellos tienen la tarea de
suministrar a las empresas de insumos, alimentos y bebidas, que les permitirdn

elaborar o preparar una serie de menUs en un restaurante.

El poder de los clientes es elevado, y se debe a los reducidos costos de
cambio, la probabilidad de lograr la fidelizacion de un cliente es muy baja. Por otro
lado, conocemos que en este sector, existe mucha competencia y la oferta es muy
variada, generalmente, los restaurantes optan por implementar una estrategia de
calidad que les ayude a optimizar su servicio y asi poder marcar la diferencia, sin
embargo, solo algunos sobresalen. Por esa razon, algunas compafiias optan por
alquilar locales para realizar actividades especiales que generen una experiencia
positiva en el cliente, ya que, con esto, es muy probable que se logre la fidelizacion

y satisfaccion del cliente.

La rivalidad entre los competidores es alta; en la industria gastronémica hay

mucha competencia. A esto hay que sumarle el hecho de que cada afio se abren
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nuevos restaurantes, y esto se debe a que la industria en cuestion trae muchos

beneficios. Por esta razon, se recomienda que los establecimientos y empresas que
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ofrecen el servicio de restaurante deberan implementar estrategias que les ayuden a
aumentar su capacidad de producir y competir y que también les ayuden a ser méas

rentables.

La amenaza de productos sustitutos, dentro de este sector, la amenaza de
sustitutos, sin duda es muy elevada. Puesto que hoy en dia muchos supermercados
ofrecen platos gourmet para llevar. También, actualmente muchas personas han
decidido adaptar sus casas como un restaurante o un espacio en el que puedan pasar
una experiencia inolvidable disfrutando de deliciosos alimentos. Asimismo, para la
opcion casa versus un restaurante debe tomarse en cuenta el lugar donde se encuentra
ubicado el restaurante, es decir, debe ser un lugar con alta concentracion de gente en

el que todos se sientan cdémodos.

La amenaza de nuevos competidores es alta puesto que no existen normas o
requerimientos por parte de las autoridades, también, en la actualidad vemos que
existe gran informalidad, y esto hace que toda persona que lo desee establezca su

establecimiento de venta de comida.

La situacion actual de los restaurantes deja mucho que pensar a sus duefios,
que ya no saben que hacer, pues con clientes cada vez mas exigentes y ventas cada
vez mas bajas su competitividad y productividad ha disminuido, ademas los
trabajadores no se sienten motivados y no desempefian su labor como deberian
hacerlo. Sin embargo, toda esta situacion tiene una explicacion que puede ser la
solucion para muchos, y es que todo se debe a la falta de administracion y
organizacion de las actividades del restaurante o tal vez sea porque nadie conoce que

es lo que se debe hace para solucionar este problema.
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Por tanto, el sector restaurantero, esta pasando por una dificil situacion ya que

cada vez ingresa mas competencia. Ademas, es un sector que crece constantemente
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y peor aun, presenta un crecimiento mayor que la poblacion. Muchos opinan que la
competencia es buena, pero hay que tomar en cuenta que ya hay suficientes
restaurantes, ademéas existe pocos empleados, mas el incremento de los costos
laborales, la subida de precios de los insumos, el aumento de rentas, etc. Esto no es
nada bueno para los establecimientos que ofrecen el servicio de restaurante. Hoy en
dia, podemos mirar a nuestro alrededor y nos podremos dar cuenta de la cantidad de
locales que existen, los cuales generan muchos problemas para la industria de

restaurantes. (Ruiz, 2019)

También, en la actualidad, las personas exigen que se mejoren
continuamente los servicios y productos, ademas que se innove; si no lo haces,
deberias preocuparte. Pero para ello, debes tener en cuenta que antes de innovar
necesitas contar con el dinero necesario para ello, y no solo eso, puede que cuentes
con lo suficiente, pero los gastos sobrepasan tus presupuestos y €SO no es
recomendable. Se trata de identificar y conocer los requerimientos de los
consumidores y ver la mejor manera para cumplir con ello, generando la satisfaccion
y fidelizacién de los clientes. Si no puedes innovar, entonces capacita a tu personal
para ofrecer un servicio de calidad, de manera que ellos se sientan satisfechos. Pero,
si ya cuentas con un servicio al cliente muy bueno, piensa en como podrias mejorar.
Conocer las necesidades y expectativas de los clientes es muy beneficioso, ya que te

ayuda a cumplirlas y asi lograr tu objetivo. (Castillo, 2019)

En la industria de restaurantes en la provincia de Sullana hay inconvenientes
y mucha competencia, ademas, los duefios de los restaurantes tienen problemas para
conseguir personal de trabajo, y peor aun, personal de calidad. Se dice que en el sector

restaurantero es casi imposible contratar trabajadores y también mantener a
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los empleados actuales. Contratar y mantener al personal es fundamental y a la vez

algo muy complicado.

Asimismo, es necesario hacer que los clientes pasen una buena experiencia
dentro del local, estas experiencias no se olvidad, sean buenas o malas siempre son
recordadas. Como restaurantes, es indispensable tener un control y supervisar el
servicio que se brinda y buscar la manera de optimizarlos continuamente.
Generalmente, se dice que el personal de servicio tiene la culpa, pero también es
obligacion de la empresa ayudar a sus empleados, ofreciéndoles capacitaciones y los

recursos necesarios para que desemperfien su labor de manera correcta.

Ascencion (2018) indica que los duefios de los restaurantes deben ser
conscientes de la importancia de invertir en capacitaciones para sus empleados, con
el objetivo de que mejoren el servicio ofrecido. Del mismo modo, sefiala que la
capacitacion muchas veces requiere de grandes gastos, pues constantemente se
contratan nuevos trabajadores. Ademas, indica que una mejor manera de lograr un
servicio de calidad es relacionarse con el cliente y conocer su opinion sobre la

atencion que se les brinda y solucionar los inconvenientes que se les presenten.

Por lo tanto, en la presente investigacion se buscé identificar las dimensiones
y los beneficios que brinda la calidad de servicio para el restaurante Polleria
GONZALITOS del Distrito de Bellavista, también se describira las técnicas y las
estrategias de brindar un buen servicio al cliente, ya que a esta empresa le falta
identificar dichos indicadores. Por lo anteriormente expresado. Por lo anteriormente
expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente: ¢Cuéales son
las principales caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencion al cliente del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018?.
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Buscando respuesta al enunciado se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencion al
cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.
Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) Identificar las dimensiones de la calidad de servicio del
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018; (b) Describir
los beneficios de la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del
Distrito de Bellavista, afio 2018; (c) Describir las técnicas de atencion al cliente del
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018; (d)
Identificar las estrategias de atencion al cliente del Restaurant Polleria

GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion generd reflexién sobre la
situacion a la que se enfrentan las MYPE en estudio, asi como en el &mbito de las
ciencias administrativas, ya que se de alguna manera se presentan diversas teorias,
las cuales se ponen en discusidn segun el investigador, por otra parte, la investigacién
iniciara nuevos caminos para el propietario del Restaurant Polleria GONZALITOS

del Distrito de Bellavista.

La investigacion se justifica de manera practica ya que presenta como finalidad
determinar las principales caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencién al
cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018,
sin embargo, los gobiernos de la regidon han desarrollado instrumentos y programas
de apoyo a las MYPE para fomentar su crecimiento. Debido a ello se ha mejorado su
desempefio econdémico y productivo y se ha creado un ambiente de negocios
favorable. Se han puesto en marcha iniciativas relacionadas con el acceso al crédito,

la asistencia técnica para introducir mejoras en la calidad de servicio, atencion al
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cliente del recurso humano y de la misma empresa, la ampliacion y busqueda de
mercados, la participacion en el comercio exterior, la capacitacion de los recursos

humanos, el desarrollo empresarial, entre otras.

Desde la perspectiva metodoldgica se sustenta porque la investigacion aplico
la metodologia cientifica, se empled fuentes primarias y secundarias para la obtencion
de los datos, ademés se ha determinado el tamafio de la poblacién y la muestra, y
asimismo se ha diseflado un cuestionario como instrumento para el recojo de
informacion. En general la presente investigacion sirvié de ayuda y como base para
futuras investigaciones y para realizar otros estudios similares en otros sectores de la

ciudad de Bellavista.

En lo cientifico la presente investigacion sirve como formacion inicial para
futuros emprendedores basada en una referencia, y sobre todo como antecedente para
investigaciones posteriores relacionadas al tema desarrollado, contribuyendo de esta
manera en la formacién de profesionales de la institucion como de las de afuera,
generando una actitud de mejora en la investigacion que conlleve a los estudiantes a,
buscar, analizar y evaluar la informacion necesaria; ampliando su gusto e interés por

la investigacion.

En lo social la presente investigacion permitié conocer la realidad del
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, desde el punto de vista
economico, calidad de servicio y atencion al cliente, identificando las dimensiones y
beneficios de calidad de servicio, las mismas han utilizado para el crecimiento y
desarrollo de sus negocios, consiguiendo asi, que la investigacion sea util para el

fortalecimiento y empuje de seguir creciendo como empresa, optando por operar en
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un sector mucho méas formal. Del mismo modo esto beneficia también al desarrollo

econdmico y social del Distrito, permitiéndole crecer en el sector microempresarial,
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tomando acciones proactivas y emprendedoras con un mejor criterio, buscando

siempre lo mejor para las MYPE.

En lo personal como estudiante y futuro profesional, el realizar este tipo de
investigaciones permite involucrarnos a fondo en ello, ampliando no sélo en los
conocimientos, sino desarrollar las habilidades, generando actitudes positivas hacia

la investigacion; que a la larga servira en el desarrollo como profesional formado.

Asi como también, se empleo la investigacion de nivel descriptiva porque se
describe la relacion entre la calidad en el servicio y la atencion al cliente del
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018, por tanto, la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice, tipo cuantitativo, disefio no
experimental, de corte trasversal. Ademas, como técnica de recojo de datos se utilizé
la encuesta, y el instrumento que se empled es el cuestionario estructurado y validado
por tres expertos, siendo la poblacion infinita para el cual se utilizé una formula
predisefiada, y la muestra es de 68 clientes, con el cual se obtuvo los resultados de la

investigacion, y el cual permitid llegar a las conclusiones.

Obteniendo los siguientes resultados el 75% considerd que siempre esta
satisfecho con los productos y servicios que brinda la empresa, el 82% considero que
la empresa siempre cumple con todas sus expectativas sobre los alimentos y es mejor
que la competencia, el 87% considerd que el personal siempre brindé un servicio
eficiente, amable, cordial, paciente y esta motivado y el 69% consideré que el
personal siempre conoce de las normas de higiene y manipulacion de alimentos, y

concluyo que las dimensiones de la calidad de servicio que se identifican es calidad
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percibida de los productos y servicios, rendimiento de la calidad, ademés brinda

soluciones, confianza al momento de realizar los pagos, los beneficios que brinda la
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buena calidad de servicio es que sobresale entre la competencia por la calidad de sus
alimentos, mejor clima del trabajo por la apariencia adecuada y pulcra de su personal,
menores gastos y publicidad y promocion las técnicas de atencion al cliente que
utilizan son: Atencion amable, cordial y paciente, buena comunicacion; trato
personalizado, actitud transparente, empaticos, brindan soluciones inmediatas y las
estrategias de atencidn al cliente que usan son: Apoyo en el personal, aprovecha la

tecnologia, reduce tiempos mediante los procedimientos.

1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable calidad

Lopez (2018) en su trabajo de investigacion denominado Calidad del
servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil, tesis para optar el titulo de Magister en Administracion de Empresas, en
la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, Ecuador, el objetivo general:
Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a traves de una investigacion de
campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente, para el cual
empled la metodologia de investigacion se basdé en un enfoque mixto, en lo

cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion de la informacion se la
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realiz a traves de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s, los principales resultados y conclusiones fueron que el 70% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son visualmente atractivas en el
restaurante, el 67% de los clientes encuestados estan de acuerdo que el restaurante
Rachy’s cuenta con méaquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva, el 49% de
los clientes encuestados no estdn de acuerdo que el personal de servicio del
restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra, el 70% de los clientes encuestados
estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa, el 68% de
los clientes encuestados no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo que los utensilios
bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados con adecuado
estado de limpieza, y concluyo que a través del desarrollo de esta investigacion, se
evidencio que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende
de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que
un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena
comida y servicio. Referente al marco tedrico se mencionaron algunas teorias,
enfoques de la calidad, calidad del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de
la calidad, modelos de medicion de servicio. En donde se concluyé que es necesario
tener una evaluacion de calidad de servicio que permita controlar correctamente las
actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del servicio para obtener
mayores beneficios econdmicos. En el estudio realizado se permitié identificar los
factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato
personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite
demostrar 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 evidencié que el personal de servicio no brinda un trato
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personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos
empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe
una relacién significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio va a aumentar la
satisfaccion al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la

satisfaccion al cliente.

Carbo (2015) en su trabajo de investigacién denominado Analisis para la
mejora de la calidad del servicio del restaurante "la casa blanca™ de la comuna
montafiita provincia de santa elena afio 2015, trabajo de titulacion previo a la
obtencién del Licenciado en Turismo y Hoteleria, en la Universidad de Guayaquil,
Ecuador, quien tuvo como objetivo general: Analizar la atencion al cliente en el
Restaurante "La Casa Blanca" de la Comuna Montafiita Provincia de Santa Elena,
durante el afio 2015, el cual utilizo la metodologia deductiva, descriptiva y
cuantitativa, con uso de la técnica de la encuesta aplicada a los usuarios y la entrevista
aplicada al propietario del Restaurante, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 70% y 80% de turistas nacionales y extranjeros percibieron la
infraestructura del restaurante como atractiva, debido a la buena condicion de sus
paredes y pisos, asi como al 6ptimo aseo e higiene de sus instalaciones, sin embargo,
alrededor del 74% no se sinti¢ satisfecho con la atencion recibida por parte del
personal, al cual lo consideraron como pocos atentos y comunicativos, y concluyo
que identificaron los procesos actuales del servicio al cliente que ofrece el Restaurante
“La Casa Blanca”, observandose que las principales debilidades subyacen en la
atencion poco esmerada, la lentitud en el pedido del turista nacional y/o extranjero,
en la informacion limitada del personal que labora en el establecimiento econémico,

mientras que las fortalezas se encuentran en el alimento
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exquisito, bajo en grasa, asi como en el aseo impecable de la infraestructura, vajilla,
menaje, cocina y mobiliarios de la entidad turistica. Se diagnosticaron las causas de
los problemas que afectan la calidad del servicio al cliente en el Restaurante “La Casa
Blanca”, las cuales fueron la limitada capacitacion y motivacion del personal, que
ademas no ha coordinado sus esfuerzos de manera conveniente. La medicion del nivel
de satisfaccion de los clientes con base en la escala SERVQUAL, indicé que la
calificacion que le otorga el turista nacional y/o extranjero es igual a 3,46 (69%),
menor al 70%, por lo tanto, a pesar de ser bueno este puntaje, no satisface los
requerimientos de los organismos de control que esperan un porcentaje mayor al
80%. Se propuso la estrategia de la medicion de la calidad del servicio mediante la
aplicacion de la escala SERVQUAL, la cual sirve de base para la toma de decisiones
directivas que facilitan la consecucion del objetivo de maximizar el nivel de
satisfaccion de los turistas nacionales y extranjeros. Se analizé la atencidn al cliente
en el Restaurante "La Casa Blanca" de la Comuna Montafiita, corroborandose que
puede incrementar el indicador de la calidad del servicio, a través de la aplicacion de
la escala SERVQUAL para la medicion del grado de satisfaccion de los turistas

nacionales y/o extranjeros, que sirva como fundamento para la mejora continua.

Jireh del Cid (2018) en su trabajo de investigacion denominado Calidad de
los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante pizza Burger Diner, ubicado
en la cabecera del departamento de Zacapa, Tesis de Licenciado de Mercadotecnista,
en la Universidad Rafael Landivar, Guatemala, el cual tuvo como objetivo general:
Determinar la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de
comida rapida Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del Departamento de
Zacapa, utilizando la metodologia de investigacion descriptiva con el instrumento del

cuestionario, los principales resultados y conclusiones fueron que un poco mas de la
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mitad de los encuestados califican como excelente el trato, amabilidad y
profesionalidad del personal; menos de la mitad o califica como bueno, y una minoria
como regular, malo y muy malo; la mayoria de clientes encuestados ubicados entre
excelente, bueno, una minoria estableciendo que no estan satisfechos debido a que
ellos califican la rapidez como regular y muy malo; todos los aspectos evaluados en
el indicador atencion al cliente; al sumar los totales de los datos obtenidos en cada
aspecto, da un porcentaje global, el cual sirve para conocer la satisfacciéon de los
clientes de acuerdo al servicio brindado por la empresa objeto de estudio. La suma de
los porcentajes de las columnas a y b, dan como resultado que el 86% de los clientes
estan satisfechos con la atencidn recibida por el personal que lo atendio; al sumar las
columnas c, d y e, da como resultado el porcentaje de clientes que estan insatisfecho
con un 14%; y concluyo que los clientes perciben la calidad de los servicios como
buenos o aceptables, estando satisfechos con la mayoria excepto con la temperatura
ambiente, area de juegos, servicio de bafios, la disponibilidad y condiciones del
parqueo, siendo calificados de regular y malos. a) El personal del restaurante es
amable, cortés y profesional, los clientes se encuentran totalmente satisfechos y la
calificacion es excelente, de igual manera calificaron la rapidez del servicio, prontitud
en que fue tomada su orden y entrega de alimentos. b) Del entorno fisico, que
comprenden disponibilidad de mesa, carta del menu, decoracion, comodidad del
mobiliario, limpieza de instalaciones y la calidad de los alimentos y bebidas es
aceptable, aportando seguridad, comodidad y confianza a los clientes; lo que se
convierte en un reto para la gerencia en alcanzar la excelencia y una alta satisfaccion.
En su mayoria, los clientes califican de regular y malo la temperatura ambiente, area
de juegos, servicio de bafios, la disponibilidad y condiciones del parqueo,

encontrando insatisfaccion en estos servicios. ¢) El restaurante presenta
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pocas quejas, todas son hechas de manera verbal directas y el tiempo para resolverlas
segun los clientes es bueno; ademéas se comprob6 que no cuentan con mecanismos
que permitan al cliente poder expresar sus sugerencias, reclamos o felicitaciones. d)
Los clientes indican que los servicios mas importantes(expectativas) que buscan en
los restaurantes en su orden son: temperatura ambiente, amabilidad y cortesia,
disponibilidad de parqueo, servicio de bafios, rapidez y area de juegos. El restaurante

esta cumpliendo las expectativas de los clientes en rapidez, amabilidad y cortesia.

Ghilardi (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Evaluacion de
la calidad de servicio del restaurante “Mares” utilizando estandares derivados de las
Buenas Préacticas, Nuevo Chimbote, 2017, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Chimbote, quien tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio del
restaurante “Mares” de Nuevo Chimbote a través del cumplimiento de estandares
derivados de las buenas précticas en el afio 2017. La metodologia que empled fue tipo
cualitativo y cuantitativo con un nivel descriptivo, un estudio de caso Unico
transversal. A través de la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 82,14% de cumplimiento, en equipamiento e
infraestructura un 93,88%, en lo que respecta a la gestion del servicio 94,59%, a la
gestion medioambiental 83,33% y en la gestion sociocultural 61,54%; los estandares
evaluados fueron 243 en total, obteniéndose en forma general el cumplimiento del
88,93% de ellos, y concluyo que ha cumplido con 46 estandares de los 56 estandares
evaluados derivados de las buenas préacticas en la gestion empresarial, y se determino
que cumplio con el 82,14% de estandares, por lo que se puede decir que en este
aspecto el restaurante Mares es una empresa de calidad, aunque un punto a mejorar

es el de los proveedores, pero esto es muy dificil ya que en la ciudad de Nuevo
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Chimbote la empresa no puede escoger sus proveedores, por lo que existen muy
pocos. Se determind que el restaurante Mares en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en equipamiento e infraestructura,
cumple con 46 de 49 estandares evaluados, que representa un 93,88% de estandares,
este uno de los porcentajes més altos en cuanto al cumplimiento de estandares de
todas las dimensiones, por lo que la empresa en cuanto a equipamiento e
infraestructura es una empresa de calidad. En lo referente al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en gestion del servicio, se determin6 que
cumple con 105 estdndares de los 111 evaluados, representando un 94,59% de
estandares, gracias a esto se deduce que en cuanto a la gestion de servicio, la empresa
es una empresa de calidad, esto gracias a que los empleados se encuentran sumamente
capacitados en cuanto al servicio que brindan a los clientes. En el cumplimiento de
estandares medio ambientales, se determiné que el restaurante Mares cumplié con 20
estandares de los 24 estandares evaluados, lo cual representa el 83,33% de estandares.
En cuanto a gestién medioambiental, se puede decir que la compafiia es de calidad,
pero cabe recalcar que, en cuanto al ahorro de agua, esta empresa no ha cumplido
muchos estdndares como en otras sub dimensiones. En torno al cumplimiento de
estandares socio-culturales, se han evaluado 13 estandares, de los cuales ha cumplido
con 8 de ellos, siendo el porcentaje de estdndares cumplidos el

61,54%; en este caso la empresa en la gestion sociocultural, no es de calidad, ya que

no muestra mucho interés en el apoyo a la comunidad, segun los estandares evaluados.

Brenis (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Evaluacion de la
calidad del servicio del restaurante “Restobar George” puerto Eten - Chiclayo -

Lambayeque, utilizando estandares derivados de las buenas practicas, 2018, tesis
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para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Chiclayo, quien tuvo como objetivo general:
Evaluar la calidad del servicio del restaurante “Restobar George” de Puerto Eten-
Chiclayo-Lambayeque en el afio 2018. La metodologia que emple6 fue cuantitativa
- cualitativa de nivel descriptivo, los principales resultados y conclusiones fueron que
al 56% (05) trabajadores se les capacitd en atencion al cliente, el 33% (03)
trabajadores fueron capacitados en cocina peruana, y el 11% (01) trabajador en las
técnicas de HACCP, se han evaluado 54 estdndares basados en el exterior del
restaurante, la cocina, el almacén, el comedor, los servicios higiénicos, area de
personal, oficinas; de los cuales el restaurante cumple con un 62,96 %, es decir con
34 de los estandares evaluados y no cumple con un 37,04 %, es decir 20 de los
estandares evaluados, y concluyo que las buenas practicas en cuanto a la gestion
medioambiental, de los 24 estandares evaluados el restaurante “Restobar George” de
Chiclayo” cumple con el 54,0% (13) y no cumple con un 46,0% (11), lo cual
evidencia la falta de concientizacién del medio ambiente por parte de la gerencia y
el personal que labora, a su vez en un mal uso de los recursos afectando los activos
de la empresa. Las sub dimensiones que presentan un mayor acierto es en el uso de
energia eléctrica , siendo necesario mejorar los aspectos relacionados con el uso del
agua, el consumo de productos de bajo impacto ambiental, en la gestion de los
residuos y la adaptacion al medio ambiente de la localidad. Con relacion al
cumplimiento en los estandares derivados de las buenas practicas en la gestion
sociocultural, de los trece estandares evaluados del restaurante “Restobar George” de
Chiclayo cumple con el 76,92 % (10) y no cumple con un 23,08% (3), lo cual
evidencia la falta de identidad cultural y social por parte de la empresa con una baja

difusion de la cultura local con los organismos culturales de la localidad. El total de
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los estandares evaluados fueron 261, de los cuales el restaurante “Restobar George”
de Chiclayo, cumple con 171 estandares, equivalente al 65,52% y no cumple con 90
estandares, es decir con el 34,48% de los estdndares evaluados. Las dimensiones en
los que se cumple un menor nimero de estdndares son la gestion administrativa,

equipamiento e infraestructura y gestion de servicio.

Arcila (2017) en su trabajo de investigacién denominada “Evaluacion de la
calidad del servicio del restaurante chifa “Jhensper” de Nuevo Chimbote, utilizando
estandares derivados de las Buenas Précticas, 20177, tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo general: evaluar la calidad del
servicio del restaurante chifa “Jhensper” de Nuevo Chimbote, utilizando estandares
derivados de las buenas préacticas el afio 2017. La metodologia que empleo fue el tipo
cualitativa-cuantitativa, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal.
La informacion presentada referente al restaurante chifa “Jhensper” fue obtenida a
través de técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion y la entrevista.
La recoleccion de datos se dio en tres etapas, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 100,0% (3 personas) recibid capacitacion en atencion al cliente, los 56
estandares evaluados el restaurante chifa “Jhensper” de Nuevo Chimbote cumple con
36 (64,2%), un total de 114 estandares distribuidos en 13 sub dimensiones: recepcion
de insumos, almacenamiento de insumos, apretura del centro de produccion, pre
alistamiento de insumos, produccion de platos, montaje de comedor, reservas,
atencion del comedor, servicio de bar, cierre del comedor, cierre del centro de
produccién, mantenimiento y limpieza y desinfeccion; de los 114 estandares
evaluados el restaurante cumple con el 71,9%, y concluyo que En cuanto al

equipamiento e infraestructura, el restaurante chifa “Jhensper”, cumple con la
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mayor parte de estandares, un 85,20%, pero se carecen de ambientes destinados a la
labor administrativa y ambientes para el personal; la infraestructura es el escenario en
el cual se brinda el servicio y ambos se complementan. Con respecto a la gestion del
servicio del restaurante chifa “Jhensper”, se cumple un 71,90% de los estandares, lo
que demuestra que se esta brindando un servicio adecuado a los comensales, siendo
necesaria la implementacion de los estandares que no se cumplen para garantizar
un servicio de calidad. Con respecto a la gestion medioambiental del restaurante chifa
“Jhensper”, cumple con un 75,10% de los estandares evaluados, situacion que
evidencia preocupacion por el cuidado del medio ambiente, es necesario que la
empresa implemente los estandares que no se cumplen, lo cual no sélo repercutird en
beneficio del medioambiente, pues también significard una mejor imagen para la
empresa y también ahorro. En cuanto a la gestion sociocultural del restaurante chifa
“Jhensper”, tenemos que se cumple con el 69,20% de estandares, esta dimension es
importante, ya que las empresas vinculadas con el turismo deben apoyar la difusion
de la cultura y las iniciativas vinculadas con el 129 turismo; ademas de contribuir al

desarrollo de la comunidad en la cual llevan a cabo su actividad empresarial.

Mendoza (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Competitividad y
calidad del servicio en las Mype rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018,
tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Paita, quien tuvo
como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la competitividad y calidad
del servicio en las MYPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, afio 2018, empled
la metodologia de empleada tipo descriptiva de nivel cuantitativo, disefio no

experimental, los principales resultados y conclusiones fueron que el 90% afirman

29



que los trabajadores del restaurante desempefian sus funciones con éxito, el 87.5 %
afirman que las actividades que se realizan en el restaurante reflejan orden y
organizacion, el 91.54% de las MYPE manejan un adecuado tiempo para atender a
sus clientes, el 81.20% de las MYPE muestran interés oportuno de ayudar a resolver
las dudas de los clientes, 100% de los clientes manifiestan que en sus aperitivos se
refleja la pulcritud, el 94% afirma perciben que el trato y la atencién que les dieron
lo harian regresar al restaurante, y concluyo que la calidad de los materiales que
emplean las MYPE investigadas es de excelente calidad, caracterizandose por reflejar
pulcritud, y estar en éptimas condiciones, permitiendo que las MYPE puedan ofrecer
productos de calidad que cubran las condiciones de salubridad. La calidad de servicio
que brindan las MYPE investigadas esta orientados a las necesidades de atender y
satisfacer los requerimientos de los clientes, ya que ellas han establecidos parametros
de tiempo para atender el pedido del cliente y los pedidos especiales que los clientes
soliciten, permitiendo que las MYPE puedan ofrecer un servicio de calidad y oportuno

a bien de los clientes.

Valdiviezo (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion
de la competitividad y calidad de atencion al cliente en las mype rubro restaurantes
de la urb. Santa Ana - Piura afio 20187, tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Piura; el cual tuvo como objetivo general: Determinar qué
caracteristicas de la competitividad y calidad de atencién al cliente existen en las
MYPE del rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura, afio 2018, empleo la
metodologia tipo descriptivo, con un nivel cuantitativo, se utilizé un disefio no
experimental, y de corte transversal, el recojo de la informacion se realizo con la

técnica de la encuesta, con el instrumento del cuestionario, plan de analisis de SPSS

30



version 21y Excel 2010. La poblacidn para la variable competitividad es infinita igual
para la variable de calidad de atencidn al cliente, de lo cual se obtuvo como muestra
385 clientes de las 8 MYPES del rubro restaurante que existen en la Urb. Santa Ana,
quienes de manera voluntaria y aplicando la técnica de la encuesta llenaron un
cuestionario de 29 preguntas cerradas, los principales resultados y conclusiones
fueron que a clasificacion de los servicios brindados, se encontr6 niveles regulares
(55%), en lo referente a la tecnologia se encontrd en dptimas condiciones (71%), en
lo concerniente a las ofertas los niveles son demasiados bajos (73% de
desaprobacion), con respecto a la atencion se encuentra en niveles de satisfaccion
elevados (87%) y en lo que respecta a la calidad se encontraron niveles aceptable
(93%), y concluyo que al nivel de calidad de atencion al cliente, con respecto a la
atencion del cliente se encontr6é que los clientes en su mayoria consideran que son
tratados con amabilidad, son atendidos efectivamente en el tiempo de espera asi
mismo brindando un ambiente higiénico. En lo referente al nivel de innovacion de los
restaurantes, se determina que tiene una adecuada y comoda infraestructura. Con
respecto a los beneficios de calidad de atencion al cliente, en la participacion de los
clientes se determina el adecuado horario de atencion, existencia del area de parqueo
y la contribucion con el medio ambiente, con relacion al posicionamiento gracias
al producto y servicio de calidad se satisface las necesidades del cliente y se obtiene

un desempefio éptimo lo que ayuda a elevar los beneficios en esta variable.

Rumichi (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de
la calidad del servicio y atencidn al cliente del restaurant cebicheria “los 7 mares” del
distrito de el Alto, afio 2018, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en

Administracion, Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
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Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Calidad
del Servicio y Atencion al Cliente del Restaurant Cebicheria “Los 7 Mares” del
Distrito de El Alto, afio 2018. Se emple6 la metodologia de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Como poblacion infinita
tuvo una muestra de 68 clientes encuestados para ambas variables. En el recojo de
informacion se empled la técnica de la encuesta utilizando como instrumento el
cuestionario, conformado por 31 preguntas, los principales resultados y conclusiones
fueron las dimensiones de la calidad de servicio, 60.3% estd de acuerdo con la
seguridad por la confianza inspirada; el 54.4% estan de acuerdo con los equipos
modernos y la pulcritud del personal como elementos tangibles; el 54.4% esta de
acuerdo con la empatia al recibir atencion personalizada; el 44.1% est& de acuerdo
con la fiabilidad por realizar bien el servicio a la primera vez exento de errores; en la
capacidad de respuesta el 42.6% esta de acuerdo con el servicio rapido y la ayuda a
los clientes. Como buenas précticas en la atencién al cliente, el 48.5% esté de acuerdo
con el trato cordial y conocimiento del personal, el 47.1% de acuerdo con el saludo
de ingreso, el 42.6% de acuerdo con la higiene personal de los trabajadores, y
concluyo que las dimensiones de la calidad de servicio del Restaurant Cebicheria
“Los 7 Mares” del distrito de El Alto, de determind que existe seguridad expresada
en la inspiracion de confianza, seguridad en las transacciones, los trabajadores son
amables y tienen el suficiente conocimiento; con los elementos tangibles, cuenta con
equipos con apariencia moderna, el personal tiene apariencia pulcra, las instalaciones
fisicas son visualmente atractivas y se brinda material como folletos, piqueos y otros;
ademas el personal muestra empatia, brindan atencion personalizada, cumplen
horarios flexibles para el cliente, brindan atencion individualizada en funcién de las

necesidades especificas del cliente y se preocupa por sus intereses; los empleados
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muestran fiabilidad al realizar bien el servicio a la primera vez excepto de errores;
muestra un sincero interés en solucionar problemas en un tiempo prometido al cliente;
tiene capacidad de respuesta, porque ofrece un servicio rapido y dispuesto a ayudar a
los clientes, comunica a sus clientes cuando el pedido esté listo, y los trabajadores
nunca estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas. - Respecto a las
buenas précticas en la atencion al cliente del restaurant cebicheria “Los 7 Mares” del
distrito de El Alto, afio 2018 se determiné que los clientes son tratados con cordialidad
por los trabajadores quienes muestran conocimiento de los productos en venta ,
manejo de quejas y reclamos, y rapida atencién; como protocolo del servicio, los
trabajadores brindan un saludo respetuoso al ingreso y en la despedida agradecen la
visita del cliente; la presentacion del personal refleja pulcritud en su aspecto fisico,
finalmente existe indiferencia con los accesorios que utilizan los trabajadores por no
utilizar un 117 uniforme que puedan lucir limpio, planchado y bien colocado para

mejorar la imagen del negocio.

2.2.1. Variable Atencioén al Cliente

Villalba (2016) en su trabajo de investigaciébn denominada Analisis de
calidad del servicio y atencion al cliente en Azuca Beach, Aazuca Bistro y Q
Restaurant, y sugerencias de mejora, tesis para obtener el titulo de Ingeniera en
Gestion Hotelera en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Ecuador, como
objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres

restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacién de
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mejoras en los mismos, el método que empleo fue realizado con la ayuda de la

metodologia descriptiva y técnicas de investigacion, la encuesta dirigida hacia el
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cliente externo esta formada por 15 preguntas cerradas y una abierta, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 27% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo en que el mesero fue claro y paciente al momento de tomar la orden, el 17%
de los encuestados estan totalmente de acuerdo con la variedad de platos que ofrece
la carta, el 22% de los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo en cuanto a
si los alimentos ofrecidos fueron del agrado de ellos, el 39% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo en que el sabor de la bebida fue agradable, y concluyo que
Mediante el proceso de esta investigacién, se ha demostrado la importancia del
servicio al cliente en todo tipo de organizacién, ya que esto conlleva grandes
beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado. El
sistema de evaluacion escogido ha reflejado de manera exitosa la situacion actual del
establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente tanto interno como externo.
Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los problemas encontrados. 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. En cuanto al ambiente
laboral, se pudo constatar que los colaboradores tienen claras sus funciones y
responsabilidades, sin embargo se sienten desmotivados por la falta de entrenamiento
y capacitaciones, lo cual es considerado como un impedimento para crecer
profesionalmente dentro de la organizacion. Con los resultados obtenidos de las
encuestas, se ha elaborado una serie de propuestas o estrategias para mejorar el

servicio y la calidad de atencion al cliente, asi como estrategias para renovar el
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ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor adicional al cliente.
Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicidn de calidad empleado, se pudo
constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se requeria obtener,
sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicidn, como por ejemplo la
medicidn del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de

recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado.

Orejuela (2017) en su trabajo de investigacion denominado Analisis de los
niveles de calidad de atencién al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los
turistas extranjeros, usuarios de los restaurantes de la calle Charles Binford, en Santa
Cruz - Galapagos, tesis que para obtener el titulo de Técnico Superior Mencion
Hoteleria en la Universidad Central del Ecuador, Ecuador, teniendo como objetivo
general: Analizar de los niveles de calidad de atencidn al cliente en los restaurantes
situados en la calle Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz, provincia de
Galépagos, empled la metodologia descriptivo, inductivo, deductivo, analitico,
bibliografico, con tipo cuantitativa, descriptiva, cualitativa, participativa, con la
técnica de la entrevista, encuesta y observacion, con el instrumento guia de entrevista,
encuesta y registro de observacion; los principales resultados y conclusiones fueron
que el 53% considerd que el local dispone de infraestructura que se mantiene en buen
estado, un 53% contesto que el local dispone de un sistema normal de tratamiento de
aguas servidas, un 73% contesto que le parece buena la clasificacion y tratamiento de
desechos organicos, un 47% que el personal si conoce de las normas de higiene y
manipulacion de alimentos, y concluyo que la investigacion se ha basado en los 22
restaurantes que existen en la calle Charles Binford en la cual nuestra fue de 68% que
refleja en 15 restaurantes a fin de obtener una informacion mas confiable.

Considerando todos factores detallados y de acuerdo a las respuestas obtenidas de las
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encuestas realizadas, la mayoria de los clientes opind que es muy limitado el servicio
y atencion al cliente brindados en los restaurantes de la calle Charles Binford, ya que
ellos requieren adquirir conocimientos en Atencion al Cliente. Un factor importante,
también es la buena presentacion de los meseros o empleados que atienden al cliente.
En general se llegd a detectar que es fundamental mejorar el servicio que brindan los
restaurantes en atencion al cliente, con el Unico fin de lograr un servicio de calidad y

la mejor forma de lograr la fidelidad es brindandoles un servicio superior.

Consuegra (2018) en su trabajo de investigacion denominado Servicio al
cliente en Restaurante Provenzal Coffe Shop, tesis que para obtener el titulo en
Licenciatura en Mercadotecnia en la Universidad Rafael Landivar, Guatemala,
teniendo como objetivo general: Determinar la influencia del servicio al cliente en la
mejora realizada en el Coffe Shop Provenzal, empled la metodologia de tipo
experimental con el instrumento del cuestionario; los principales resultados y
conclusiones fueron que el 53% de los clientes no fue de su total satisfaccién puesto
que no hubo amabilidad, el 90% de las personas encuestadas opinaron que el servicio
del mesero es excelente, el 40% opinaron que los atendieron de mala gana y la mesera
estaba seria por lo que tiene que corregir con prontitud para el crecimiento del
restaurante, un 85% opinando el que el mobiliario que se utiliza al momento de recibir
el servicio es excelente por lo que no se desea efectuar un cambio, y concluyo que la
influencia del servicio al cliente, en las mejoras del restaurante Coffe Shop Provenzal,
antes de la intervencion en los procesos de servicio, no aumentaba la satisfaccion del
cliente, por no contar con los conocimientos necesarios y oportunos. Sin embargo
después de una participacion directa en las actividades del servicio, se obtuvo una
mayor satisfaccion, la empresa encontrd alternativas de solucion a los problemas

presentados por los clientes. Contribuyendo de manera significativa a los
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cambios realizados por el restaurante. Se analizd en la investigacion, cémo la
implementacion de un plan de capacitacion a los colaboradores, afecta la satisfaccion
en el cliente. Que en éste analisis se determind que la capacitacion debe ser el primer
paso a realizar, porque es a través del personal de servicio de la empresa, que existe
una relacion directa con los clientes. Previo al experimento, existidé una evaluacion
que puso de manifiesto lo siguiente: los clientes no se encontraron satisfechos con el
servicio proporcionado, principalmente en amabilidad, atencion tiempo de espera de
la comida, y servicio de meseros. Sin embargo después de haber realizado la fase de
implementacién del plan, la satisfaccion del servicio se aumentd con las mejoras
realizadas, por lo que se puede concluir, que existié un cambio significativo en el
servicio brindado. Se llegd a evaluar que el establecimiento de un procedimiento,
consistente en un cupdn canjeable, aumento la participacion del cliente, en la
valoracion del servicio. En la primera fase de medicion, los clientes del restaurante
Coffe Shop Provenzal, no mostraron mayor interés, en la evaluacién que la empresa
tiene a disposicion, mientras que al proporcionarles un incentivo por su colaboracion,
se aumentd la respuesta de participacién, y satisfaccion del cliente en cuanto a

beneficios adicionales proporcionados, por la empresa.

Ccuno (2019) en su trabajo de investigacion denominada “La gestion de
calidad con el enfoque en atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Putina afio 20197, tesis para optar el titulo de Licenciada
en Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Putina, quien tuvo como objetivo general: Determinar como fue la gestion de
calidad con el enfoque en atencidn al cliente en las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Putina 2019. La metodologia que empled fue descriptiva,

en la recoleccion de la informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 10
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restaurantes constituidos como MYPE, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20
preguntas, aplicando la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 80% cuentan con un programa de atencion al cliente, el
60% de empleados tienen una apariencia limpia y agradable, respecto a la atencién
al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo con la atencion duna vez que hicieron
el uso del restaurante, el 80% de clientes se encuentran de acuerdo y recomendarian
el uso del restaurante, llegando a las siguientes conclusiones, se demostr6 en un 56,56
%, que los restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la atencion al
cliente, y concluyo que las caracteristicas de la tangibilidad los siguientes cuadros;
cuadro N° 1, 50%, 2, 60%, 3, 86,7%, 4, 63,3%, se concluye que el 60.50 de
encuestados se encuentran de acuerdo en los aspectos tangibles. Respecto a la
conclusion del objetivo especifico numero 2 responden a las caracteristicas de la
fiabilidad los siguientes cuadros cuadro N° 5, 80%, 6, 56,7%, 7, 43% se concluye que
el 59.9% de encuestados se encuentran de acuerdo en fiabilidad del restaurante. 6.3.
Respecto a la conclusion del objetivo especifico numero 3 responden a las
caracteristicas de la capacidad de respuesta los siguientes cuadros; cuadro N° 8 60 %
9 53,3%, 10 50%. Se concluye que el 54,43% esta de acuerdo en la capacidad de
respuesta que ofrece el restaurante. Respecto conclusion del objetivo especifico
numero 4 responden a las caracteristicas de garantia en la atencion al cliente los
siguientes cuadros cuadro N° 11 50%, 12, 46,7%, 13, 40%, 14, 50%, 15, 50%,
concluyendo que el 47,34 estd ni en desacuerdo ni de acuerdo con la garantia del
restaurante. Respecto conclusion del objetivo especifico numero 5 responden a las
caracteristicas de la empatia en la atencion al cliente los siguientes cuadros cuadro N°
16 50%, 17, 76,7%, 18 43,3%, 19, 53,3% y 20, 80% concluyendo que el 60,66% estan

de acuerdo en empatia en atencion al cliente.
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Quispe (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso
Restaurante Eclipse, distrito de Querobamba, provincia de Sucre, region Ayacucho,
20197, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Ayacucho, quien tuvo como
objetivo general: Describir de qué manera se da esa atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes econdmicos, caso Restaurante Eclipse,
distrito de Querobamba, provincia de Sucre, regién Ayacucho, 2019, empleé la
metodologia de investigacion el tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel
descriptivo y un disefio no experimental con corte transversal, para tales fines se
utilizé la técnica de encuesta con un cuestionario de 9 preguntas, aplicado a 384
comensales, los principales resultados y conclusiones fueron que 35% califican como
regular la manera de cémo el mozo los escuchd al momento de realizar su pedido, el
47% calificaron como regular la carta del mena del restaurante, el 40% calificaron
como regular el saludo que recibieron al momento de ingresar al restaurant, el 42%
calificaron como regular la comida que consumieron y el 44% calificaron como muy
satisfactorio el precio de las comidas que ofrece el restaurante, y concluyo que la
mayoria de encuestados mencionan que si aprecian una buena atencion por parte del
restaurante Eclipse, a través de la forma de comunicacion que se les ofrece, con una
buena cortesia por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas por el
producto y servicio del restaurante. se pudo determinar lo siguiente: que el restaurante
eclipse si ofrece una buena comunicacion a sus comensales, a traves de la forma
como los mozos escuchan las peticiones de los comensales, en la presentacion de los
mozos demostrando uniformes y aseo personal y la carta que ofrece el restaurante,

solo una minoria afirma lo contrario. se pudo determinar lo
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siguiente: que si existe una cortesia de por medio al momento de atender a los
comensales, en la forma 60 de que si se les recibe con un cordial saludo, existe una
amabilidad en la hora de la atencion por el personal del restaurante y existe una
paciencia al momento de la atencién hacia los clientes, solo una minoria manifiesta
lo contrario. Se pudo apreciar lo siguiente: que en el restaurante Eclipse si existe una
satisfaccion por parte de los clientes, lo manifestaron a través de que si recibieron una
buena comida, que si retornarian al restaurante ya que calificaron de bueno al
restaurante, y que estan satisfechos con el precio de las comidas, solo una minoria
manifestd lo contrario.

Chumacero (2019) en su tesis de investigacion denominada “La gestion de
calidad y la atencion al cliente de los restaurantes del distrito Pacaipampa, afio 2019,
tesis para optar el titulo Licenciado en Administracion en la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Pacaipampa, quien tuvo como objetivo general:
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en los
restaurantes del Distrito de Pacaipampa, afio 2019. La metodologia que emple6 del tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, la informacidn basica utilizada
fue la técnica de la encuesta, el instrumento del cuestionario, y herramientas del
programa Excel y el programa SPSS version 21, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 100% de los productos dan beneficio a la empresa, ya que
generan confianza y satisfaccion del cliente, el negocio es recordado con facilidad por
los clientes. Un 100% considera la etapa de evaluacion, el trabajador es evaluado
considerando la queja del trabajador. EI 70% indicé que el personal tiene autodominio
mostrado educacion y el respeto. EI 68% manifestd que la dimension de personal
es importante porque los trabajadores tienen buena presentacion y atienden con

rapidez al cliente, y concluyo que e las principales caracteristicas del
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servicio en la atencion al cliente en los restaurantes del Distrito de Pacaipampa entre
ellas: El autodominio mostrado por la educacion y el respeto que tienen los
trabajadores que atienden en el restaurante. ElI cumplimiento y la transparencia,
cumplen con atender lo requerido por el consumidor y los trabajadores del restaurante
siempre tienen actitudes transparentes en el 92 trato directo generando confianza en
la relacion con el cliente. EI honrar su palabra cumpliendo con lo requerido por el
cliente. La iniciativa es que el personal es que son proactivos y tratan de adelantarse
a lo que puede requerir el cliente. Respecto a las dimensiones de la atencion al cliente
se identifico que aplican la dimension de personal porque tiene buena presentacion y
atienden con rapidez, de comida dado que la presentacion y los alimentos con que se
prepara son frescos. De consistencia y la honestidad siempre estan dispuestos a
cumplir con atender al cliente, asi como atender oportunamente sus quejas. De las

instalaciones estas siempre presentan buen aspecto en lo interno y externo.

Villalta (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la atencion al cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle
Tacna del cercado de Piura, afio 2017”; tesis para optar el titulo de Licenciado en
Ciencias Administrativas, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Piura, quien establecié como objetivo general: Establecer las caracteristicas
de la atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la
calle Tacna del centro de Piura, afio 2017, la investigacion empleo la metodologia de
tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte
transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La poblacion
estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una muestra para la variable atencion al
cliente fueron 160 clientes y para la capacitacion fueron 32 trabajadores, los

principales resultados y conclusiones fueron que un 70,6% si consideran la

42



atencion como rapida y agil; un 73.1% si consideran que la materia prima e insumos
son de calidad, un 76.2% si consideran que el personal si se encuentra calificado, un
80.0% si consideran que el personal de la MYPE esta enfocado en el cliente, un
79.4% si consideran que la MYPE cuenta con una imagen reconocida en el rubro, un
80.6% consideran encontrarse satisfecho con la atencion recibida, un 51.3%
consideran que a veces las MYPE conocen sus necesidades, y concluyo que los
factores de la atencion al cliente en los restaurantes de la Calle Tacna de Piura se
identificd, que la mayoria de los clientes consideran que las actividades de los
trabajadores se enfocan al cliente; asimismo, consideran que las MYPE presentan
imagen adecuada; también sefialan que si se cuentan con personal calificado para
atender; ademas expresan que para la preparacion de alimentos utilizan insumos de
calidad y finalmente, que los trabajadores presentan una atencion agil y rapida. En
cuanto a las estrategias de atencion al cliente; que la mayoria de clientes se muestran
satisfechos con la atencion, y que los precios son accesibles; también evidencian
esfuerzos por fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta;
por otro lado la mayoria sefiala que a veces las MYPE tienen conocimientos sobre las

verdaderas necesidades de los clientes, y que evidencian promociones adecuadas.

Quintana (2019) en su trabajo de investigacion denominado “La gestion de
calidad en la capacitacion y su incidencia en la atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de Piura cercado 2019”;
tesis para optar el titulo de Maestro en Administracion en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, quien establecié como objetivo general:
Determinar el Grado de Capacitacion que cuentan los colaboradores y los duefios, asi
como la responsabilidad de involucrarse en dar una Buena Atencion al Cliente. del

sector Servicios Rubro de Restaurantes de Piura Cercado 2019, la investigacion
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empled la metodologia de fue exploratorio y concluyente, correlacional, descriptiva,
nivel aplicado, disefio no experimental de corte transversal, los principales resultados
y conclusiones fueron que El 92.3% de los restaurantes encuestados muestran que sus
trabajadores: mozos y azafatas lucen presentables, sus uniformes se encuentran
regularmente limpios, tienen presencia limpia, aseada, con una vestimenta adecuada
para la atencidn en los restaurantes, el 89.7% de los restaurantes lo hace regularmente,
esto debido a que el personal con el que cuentan son personas que tienen en el rubro
mas de 5 afios aproximadamente, es decir se han profesionalizado en el rubro de
servicios de alimentacion, el 94.9% de los restaurantes encuestados asi 1o muestra, un
64.1%, este porcentaje es mejor con respecto al respeto ofrecido a los comensales, un
89.7%, es limitado el lenguaje, corto, sencillo pero cubre la expectativa del servicio
brindado, el 92.3 % lo confirman, pero no de manera categérica de cémo son
preparados, es decir la atencidn resulta mejor que la preparacion, y concluyo que La
variable capacitacion en gestion de la calidad vs. atencion al cliente muestran gran
correlacion, segun el indicador de Pearson la relacion es directa. Es decir al tener
personal méas capacitado en Gestién de la Calidad la Atencién al Cliente va a mejorar
» Todos los indicadores de atencion al cliente como el orden, la presentacion del
personal, explicar con claridad la presentacion de los platos, el personal respetuoso,
la paciencia del personal con los clientes, la amabilidad al hacer las 6rdenes de pedido,
el lenguaje adecuado al realizar el pedido, la atencion rapida y el Grado de
Satisfaccion con que el cliente se queda son regulares, es decir se brinda un servicio
mediocre por la falta de capacitacion en gestion de calidad. Se verificé que no existe
un registro especifico de las mypes del Sector Servicios de Restaurantes de Piura
cercado. La Municipalidad tiene un registro de todos los restaurantes, snack, bares

de Piura cercado, el cual no esta
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actualizado y no esta categorizado, ya que en dicho registro existen restaurantes
informales, Medianas empresas, lo cual a ellos les sirve para dar capacitaciones
gratuitas en Gestién de la Calidad, Gastronomia, Seguridad Alimentaria; de la misma
forma el Gobierno Regional a través de la Direccion de Salud no cuentan con un

registro detallado de Mypes del Sector Restaurantes de Piura Cercado.

Campos (2019)en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la gestion de calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018, trabajo de
investigacion de Licenciado en Administracion de empresas en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes en el
distrito de Sullana afio 2018, la investigacion de tipo cuantitativa, descriptiva. Para
la recopilacién de la informacién se escogié en forma dirigida una muestra de 384
clientes de los restaurantes del distrito de Sullana; en las cuales se aplicd un
cuestionario conformado de 21 preguntas cerradas, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 73% de los clientes encuestados indica que la empresa no
tiene responsabilidad y objetivos establecidos a favor de los clientes; mientras que el
89% de los clientes encuestados indica que el personal que le brinda el servicio es
eficiente y estd motivado al momento de atenderlo, y concluyo que la Optimizacion
de la Atencion al Cliente en los restaurantes del distrito de Sullana, es que ofrecio la
mejor atencion ya que el personal brindd un servicio eficiente y esta motivado,
ademas es amable, cordial, paciente, siguidé las normas basicas por medio de la
utilizacion de técnicas y formas para que el servicio sea eficiente y efectivo, y cuando

hay quejas el personal pide las disculpas sinceras y brinda soluciones del caso, pero
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les faltod brindar asesoria al momento de elegir un determinado plato de comida. La
Importancia de la Atencion al Cliente es producto porque los precios y calidad fueron
importantes, servicio ya que fue rapido, personalizado y comodo, imagen debe ser la
adecuado para que el cliente le siga eligiendo, pero les falto realizar [lamadas y enviar
tarjetas de agradecimiento como parte de su plan estratégico, pero el personal de las

empresas no esta capacitado para realizar un servicio de calidad.

2.2.Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1.Concepto de calidad de servicio

Para Ruiz (2014) indica que la calidad de servicio es una estrategia que las
distintas empresas utilizan para asegurar la satisfaccion de todos sus clientes. El hecho
de que un cliente se sienta feliz y satisfecho del servicio obtenido significa que se
fidelizara con la compafiia y también la recomendara con otras personas. La mayoria
de las organizaciones no le da importancia a esta area, por lo que luego tienen graves
problemas en retener y conseguir nuevos consumidores.

También, con la finalidad de determinar las normas de produccion se
desarrollo este nuevo punto de vista, donde podemos ver la calidad como una tactica
para lograr los objetivos comunes de una empresa, entre los cuales estan, poder
estudiar la diferencia de calidad de varios periodos 0 procesos, de manera que de
acuerdo a los resultados se pueda precisar cuales son las posibles causas que permiten

que haya fallos y diferencia en los procesos.
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Por lo tanto, Rubio & Uribe (2013) define que la calidad, segun el consumidor,
es el cumplimiento de sus requisitos. En otras palabras, si el servicio cumple con las
expectativas de los clientes, este se llevard una bien experiencia. Por esa razon,
podemos decir que la calidad del servicio la determina solo cliente. El es quien valora
el servicio y dice si es de calidad o no, basdndose en sus requisitos y el nivel de
cumplimiento de estos.

A partir de lo mencionado anteriormente, podemos decir que el punto de vista
del consumidor influye en su satisfaccion. La satisfaccion, es un concepto muy
extenso y debe tratarse delicadamente, puesto que cualquier fallo o error podria
afectar el proceso y por ende, la satisfaccion del consumidor.

Asimismo, Martinez (2012) define que la calidad del servicio no se basa en
llevar a cabo actividades bien organizadas y administradas, sino de implantar
procesos que aseguren la complacencia del consumidor. Para ofrecer un servicio de
calidad, es necesario dar un vistazo a nuestro alrededor dentro de la empresa y ver la
manera en la que esta se organiza, ver como funcionan todos los procesos, y verificar
si se estan cumpliendo los requisitos del cliente, puesto que estos factores aportan a
la mejora constante. Para lograr todo aquello se requiere de mucho esfuerzo, pero al
final se veran los buenos resultados.

En general, las expectativas y necesidades de los clientes no se adapten a un
servicio, y esto es porque cada consumidor tiene diferentes necesidades, sin embargo,
todos necesitan que se les brinde un buen servicio. Por esta razon, es necesario
mejorar continuamente los procedimientos y asi conseguir la satisfaccion del cliente.

Un servicio de calidad no solo es utilizado por las empresas de servicio sino por todas
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aquellas que a su vez ejecutan una serie de actividades de servicio, como ventas,

distribucion, asesoria técnica, entre otras.

Por lo tanto, Valdez (2011) manifiesta que es fundamental desarrollar un
servicio de calidad en base a las expectativas del cliente, de tal forma que sepamos
que hacer para que se sienta complacido. Del mismo modo, es necesario asegurarnos
de estar cumpliendo con lo solicitado por el cliente, y para ello debemos preguntarle
si todo va acorde con sus expectativas. La atencion del cliente es una forma de
acercarse al cliente, pero siempre de una manera cordial y ofreciendo servicio de

calidad, pues un cliente satisfecho siempre traeré beneficios para la empresa.

Asimismo, las empresas producen productos que deben tener como
caracteristica principal la calidad, la cual estd definida por el punto de vista del
cliente, al momento de ofrecerle un bien o servicio. Por otro lado, cuando un cliente
es tratado cordialmente y se le ofrece un servicio de calidad, se lo contara a sus
conocidos, generando asi una buena reputacion para la empresa. Desde esta
perspectiva, la satisfaccion es un indicador importante para estudiar el trabajo que
desempefia la compafiia, promoviendo asi la mejora continua. Lo que se desea al
evaluar la satisfaccion del consumidor es conocer lo que el cliente piensa y utilizar

dicha informacion para mejorar el rendimiento.

Por lo tanto, Sanchez (2012) En el servicio, la manera en la que se brinde
la atencion es lo que importa. Los productos y servicios de calidad son indispensables,
sin embargo, cuando hablamos de atencion al cliente, esto pasa a segundo plano, pues
los consumidores valoran mas que se les brinde una atencion de calidad. Pero hay un
problema, y es que la mayoria de las organizaciones invierte en mejorar la eficacia de

sus servicios que en mejor a calidad de su atencion. Para que
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una empresa pueda lograr sus objetivos debe entender que el servicio individual y

colectivo es diferente.

2.2.1.2.Dimensiones de calidad de servicio

Segln, Tobar (2018) indica que la definicion de calidad es muy dificil de
determinar y peor ain en la Gestion de Calidad. La definicion mas importante y la
que mas sobresale de un bien o servicio de calidad es la que cumple con las
expectativas y requerimientos del cliente. Para ello, se necesita mejorar
constantemente los procesos y procedimientos. Existen algunas dimensiones para
lograr la calidad de servicio, y sirven principalmente para identificar y entender las
expectativas de los consumidores en relacion con la calidad del producto, para asi

poder aumentar la capacidad de competir. Las dimensiones son las siguientes:

Rendimiento: El rendimiento hace referencia a las cualidades funcionales y
operativas de un producto. Generalmente, el rendimiento se da a notar mas en el
disefio fisico que en el disefio digital. Pero, el incremento de los datos ha
proporcionado recursos 0 medios que nos ayudan a entender la eficiencia de los bienes
digitales. (Prieto, 2015)

El rendimiento la mayoria de las veces genera desacuerdos entre los clientes y las
empresas, en especial cuando las entregas no se encuentran correctamente
determinadas dentro de las especificaciones. El desempefio de un bien mayormente

repercute en la eficiencia o reputacion del consumidor final. Con lo mencionado,
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podemos llegar a la conclusion de que la mayoria de las especificaciones generan

errores o dafos vinculados con el trabajo incorrecto. (Viloria, 2015)
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Caracteristicas: Tobar (2018) esta dimension apunta a las cualidades extras que
hacen que un bien o servicio sea interesante y fascinante para el comprador. Sin
embargo, el fin no es trabajar mas, sino contar con caracteristicas que permitan
diferenciar a un producto de otro. Una manera de sobresalir y diferenciarse de la
competencia es ofrecer cosas que los otros no. Esta tarea es muy compleja. Por otro
lado, hay caracteristicas afiadidas que después de un tiempo se convierten en
principales y primordiales.

Aunque las caracteristicas pueden ser notorias, las determinaciones de desempefio
generalmente no establecen las propiedades necesarias en un bien. Por tanto, es
fundamental que las organizaciones que disefian productos o servicios conozcan lo
que van a desarrollar y sepan c6mo se van usan para lograr mejores resultados.

(Prieto, 2015)

Confiabilidad: La confiabilidad garantiza que un producto o servicio es de calidad.
Esta propiedad es importante para los clientes que requieren de un producto sin fallas.
Si lo que ofrece a empresa no brinda fiabilidad, es posible que exista un problema
que debe ser solucionado cuanto antes. Asimismo, la confiabilidad es una cualidad
con la que los disefiadores pueden generar un impacto positivo, o negativo. (Viloria,
2015)

Tobar (2018) indica que la confiabilidad muchas veces se relaciona directamente con
el desempefio, puesto que, si se desempefian correctamente las actividades y procesos
de la empresa, las caracteristicas del producto final seran de calidad y se veran

reflejadas al momento en el que el cliente decida realizar una compra. Esta dimension
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ayuda a mejorar la imagen de la compariia y también es un elemento al que los clientes

brindan mucha importancia.

Conformidad: Es cuando un bien o servicio sigue los modelos especificados.
Generalmente, este elemento no es tomado en cuenta por muchas compafiias, puesto
que desean ir més alld y no conformarse con los resultados que han logrado, pero hay
otras que no lo hacen, sin embargo, no hay problema, siempre y cuando exista una
buena razén para no desarrollarse aun méas. Es importante resaltar que, si nadie
desafiara las normas, el disefio de los productos y servicios no avanzaria. (Prieto,
2015)

Si un producto se desarrolla segun lo especificado, se obtendran buenos resultados.
Pero no debes conformarte, si tienes los recursos y herramientas necesarias puedes
mejorar lo que ya es bueno, y obtener resultados 6ptimos que generaran la satisfaccion

de tus clientes. (Viloria, 2015)

Durabilidad: Tobar (2018) esta dimension se basa en determinar cudnto durara un
producto. Cuando el bien puede ser arreglado o restaurado cada vez que se necesite,
el tiempo de durabilidad es més dificil de calcular. El producto solo se dejara de usar
hasta cuando ya no tenga arreglo o cuando no se cuente con el dinero para repararlo.
Esto pasa cuando la tasa de reparacion y los precios relacionados incrementan de
modo significativo. Muchas veces, los requisitos para esta dimension es contar con
una garantia de uno a dos afios. La durabilidad puede estar relacionada con la

confiabilidad, ya que cuanto mas confiable sea el producto, mas durable puede ser.
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La durabilidad esté directamente vinculada con la garantia. Las condiciones para la
durabilidad del articulo se establecen muchas veces dentro de los contratos y

especificaciones. (Prieto, 2015)

Facilidad de servicio: Esta dimension hace referencia a la rapidez con la que el
producto puede volver a arreglarse cuando se malogra, asi como la competencia y el
desenvolvimiento del técnico. La cooperacién de los técnicos y la certeza de que un
producto es duradero que brindan algunas organizaciones pueden influir en la
decision del cliente al momento de comprar. En este caso, el facil acceso a servicios
en equipos tecnoldgicos también se toma en cuenta. Por consiguiente, la manera en
la que una empresa maneja las devoluciones y quejas repercute en la perspectiva del
cliente para con la empresa. (Viloria, 2015)

Tobar (2018) Sefala que mientras que los clientes finales le dan mas importancia al
Costo Total de Propiedad que a los costos de compra, la disposicion de servicio y la
confiabilidad se estan convirtiendo en un elemento fundamental de la calidad y que

los clientes toman en cuenta para elegir un producto.

Estética: Se evalla segun el punto de vista que cada consumidor tiene sobre un
producto. Representa lo que la persona prefiere o desea de un bien o servicio.
Evidentemente, esta dimensién es fundamental importante para brindar una
experiencia de calidad que los clientes no puedan olvidar Unica. Los disefiadores
visuales son importantes para mantener a los clientes. Puede que la estética sea vista
desde la perspectiva del usuario, pero si esta no parece moderna, podria significar que

los demas aspectos tampoco se estan mejorando. (Prieto, 2015)
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El aspecto de un articulo es un factor que los clientes finales toman en cuenta a la
hora de realizar su compra. Las caracteristicas estéticas ayudan a que la empresa se
identifique con tales propiedades. Los errores que aminoran las cualidades estéticas
muchas veces son las principales causas por las que el cliente rechaza un producto.

(Viloria, 2015)

Calidad percibida: Tobar (2018) sefiala que la calidad percibida es aquella que se
le otorga a un producto o servicio. Este elemento va relacionado con la empresa.
Cundo un cliente llega a comprar en tu empresa, lo que desea es que se le ofrezca un
producto de calidad, que vaya acorde con sus requerimientos, de lo contrario, no lo
comprara. Confiabilidad o durabilidad del producto percibirse a través de algunas
caracteristicas o aspectos, que pueden ser tangibles e intangibles.

En esta dimension podemos apreciar que todo depende del punto de vista del cliente,
ademas es la mas dificil de evaluar, puesto que todo depende de la manera en la que
el consumidor vea el producto, o servicio que se le ofrece. Percepcion es realidad. El
bien o servicio puede tener buenas dimensiones de calidad, pero si el cliente considera
que es malo, lo serd, pues cada quien piensa y tiene percepciones distintas. (Prieto,

2015)

2.2.1.3.Beneficios de la calidad de servicio

Segun, Ramén & Pinto (2014) sefiala que el servicio de atencién al cliente es

un medio muy eficiente dentro de cualquier empresa, siempre y cuando se use de la
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manera correcta, para ello es fundamental cumplir con algunas politicas

institucionales. La atencidn al cliente es un servicio brindado por el personal de la
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compafiia, que sin importar su tamarfio tienen la oportunidad de conseguir que el
cliente se sienta a gusto. Para lograr la eficiencia de este servicio se requiere de mucho
esfuerzo y dedicacion, y del compromiso e involucracion de todos los miembros
de la empresa. Una buena atencidon al cliente genera a las organizaciones los

siguientes beneficios:

Mayor lealtad de los consumidores: Los clientes que pasan una buena experiencia
siempre se van a sentir complacidos con la organizacion, y es muy probable que se
conviertan en clientes frecuentes, pues saben que se les ofrecerd un servicio de
calidad. Asimismo, se fidelizan con la empresa y tienden a recomendarnos con sus
conocidos y familiares, resaltando que sus expectativas han sido sobrepasadas. (Ruiz

& Garcia, 2018)

Los clientes satisfechos vuelven a comprar y se convierten en embajadores de nuestra
marca. Lo que necesitas para logar tus objetivos es conseguir la fidelizacion de tus
clientes, con clientes fieles, las ventas aumentan y consigo, los ingresos econémicos
que permiten el desarrollo de la organizacion. Si le ofreces lo que desea, dejara de
acudir a los servicios de la competencia y te preferira. Como ya se ha mencionado,

tu situacion econdémica depende de la lealtad de tus clientes. (Izaguirre, 2019)

Mayor rentabilidad y ventas: Ramén & Pinto (2014) Cuando un cliente percibe
calidad en tus productos y servicio, los querra tener en sus manos, sin importar el
costo, porque saben que lo que van a comprar es un producto confiable. Todo valor
agregado aumenta la capacidad de brindar un bien o servicio eficiente y una excelente

atencion al cliente se relaciona directamente con el precio final del articulo.
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Cuando adoptas medidas o estrategias de calidad que permiten diferenciarte de la
competencia, el cliente te va a preferir a ti, por lo que tu rentabilidad y tus ventas
aumentaran significativamente. Asimismo, una atencion de calidad repercute en el
costo final del producto. En muchos mercados hay organizaciones supremas, seguida
de las empresas de lujo y después de estas encontramos a las marcas que satisfacen
una necesidad determinada, las cuales son las mas baratas que, pero que realizan un

trabajo eficiente. (Ruiz & Garcia, 2018)

Mas ventas individuales: Los consumidores que pasan una buena experiencia,
generalmente vuelven a comprar mas bienes y servicios, produciendo asi mas ventas

individuales por cliente, generando dinamismo en las ventas. (Izaguirre, 2019)

Ramon & Pinto (2014) hace referencia al nimero de ventas que se suman por cada
cliente o consumidor: los clientes que se sienten a gusto con el servicio ofrecido
tienden a realizar mé&s compras de los mismos articulos y servicios. Asimismo, un
cliente satisfecho nos recomienda con personas que él conoce, permitiendo asi que

la empresa venda mas y consiga mas ganancias.

Disposicion para comprar: Cuando un cliente recibe una buena atencion, se sentira
complacido y como ya se ha mencionado anteriormente realizard mas compras, por
lo contrario, se alejara de la empresa. La disposicion que tiene el consumidor para
comprar dependera de ti y del servicio y calidad de productos que le ofrezcas. (Ruiz

& Garcia, 2018)

Un usuario satisfecho siempre va a querer conocer los demas servicios y productos

que ofrece una organizacion, pues sabe que se le ofrecera una calidad total, ya que
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antes ya la ha recibido y ha sido testigo de la buena experiencia que puede generar la

empresa. (Izaguirre, 2019)

Clientes indirectos: Ramén & Pinto (2014) En la mayoria de los casos, las
compaiiias invierten mucho dinero y tiempo en implementar tacticas de marketing
para conseguir mas clientes, pero, es necesario resaltar que un cliente satisfecho

siempre va a ser un embajador de nuestra marca y atraeran a mas consumidores.

Los nuevos consumidores suelen llegar a una empresa por la recomendaciéon de
alguien méas. Un cliente que se siente a gusto y complacido con lo que se le brinda se
convierte de manera indirecta en un potencial vendedor, pues comunica a sus
conocidos la excelente experiencia que ha tenido, incentivandolos a comprar sus

productos en la misma empresa que les estan contando. (Ruiz & Garcia, 2018)

Menores gastos: La mayoria de las veces, las organizaciones gastan grandes sumas
de dinero para realizar campafas publicitarias y asi atrae y retener a los clientes. Sin
embargo, podrias ahorrarte todo esto si te enfocas en ofrecer una atencion de calidad,
ya que los clientes aprecian mucho todo esto y lo toman en cuenta al momento de

fidelizarse con una empresa. (lIzaguirre, 2019)

Ramon & Pinto (2014) Cuando una empresa se esfuerza y pone su mirada en brindar
un servicio de calidad, que cumpla con las necesidades y expectativas de los clientes,
gastara menos dinero en actividades de mercadotecnia. Por otro lado, las
organizaciones que no ofrecen un buen servicio deben invertir en ellas, para atraer a

mas clientes y compensar los que han perdido.
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Aceptacion y confianza: Si las empresas ejecutan una buena administracion de los
servicios que ofrecen al usuario, los niveles de aceptacion y confianza de este
aumentaran y ya no escucharan las constantes quejas que presentan los clientes. De
esta manera la empresa se ahorrara el trabajo y esfuerzo que muchas veces invertia

en resolver las dudas y problemas de los consumidores. (Ruiz & Garcia, 2018)

Un buen servicio evitara que los clientes se disgusten y presenten reclamos, pues
aceptan y tienen confianza que la empresa no los defraudaré en cuento a los altos
niveles de calidad. Este beneficio permite que la empresa ya no gaste tantos recursos

después de realizada la venta del servicio. (Izaguirre, 2019)

Mejor imagen: Ramon & Pinto (2014) La manera en que la organizacion atienda a
sus clientes, es la imagen que va a reflejar a los clientes externos. Si una empresa
refleja una buena imagen, es posible que logre un puesto entre las empresas que

ofrecen un servicio 6ptimo.

Una atencion de calidad permite mejorar la imagen y reputacion de cualquier
organizacion. Ademas, contribuye a estar el top ranking de las compafiias que brindan

un mejor servicio. (Ruiz & Garcia, 2018)

Sobresalir entre la competencia: En un mundo cada vez mas competitivo, es
necesario adoptar algunas estrategias que te permitan diferenciarte y sobresalir. Para
ello, una de las opciones o herramientas mas eficaces, es ofrecer un buen servicio de
atencion al cliente que cumpla con los requerimientos de este. Sin importar que los

bienes o servicios que ofrezcas sean parecidos a los de la competencia, cuando
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ofreces un servicio de calidad, los consumidores consideran que tus productos son

unicos. (lzaguirre, 2019)

Ramén & Pinto (2014) sobresalir entre la competencia, quiere decir que debes hacer
todo lo que esté en tus manos para que los clientes te prefieran a ti, antes que a la
competencia. Y una de las estrategias que debes tomar en cuenta es optimizar tu

servicio de atencion.

Mejor clima de trabajo: En una organizacion donde el ambiente laboral es positivo
para el personal, no cabe duda de que desempefiaran su trabajo de manera eficiente,
logrando asi, satisfacer al cliente. Asimismo, si los empleados permanecen trabajando
y no son reemplazados, sentiran un orgullo de pertenecer a dicha empresa. (Ruiz &

Garcia, 2018)

Un clima de trabajo 6ptimo se genera cuando los trabajadores se sienten
comprometidos y cumplen con sus obligaciones de manera adecuada pues no son

presionados por los constantes reclamos de los usuarios. (Izaguirre, 2019)

2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1.Definicion de atencidn al cliente

Para, Gogo (2017) sefiala que un Servicio al Cliente tiene que enfocarse en
cumplir las necesidades de los clientes para asi lograr que éste se sienta a gusto. Por

esa razon, las organizaciones deben procurar conocer e identificar los deseos y
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requisitos de los consumidores antes, durante y después del proceso de compra de

cualquier bien o servicio. Por otro lado, también es fundamental conocer y dar
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importancia al personal que se relaciona directamente con el usuario, pues en ellos

recae la responsabilidad de hacer que el cliente pase una buena experiencia.

Para lograr la satisfaccion de los consumidores, primero es necesario
generar la satisfaccion de los empleados, ya que ellos son los que se encargaran de
atender al cliente y de ellos depende ofrecer un servicio de calidad. EI personal debe
entender que la labor que desempefia tiene gran importancia e impacto en la
satisfaccion de los clientes y, por esa razén, las organizaciones deben involucrarlos,
y hacer que formen parte no solo en la ejecucion del servicio, sino también en la
opinién sobre como deberia desarrollar el servicio. Los buenos resultados solo se

logran cuando los trabajadores se sienten involucrados y comprometidos.

Zapatero (2013) indica que el servicio de atencion hace referencia al que las
compafiias de servicio, y otras, brindan a sus usuarios, en caso de que desee presentar
alguna queja, o problema, pedir informacion extra, solicitar servicio técnico, etc. En
este tema es fundamental tomar en cuenta ciertos elementos que van relacionados con
este servicio, por esa razén, estaremos analizando algunos conceptos tales como;

atencion al cliente, vendedores, compradores, suministradores y visitantes.

Las tacticas de atencion al cliente permiten lograr la fidelizacion del mismo,
y también permite generarle una buena experiencia. Lo que los clientes mas toman en
cuenta o recuerdan, es la manera en que han sido tratados y es mejor que recuerde una
experiencia positiva, en vez de una negativa. Todos los miembros de una organizacion

deben entender que su meta es lograr ofrecer un servicio de calidad.

Morillo (2013) menciona que el servicio al cliente se basa en brindarle al
cliente la atencidén que necesita desde el momento en que pisa la entrada de tu

empresa. Para los expertos en temas de comercializacion, el servicio no acaba en el
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area de mantenimiento. Es un procedimiento que siempre esta pendiente en brindar

la atencion necesaria a los requisitos del consumidor.

Como sabemos, el cliente es el elemento fundamental de todo negocio. Por esa
razén, las compafiias deben atenderlos en base a una estrategia de calidad, puesto que
hay abundancia de clientes, lo que dificulta ain més el trabajo. Para prevenir posibles
errores 0 problemas, es importante que el servicio sea eficaz, y para ello se debe
escuchar con atencion al cliente y brindarle lo que necesita. Actualmente existe mucha
competencia que ofrecen productos y servicios similares, y los usuarios buscan

principalmente calidad, y precios comodos.

Asimismo, Alba (2013) como te habrds podido imaginar, no en todos los
lugares se recibe una buena atencién. Generalmente, es comdn obtener un buen
servicio, pero para lograrlo se necesita contar con los recursos o estrategias
necesarias. Si deseas que tu empresa sobresalga y tenga una buena reputacion,
entonces debes procurar dar un excelente servicio de atencién en todo momento, ya
sea cuando los clientes realicen compras grandes o pequefias. Un buen servicio es

una oportunidad que debes aprovechar para diferenciarte.

2.2.2.2.Técnicas de atencion al cliente

Alcaide (2015) sefiala que las estrategias de atencion al cliente sirven para
mantener una relacion de cerca con tu cliente. Cuando te ofrecen un servicio, lo
primero que recuerdas o que se te viene a la mente, es la manera en que has sido
tratado. Proporcionar un servicio de calidad al consumidor debe ser un fin a seguir

por todos los miembros de una organizacion. Esto implica saludarlo cordialmente y
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atenderlo en todo momento a través de llamadas o redes sociales. Para lograr todo

ello, te mostramos algunas técnicas:

Campbell (2015) sefiala que una de las capacidades que debe tener un
personal de atencidn al cliente, es la paciencia. La paciencia es fundamental, ya que
la calidad es mejor que la rapidez de un servicio. Por otro lado, hay que resaltar que
esta habilidad no significa que el servicio debe ser muy lento, ademas esto no es
bueno, porque a los clientes les disgusta esperar. Lo que si se recomienda es repartir
y administrar bien el tiempo para comprender los problemas y necesidades del

consumidor y asi poder brindarles una solucion.

Técnica para un trato personalizado: Es importante que el cliente se sienta comodo
y a gusto dentro de la empresa. Por esa razén, es fundamental ofrecer una atencion
personalizada. Debes empezar por saludar al cliente, siempre con una sonrisa y de
manera cortes, debes inspirarle confianza. Ademas, debes relacionarte y comunicarte
con él célidamente, evitar mostrar desinterés o expresarse de manera cortante. Porque
cuando una persona recibe un buen trato se siente acogida y bienvenida. (Garcia,

2011)

Alcaide (2015) indica que muchas veces lo clientes no dicen lo que opinan de una
empresa en general, ya sea por respeto o porque no tienen muy en claro cual es el
inconveniente o la posible solucién. Puede que no conozcan que existe un problema
en los medios o métodos que utiliza la empresa para ejecutar su servicio, pero si

conoce gque hay un problema en el servicio si no se les atiende con rapidez.
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Técnica para ofrecer una atencién amable: Campbell (2015) determina que esta es
una tactica esencial para hacer que el cliente se sienta complacido, oyendo
respetuosamente con atencion y entusiasmo. Un trato amable implica ofrecer al
usuario una sonrisa y atencion célida, para que esto se transmita y se pueda sentir a
gusto. Esta técnica no debe faltar, aun cuando la situacién sea dificil, o el consumidor

no se encuentre de buen humor.

Cuando un cliente se dirige a ti, lo que busca es que le ayudes a resolver sus
problemas. Por ello, el encargado de brindar este servicio debe ser directo y dar una
solucion répida y eficaz. Al momento de hablar con el cliente, es mejor tomarse su
tiempo para expresarse con claridad y asi evitar malentendidos. Si el cliente, por
alguna causa recibe una informacion confusa, probablemente se alejara.(Garcia,

2011)

Técnica para una buena actitud y presencia: Alcaide (2015) menciona que es
importante presentarse correctamente ante el cliente, manteniendo una postura que
demuestre firmeza y confianza. Cuidar la presentacion es fundamental. EI &nimo de
una persona se expresa con los movimientos del cuerpo, ademas como personal de

atencion al cliente debes demostrar que estas dispuesto a escuchar sus problemas.

Campbell (2015) define que la manera de hablar o la postura que presentes, tiene gran
importancia al momento de relacionarte con el cliente. Si te esfuerzas en tener una
buena presentacion, te aseguro que tus clientes quedaran satisfechos. EI uso de un
buen lenguaje significa mucho al momento de motivar y convencer a los clientes a
que compren o utilicen un producto o servicio. Al final, la imagen que se generan de

la empresa depende de lo que escuchan de boca del personal con que se relacionan.
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Técnica para escuchar mejor: Muchas veces, los duefios o jefes de una empresa
cometen el error de decirle su personal de atencion al cliente, que su responsabilidad
es vender lo mas que puedan, de persuadir al cliente para que compre un producto o
servicio. Pero esto no trae beneficios, lo que se debe hacer es escuchar con atencién
lo que el consumidor requiere y de ahi brindarle algo que vaya acorde con sus

necesidades. (Garcia, 2011)

Alcaide (2015) menciona que con esta tactica es méas probable que se consigan
vender algunos productos y servicios. Sin embargo, no es lo mismo realizar muchas

ventas que contar con un usuario fiel. Esta técnica incluye 5 aspectos:

= Escuchar con atencion todo lo que el cliente diga.

» Ponerte en su lugar y hacerle saber que lo entiendes.

» Brindar disculpas cuando sea necesario.

= Ofrecer una solucion a su problema.

« Diagnosticar, investigar y analizar los errores que hacen que el proceso de

servicio no sea eficiente y efectivo.

Técnica para dar una solucion: Campbell (2015) define que una solucion ante un
problema debe ser eficiente. Cuando un cliente recurre a tu servicio de atencion, lo
que busca es poder obtener beneficios y no que su problema empeore. Por ello, es
importante ayudarlo, y no solo eso, sino que también hay que procurar que mientras
que busca solucion a sus problemas se genere una experiencia positiva digna de ser

recordada. Brindar un beneficio, no solo quiere decir que debes dar promociones,
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descuentos o algo por el estilo, es mas alla de eso, es que tu servicio mismo sea un

beneficio.

Un servicio después de la venta puede significar mucho si se da un buen trato, y
también si se busca solucionar los problemas de manera eficiente. Asimismo, es
necesario que el personal de atencion al cliente conozca toda la informacion de los
productos y servicios que ofrece la empresa. Pero, cabe resaltar que lo mas importante
es que sepa como funcionan estos articulos, para dar una buena respuesta en caso de

que los clientes pregunten. (Garcia, 2011)

Técnica de explicacion: Alcaide (2015) menciona que la técnica FAB, se emplea
durante la venta aunque puedes utilizarla siempre que el cliente lo requiera. Observar
y reconocer las necesidades y expectativas de los clientes nos ayudan a saber qué tipo
de servicio o producto le serd méas util. Si puedes hacer esto, los clientes tendran

muchos beneficios.

Campbell (2015) Las personas encargadas de brindar el servicio en cuestion no
siempre puede comunicarse o relacionarse con el cliente cara a cara. Y mas aun, en
un mundo cada vez mas digitalizado, en ocasiones no es posible escuchar de manare
directa la voz del consumidor. Por eso es que, en esos casos, es necesario que el
personal conozca el tema de la Psicologia y que pueda saber cual es el estado

emocional en ese preciso momento.

Técnicas para empatizar: La empatia es fundamental en este tema. Muchas veces,
los clientes no llegan de buen humor y ante ello, se debe mantener la calma y tratar

de comprender la situacion del cliente para poder ayudarlo. De hecho, la labor de los
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encargados del servicio de atencidn al cliente es dar seguridad y confianza de que se

solucionaran sus problemas. (Garcia, 2011)

Alcaide (2015) sefiala que comprender la situacion del consumidor es algo muy

simple. Solo debes seguir estas técnicas:

= Identificar el problema del cliente, ademéas demostrarle empatia, ya que eso
refleja positivismo.

« Me ha pasado también: recordar las veces que pasaste por una situacion
parecida para poder tener una relacion optima con otra persona.

« Como lo sabia: identificar un problema ajeno como algo que te ha sucedido,

provoca seguridad en la otra persona.

Técnicas de interrogacion: Campbell (2015) indica que esta técnica utiliza distintas
interrogantes para conseguir datos o informacién precisa y Gtil. EI primer paso es
formular un conjunto de preguntas y después organizarlas segun la situacion que se
presente, por ejemplo, en caso de que el cliente tenga un problema y busque

respuestas.

Muchas veces, el personal de atencidn tiene que atender a clientes que son dificiles
de contentar, no importa los que digas o hagas, seguira insatisfecho. Esto es algo que
a veces hace que el personal pierda el control, y empeore la situacion. Para esto, se
recomienda mantener la calmay seguir con el curso de la atencion de calidad. (Garcia,

2011)
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2.2.2.3.Estrategias de atencion al cliente

Pérez (2014) menciona que el servicio corresponde a una serie de acciones y
actividades que estan orientadas en satisfacer las necesidades de los consumidores.
Pero, para lograr aquello, es necesario contar con una correcta desarrollando valor a
infraestructura y una gestion que ayude a cumplir con los objetivos. A continuacion,

te mostramos algunas estrategias que puedes utilizar.

Aprovecha la tecnologia: Hoy en dia, la tecnologia puede ser la herramienta que
necesites para salir adelante, pero para ello, necesitas invertir. Las herramientas
tecnoldgicas optimizan la comunicacion y relacion con tus clientes. Hay algunas
empresas (restaurantes) que estan utilizando tablets para pedir la orden. Ademas, la
tecnologia te ayuda a implementar sistemas que mejoran tus procesos. (Torres,

2016)

Asimismo, debes recordar que la implementacién de la tecnologia no es una
herramienta con la cual debes reemplazar a tus clientes. Las personas se sienten méas
seguras y confiadas cuando cuentan con la ayuda de otra persona, asi que equilibra

ambas partes. (Torres, 2018)

Busca siempre crear conexion con el cliente: Pérez (2014) sefiala que otra estrategia
que debes tomar en cuenta es crear lazos con tus clientes. Por consiguiente, debes
cerciorarte en contratar a personas que se desenvuelvan y disfruten relacionarse con las

demas personas de su entorno.
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Contrata a gente que sea integra, inteligente y dindmica, que haga que el servicio de
atencion y la relacion con los clientes sea méas simple de llevar a cabo. Estudios han
demostrado que la honestidad es un valor que permite impactar positivamente en los

clientes. (Torres, 2016)

Reduce tiempos: Lo que a los clientes les desagrada es tener que esperar mucho
tiempo para ser atendidos. Por esa razon, es importante que seas eficiente en este
factor para asi poder satisfacer las necesidades de los clientes de manera réapida.
Asimismo, debes tener en cuenta que ofrecer un servicio en un tiempo prudente puede

significar algo bueno para algunos y para otros no. (Torres, 2018)

Pérez (2014) mencionan que, con el objetivo de reducir los tiempos de espera, se han
buscado realizar actividades eficaces y mejorar los procesos y procedimientos. Es
maés, cuando ocurren las demoras, procura ofrecer a tu cliente algo que compense el

tiempo perdido.

Haz uso de tus redes sociales: Hoy en dia, las personas pasan mucho tiempo
conectados en internet, y una manera de poder relacionarte o mantener una
comunicacion con tus usuarios, es utilizando las redes sociales. Con esto, es probable

que logres grandes beneficios. (Torres, 2016)

Las redes sociales te permiten conocer mas de cerca a tus consumidores. Con esta
medida puedes saber cuales son sus deseos y requerimientos. Asimismo, debes tener
en cuenta que hay algunas pautas que existen para una buena administracion de las

redes sociales. El objetivo es sobresalir entre la competencia. (Torres, 2018)
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Trasciende innovando: Pérez (2014) sefiala que como en todos los departamentos
de la empresa, el &rea del servicio al cliente s6lo se desarrollara si la organizacion

desea innovar. Ademas, debes saber que la innovacion es clave para sobresalir.

Para ello, debes revisar y analizar las metas que persigue tu empresa. Identifica en
donde puedes mejorar. Si sabes qué hacer, es extraordinario, y si no tienes idea,
analiza los mercados y determina el lugar donde te encuentras ahora para tomar

decisiones eficaces. (Torres, 2016)

Apdyate en tus empleados: Con el fin de mantener la satisfaccion de los clientes,
constantemente los directivos o jefes dejan de lado las necesidades y las expectativas
de su propio personal de trabajo. No debes olvidar que, para lograr la satisfaccion de
tus clientes, primero debes lograr la de tus empelados, para que ellos se comprometan

y desempefien su labor adecuadamente. (Torres, 2018)

Pérez (2014) sefiala que es muy importante escuchar las opiniones de tus trabajadores,
motivalos, has que se sientan involucrados y comprometidos. Porque al final ellos son

los que mantendrén una relacion directa con los usuarios.
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I11. Hipdtesis

La MYPE materia de investigacion de tipo descriptivo, no requiere de
formular hipotesis por su propia naturaleza que solo se describen los elementos o
cualidades, las caracteristicas de las variables, por lo tanto, no tiene hipotesis.

(Calderone, 2016)

IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, porque enumera,
clasifica las principales caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencion al
cliente, en esta investigacion se estuvo buscando encontrar las propiedades de la
calidad de servicio y atencion al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del
Distrito de Bellavista, afio 2018, Por consiguiente, (Baena, 2014) considera que las
investigaciones diagnosticas caracteriza un fendmeno o situacion concreta indicando
sus rasgos mas peculiares o diferenciadores, y se identificaron las partes mas
relevantes, de las variables en estudio, son que se utilizaron para describir la realidad

tal y conforme se presenta en la naturaleza.

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, porque examino los datos de
manera cientifica, en forma numérica, y se midié el comportamiento de cada variable

con secuencias y porcentajes. Estas investigaciones de nivel cuantitativo reciben la
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denominacién por la naturaleza de los datos manejados basados en la cuantificacion

y céalculo de los mismos. (Baena, 2014)

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, porque es una
investigacion sistematica e empirica en que las variables independientes no se
manipulan por que ya han sucedido y se observan los fenémenos tal y como se dan
en el contexto natural (Guerrero, 2014). También es de corte transversal porque se
mide a la vez la prevalencia de la exposicion y del efecto en una muestra poblacional
en un solo momento temporal; es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas

de las variables calidad de servicio y atencion al cliente. (Guerrero, 2014)

Muestra Observacion

M

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes encuestados.
O = Observacion de las variables: Calidad de Servicio y Atencion al

Cliente.

4.2. Poblacién y muestra
POBLACION:
Para la variable calidad y atencion al cliente se considera a clientes del
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, siendo una poblacion

infinita ya que se desconoce el numero exacto de personal, para el cual se necesitara

de una formula estadistica.
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MUESTRA:

Para la variable calidad de servicio y atencién al cliente se realizd la
encuesta a todos los clientes que estén dispuestos a desarrollar la encuesta, porque
son ellos quienes pueden brindar datos exactos de la empresa, de tal manera, como
no se tiene un dato exacto, se requiere de la aplicacion de formula estadistica, para

obtener el resultado muestral para encuestar, siendo la formula a aplicar:

n = (z"2 pq)/e”2
Doénde:
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)
Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n=( [1.645] *2x0.50x0.50)/ [0.10] ~2
n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01
n = 0.67650625/0.01
n = 67.650625

n = 68 personas.
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Cuadro 1 Cuadro de MYPES en investigacion

-—

RUC 10438713684 - BENITES AGUIRRE LIZBET CAROLINA
Tipo Contribuyente. PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento DNI 43671360 - BENITES AGUIRRE. LIZBET CAROLINA
| Nombre Comercial RESTAURANT PARRILLADAS GONZAL|
Atacto o Nuovo RUS: 8i
Fecha de Inscripcién: NM10/2007
| Estado; AGTIVO
Condicion: HABIDO
| Domicitio Fiscal.
Aciividad(as) Economicais): Principal  CIIL 85206 - RESTAURANTES, BARES Y CANTINAS.

Securdaria 1« CHU 52200 . VIA, MIN, ALIMENTOS, BEBIDAS, TABACO

001%003""95 de Pago c/aut. de impresion
(F BOG6 u B16): BOLETA DE VENTA

| Sistema de Emision Electronica:
Alillado al PLE desde

Padrones NMOUND

Fuente: SUNAT
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion . . : _
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Para Ruiz (2014) Rendimiento ¢El restaurante ofrece productos de calidad que cubran las
menciona que la condiciones de salubridad?
calidad en el o -
servicio es una de Caracteristicas | (El personal es empatico al momento de atender?
las organizaciones ) - - - -
. L N ¢La cajera brinda confianza al momento que realiza los
privadas, publicas y Confiabilidad pagos?
o sociales que - —
& implementan para Conformidad ¢Usted esta conforme con la precision con la que el producto
= _ . e 5
=) garantizar la plena Dimensiones cumple con los estandares especificados? o _
o . ., . . , . [
a satisfaccion de sus Durabilidad ¢ El personal muestra un sincero interés en solucionar m 2
3 clientes, tanto problemas en un tiempo prometido al cliente? ?.n z
@D 1 oy .z -z
2 Internos como Facilidad de | ¢La fortaleza de la empresa es la presentacion y elaboracion @ a
=) externos, esta servicio de bebidas y alimentos?
3 . p
satisfaccion es - . )
importante para que Estética ¢ El restaurante brinda productos Unicos y los deleita con la
P € para q calidad de su producto?
los clientes — —
continden ' .. | ¢usted esta satisfecho con los productos y servicios que
! Calidad percibida brinda | 5
consumiendo el rinda la empresa:
producto o servicio Beneficios Mayor lealtad de | ¢Considera que el restaurante ha mejorado el servicio que

ofrecido y no solo

los consumidores

brinda con la finalidad de fidelizarlo?
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eso, que
recomienden a otros
clientes.

Mayor , . .
i ¢Considera que el restaurante incrementa sus ventas cuando
rentabilidad y : i o
brinda referencias positivas sobre el restaurante?
ventas
Mas ventas ¢Considera que por la calidad de los alimentos regresa a
individuales restaurant?

Disposicion para

¢Usted esta dispuesto a esperar para ser atendido por el

comprar personal del restaurante?
Clientes ¢Usted ha recomendado el restaurante a sus parientes,
indirectos amigos y vecinos?

Menores gastos

¢Considera que la empresa brinda publicidad y promocion
por medio el Facebook para disminuir gastos?

Aceptacion y
confianza

¢ El restaurante genera confianza y satisfaccion por la calidad
de los alimentos al momento de servir?

Mejor imagen

¢Conoce si la empresa a implementado estandares de calidad
para mejorar la imagen de su marca?

Sobresalir entre
la competencia:

¢La empresa cumple con todas sus expectativas sobre los
alimentos y es mejor gque la competencia?

Mejor clima de
trabajo

¢El personal del restaurante brinda una apariencia adecuada,
pulcra y trabajo en equipo?
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Definicion

Variable Conceptual Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Para, Gogo (2017) Trato ¢ Esté de acuerdo con la empatia al recibir atencion
) ) 1 i ?
explica que “un personalizado | personalizada*
b_uen S?rv'c'o aI_ Ofrecer una ¢El personal brind6 un servicio eficiente, amable,
Cliente tiene que ir atencion amable | cordial, paciente y esta motivado?
encaminado a : : : :
mejorar la Buena actitud y | ¢Los trabajadores del restaurante siempre tienen
experiencia que presencia actitudes transparentes?
viven los clientes ¢El personal del restaurante ofrece una buena
cada vez que se Técnicas Escuchar mejor [ comunicacion a través de la forma como escuchan las
; o
> relacionan con una ‘_’et'c'o_nes' i :
@ empresa. Por tanto, Dar una solucion (,Con_s!dera que la empresa encontrd alternatlva_s de
g. en un primer solucion a los problemas presentados por los clientes?
S : - - —
5 momento las Explicacion {,EI pe(sonal le brmda} la informacién correcta sobre los
o empresas deben ingredientes de los alimentos?
= concentrar sus Empatizar ¢El personal tiene empatia en atencion al cliente?
% esfuerzos en ¢El personal de atencion al cliente muestra paciencia al

conocer las
necesidades,
expectativas y
percepciones que
tienen sus clientes
antes, durante y
después de la
compra de su
producto o la

Interrogacion

momento que usted le hace preguntas sobre la variedad
de los alimentos?

Estrategias

Aprovecha la
tecnologia

¢El restaurante cuenta con Wifi para los clientes?

Busca siempre
crear conexién
con el cliente

¢Usted solicita pedidos delivery por medio del correo o
teléfono?

Reduce tiempos

¢Considera que el restaurante con el fin de acortar los
periodos de espera busca procedimientos internos
automatizados?
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utilizacion de su
servicio.

Haz uso de tus
redes sociales

¢El restaurante utiliza sus redes sociales para realizar
encuestas sobre la calidad de los alimentos?

Trasciende ¢ El restaurante tiene una infraestructura innovada y con
innovando un ambiente higiénico saludable?

Apdyate en tus ¢Considera que el personal si conoce de las
empleados normas de higiene y manipulacion de alimentos?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la
encuesta, con esta técnica de recoleccion de datos da lugar a establecer contacto con
las unidades de observacién por medio de los cuestionarios previamente establecidos.
con la que se buscé recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado. Este
instrumento no busca modificar ni controlar el proceso que esta en observacion. Los
datos se obtuvieron a partir de un conjunto de preguntas normalizadas el cual se ha
obtenido de las bases tedricas, dirigidas a la muestra representativa, con el cual se dio

respuesta a los objetivos especificos. (Nifio, 2016)

El recojo de la informacion se realiz6 aplicando como instrumento el
cuestionario, el que consta de 18 preguntas para la variable calidad de servicio y 14
pregunta para la variable atencién al cliente, para las cuales se adoptd una escala de
auto clasificacion de cinco puntos: 5 = Nunca, 4 = Casi Nunca, 3 = A Veces, 2 = Casi

Siempre, 1 = Siempre.
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45. Plan de analisis

Para Jimenez (2018) el andlisis de datos de la investigacion se procedio a
procesar los datos obtenidos en el programa de Microsoft Excel donde se elaboraron
las tablas y para el desarrollo se trabajo la estadistica descriptiva para obtener los
datos de frecuencia, porcentaje, el rango de como se distribuyen los datos de la

muestra.

Ademas dichos cuestionarios antes de su aplicacion han sido validados por
experto, y luego fueron resueltos por los clientes del Restaurant Polleria
GONZALITOS del Distrito de Bellavista, y por los pobladores de la ciudad de
Sullana, luego se pasé por el programa SPSS para saber sobre la fiabilidad de la
investigacion, y fue validado por el estadistico, luego al Microsoft Excel, y con los
resultados se pudieron realizar las conclusiones, culminando asi la recoleccion de

datos, y se dio respuesta a cada objetivo especifico mediante las conclusiones.

Por lo tanto, la presente investigacion proviene de las lineas de
investigacion denominadas: caracterizacion de la gestion de calidad, marketing,
neuromarketing, uso de las TIC, outsoursing, atencion al cliente, benchmarking,
liderazgo, en las MYPE, lineas que han sido asignadas por la escuela de

Administracion y comprenden el campo disciplina: promocién de las MYPE.
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4.6.

Matriz de Consistencia

Matriz 2: Matriz de consistencia

Enunciado del

Bellavista, afio 2018

Titulo Objetivo General Obijetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de
investigacion:
Descriptiva
» | Tipo de
Caracteristi Ccur?nisi s;Jlr;Sas Determinar las Calidad Gl o Dise :
aracteristicas | principe g principales a) Identificar las dimensiones de la calidad de servicio del y Cuantitativa Disefio:
de la Caj“_dad en CIaI’aCtIe_EjIS(thCB.S |e caracteristicas de |Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de S e |No EXpe“mentall’
el as:[tzrn\gic(;ﬁ lea asg?vlic?o ;r;ae la calidad en el | Bellavista, afio 2018 ervicio |corte transversa
cliente del atencion al ateziz\c’glncg ():/I:gnte b) Describir los beneficios de la calidad de servicio del EcorlmJér:Ldizgs?je la
Restaurant cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de : NS
. del Restaurant . ~ investigacion: 01
Polleria Restaurant ; Bellavista, afio 2018
. Polleria MY PE
GONZALITOS Polleria ——————
i GONZALITOS Poblacion: Infinita
del Distrito de | GONZALITOS del Distrito d - . . .
Bellavista. afio | del Distrito de e Dlgtrlto de c) Describir las técnicas de atencion al cI_|enf[e del para_las dos
: . ~ Bellavista, afio | Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de variables.
2018. Bellavista, afio . ~ .
2018. Bellavista, afio 2018 Atencion Muestra: 68
2018? :
al Cliente Personas
d) Identificar las estrategias de atencion al cliente del Técnica: Encuesta
Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Instrumento:

Cuestionario
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4.7. Principios éticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacion, desde la
planificacion y la realizacion hasta la evaluacion del proyecto de investigacion y lo
primero que debes hacer antes de disefiar un estudio es considerar los posibles costos
y beneficios de la investigacion, por lo tanto, en la presente investigacion, segun el
Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica

que los principios éticos que se tendra en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respeto a las personas, y no se obligara a llenar
las encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluiran a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgo su

identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para

evitar dafios, por lo tanto, se utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; se solicitard permiso al propietario del Restaurant Polleria
GONZALITOS del Distrito de Bellavista, para realizar la presente investigacion,
con la finalidad que brinden la informacion adecuada y poder tener conclusiones

especificas de acuerdo a las variables en investigacion.



Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligara, ni
maltratard en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en

investigacion, se tratara de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les tratara con equidad y justicia,
no se realizardn comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipulara ni se cambiara los

datos adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaran los derechos de autor, colocando las citas

bibliogréficas de acuerdo con las Normas APA.



V. Resultados

5.1. Resultado

VARIABLE: Calidad de Servicio

Primer objetivo especifico: Identificar las dimensiones de la calidad de

servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Tabla 1 El restaurante ofrece productos de calidad que cubran las condiciones de

salubridad
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 48 71%
Casi siempre 13 19%
A veces 7 10%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 1. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 1 El
restaurante ofrece productos de calidad que cubran las condiciones de salubridad



Interpretacion:

En consecuencia, la tabla y figura 1 del total de clientes encuestados, el 71%
considerd que el restaurante siempre ofrece productos de calidad que cubran las
condiciones de salubridad, mientras que el 19% indica el restaurante casi siempre
ofrece productos de calidad que cubran las condiciones de salubridad, el 10% indica
que el restaurante a veces ofrece productos de calidad que cubran las condiciones de

salubridad.



Tabla 2 El personal es empatico al momento de atender

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 33 49%
Casi siempre 19 28%
A veces 10 15%
Casi nunca 6 9%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 2. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 2 El
personal es empatico al momento de atender

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 2 del total de clientes encuestados, el 49%
considerd que el personal siempre es empatico al momento de atender, mientras que
el 28% indica que el personal casi siempre es empético al momento de atender, el
15% indica que el personal a veces es empatico al momento de atender, el 9% del

personal casi nunca es empatico al momento de atender.



Tabla 3 La cajera brinda confianza al momento que realiza los pagos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 60%
Casi siempre 4 6%
A veces 7 10%
Casi nunca 16 24%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 3. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 3 La cajera
brinda confianza al momento que realiza los pagos

Interpretacion:
En consecuencia, la tabla y figura 3 del total de clientes encuestados, el 60%

considerd que la cajera siempre brinda confianza al momento que realiza los pagos,
mientras que el 24% indica que la cajera casi nunca brinda confianza al momento que
realiza los pagos, el 10% que la cajera casi siempre brinda confianza al momento que
realiza los pagos, el 6% la cajera a veces brinda confianza al momento que realiza los

pagos.

&3



Tabla 4 Usted esta conforme con la precision con la que el producto cumple con
los estandares especificados

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 16%
Casi siempre 53 78%
A veces 4 6%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 4. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 4 Usted esta
conforme con la precisién con la que el producto cumple con los estandares
especificados

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 4 del total de clientes encuestados, que el 78%
considerd que casi siempre esta conforme con la precision con la que el producto
cumple con los estandares especificados, mientras que el 16% indica que siempre esta
conforme con la precision con la que el producto cumple con los estandares
especificados, el 6% indica que a veces estd conforme con la precision con la que el

producto cumple con los estandares especificados.



Tabla 5 El personal muestra un sincero interés en solucionar problemas en un
tiempo prometido al cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 68%
Casi siempre 2 3%
A veces 20 29%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 5. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 5 El
personal muestra un sincero interés en solucionar problemas en un tiempo
prometido al cliente

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 5 del total de clientes encuestados, el 68%

considerd que el personal siempre muestra un sincero interés en solucionar problemas
en un tiempo prometido al cliente, mientras que el 29% del personal a veces muestra
un sincero interés en solucionar problemas en un tiempo prometido al cliente, el 3%
del personal casi siempre muestra un sincero interés en solucionar problemas en un

tiempo prometido al cliente.



Tabla 6 La fortaleza de la empresa es la presentacion y elaboracion de bebidas y

alimentos
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 10 15%
Casi siempre 3 4%
A veces 37 54%
Casi nunca 18 26%
Nunca 0 0%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 6. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 6 La
fortaleza de la empresa es la presentacion y elaboracion de bebidas y alimentos

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 6 del total de clientes encuestados, el 54%

considerd que la fortaleza de la empresa a veces es la presentacion y elaboracion de
bebidas y alimentos, mientras que el 26% la fortaleza de la empresa casi nunca es la
presentacion y elaboracién de bebidas y alimentos, el 15% la fortaleza de la empresa
siempre es la presentacion y elaboracion de bebidas y alimentos, el 4% la fortaleza

de la empresa casi siempre es la presentacion y elaboracion de bebidas y alimentos.



Tabla 7 El restaurante brinda productos Unicos y los deleita con la calidad de su

producto
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 10 15%
Casi siempre 54 79%
A veces 4 6%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 7. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 7 El
restaurante brinda productos Unicos y los deleita con la calidad de su producto

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 7 del total de clientes encuestados, el 79%

considerd que el restaurante casi siempre brinda productos Unicos y los deleita con
la calidad de su producto, mientras que el 15% indica el restaurante siempre brinda
productos Unicos y los deleita con la calidad de su producto, el 6% indica el

restaurante a veces brinda productos unicos y los deleita con la calidad de su producto.



Tabla 8 usted esta satisfecho con los productos y servicios que brinda la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75%
Casi siempre 2 3%
A veces 3 4%
Casi nunca 12 18%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 8. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 8 usted esta
satisfecho con los productos y servicios que brinda la empresa.

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 8 del total de clientes encuestados, el 75%
considerd que siempre esté satisfecho con los productos y servicios que brinda la
empresa, mientras que el 18% casi nunca esta satisfecho con los productos y servicios
que brinda la empresa, el 4% a veces esta satisfecho con los productos y servicios que
brinda la empresa, el 3% casi siempre esta satisfecho con los productos y servicios

que brinda la empresa.



Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad de

servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Tabla 9 Considera que el restaurante ha mejorado el servicio que brinda con la
finalidad de fidelizarlo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 13 19%
Casi siempre 2 3%
A veces 53 78%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 9. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 9
Considera que el restaurante ha mejorado el servicio que brinda con la finalidad
de fidelizarlo.

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 9 del total de clientes encuestados, el 78%

considerd que el restaurante a veces ha mejorado el servicio que brinda con la
finalidad de fidelizarlo, mientras que el 19% considera que el restaurante siempre ha
mejorado el servicio que brinda con la finalidad de fidelizarlo, el 3% considera que

el restaurante casi siempre ha mejorado el servicio.



Tabla 10 Considera que el restaurante incrementa sus ventas cuando brinda
referencias positivas sobre el restaurante

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 68%
Casi siempre 2 3%
A veces 14 21%
Casi nunca 6 9%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 10. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 10
Considera que el restaurante incrementa sus ventas cuando brinda referencias
positivas sobre el restaurante.

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 10 del total de clientes encuestados, el 68%

considerd que el restaurante siempre incrementa sus ventas cuando brinda referencias
positivas sobre el restaurante, mientras que el 21% indica que el restaurante a veces
incrementa sus ventas cuando brinda referencias positivas sobre el restaurante, el 9%
indica que el restaurante casi nunca incrementa sus ventas cuando brinda referencias
positivas sobre el restaurante, el 3% considera que el restaurante casi siempre

incrementa sus ventas cuando brinda referencias positivas sobre el restaurante.



Tabla 11 Considera que por la calidad de los alimentos regresa a restaurant

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
Casi siempre 48 70%
A veces 8 12%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 11. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 11
Considera que por la calidad de los alimentos regresa a restaurant

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 11 del total de clientes encuestados, el 70%

considerd que por la calidad de los alimentos casi siempre regresa a restaurant,
mientras que el 18% indica que por la calidad de los alimentos siempre regresa a

restaurant, 12% indica que por la calidad de los alimentos a veces regresa a restaurant.



Tabla 12 Usted esté dispuesto a esperar para ser atendido por el personal del

restaurante
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 12 18%
Casi siempre 14 21%
A veces 35 51%
Casi nunca 7 10%
Nunca 0 0%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador

35
30
25

0nos

U /0 (_/
-~ Nunca

20 - 10% ’C .
15 - /”; asi nunca

" Aveces

10 2y
5 g Casi siempre
Siempre
0 P

Figura 12. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 12 Usted
esta dispuesto a esperar para ser atendido por el personal del restaurante.

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 12 y del total de clientes encuestados, el 51%

considerd que a veces esta dispuesto a esperar para ser atendido por el personal del
restaurante, mientras que el 21% indica que casi siempre esta dispuesto a esperar para
ser atendido por el personal del restaurante, 18% indica que siempre esta dispuesto a
esperar para ser atendido por el personal del restaurante, 10% casi nunca esta

dispuesto a esperar para ser atendido por el personal del restaurante.



Tabla 13 Usted ha recomendado el restaurante a sus parientes, amigos y vecinos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 68%
Casi siempre 14 21%
A veces 3 4%
Casi nunca 5 7%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 13. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 13 Usted
ha recomendado el restaurante a sus parientes, amigos y vecinos.

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 13 del total de clientes encuestados, el 68%

considerd que siempre ha recomendado el restaurante a sus parientes, amigos y
vecinos, mientras que el 21% indica que casi siempre ha recomendado el restaurante
a sus parientes, amigos y vecinos, el 7% casi nunca ha recomendado el restaurante a
sus parientes, amigos y vecinos, el 4% a veces ha recomendado el restaurante a sus

parientes, amigos Yy vecinos.



Tabla 14 Considera que la empresa brinda publicidad y promocion por medio el
Facebook para disminuir gastos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 52 76%
Casi siempre 12 18%
A veces 4 6%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador

ey
ey
S s
60 P P . # ,."'//
50 // - -
40 g -~ 0 0% -
30 - 0%..-// .Nunca
) - Casi nunca
20 . /"/ A veces
10 2./ Casi siempre
- ' Siempre

1 2

Figura 14. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 14
Considera que la empresa brinda publicidad y promocion por medio el Facebook
para disminuir gastos.

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 14 del total de los clientes encuestados, el 76%
considerd que la empresa siempre brinda publicidad y promocién por medio el
Facebook para disminuir gastos, mientras que el 18% considera que la empresa casi
siempre brinda publicidad y promocién por medio el Facebook para disminuir gastos,
y el 6% indica que la empresa a veces brinda publicidad y promocion por medio el

Facebook para disminuir gastos.



Tabla 15 El restaurante genera confianza y satisfaccion por la calidad de los
alimentos al momento de servir

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 59%
Casi siempre 18 26%
A veces 10 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 15. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 15 El
restaurante genera confianza y satisfaccion por la calidad de los alimentos al
momento de servir

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 15 del total de los clientes encuestados, el 59%
considerd que el restaurante siempre genera confianza y satisfaccion por la calidad
de los alimentos al momento de servir, mientras que el 26% indica que el restaurante
casi siempre genera confianza y satisfaccion por la calidad de los alimentos al
momento de servir, y el 15% indica el restaurante a veces genera confianza y

satisfaccion por la calidad de los alimentos al momento de servir.



Tabla 16 Conoce si la empresa a implementado estandares de calidad para

mejorar la imagen de su marca

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75%
Casi siempre 10 15%
A veces 7 10%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 16. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 16 Conoce
si la empresa a implementado estdndares de calidad para mejorar la imagen de su
marca

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 16 del total de los clientes encuestados, el 75%

considerd que la empresa siempre a implementado estandares de calidad para mejorar
la imagen de su marca, mientras que el 15% indica que la empresa casi siempre a
implementado estandares de calidad para mejorar la imagen de su marca, y el 10%
indica que la empresa a veces a implementado estandares de calidad para mejorar la

imagen de su marca.



Tabla 17 La empresa cumple con todas sus expectativas sobre los alimentos y es
mejor que la competencia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 56 82%
Casi siempre 0 0%
A veces 12 18%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 17. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 17 La
empresa cumple con todas sus expectativas sobre los alimentos y es mejor que la
competencia

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 17 del total de los clientes encuestados, el 82%
considerd que la empresa siempre cumple con todas sus expectativas sobre los
alimentos y es mejor que la competencia, mientras que el 18% indica que la empresa
a veces cumple con todas sus expectativas sobre los alimentos y es mejor que la

competencia.



Tabla 18 El personal del restaurante brinda una apariencia adecuada, pulcray
trabajo en equipo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 72%
Casi siempre 6 9%
A veces 13 19%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 18. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 18 El
personal del restaurante brinda una apariencia adecuada, pulcray trabajo en
equipo

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 18 del total de los clientes encuestados, el 72%
considerd que el personal del restaurante siempre brinda una apariencia adecuada,
pulcra y trabajo en equipo, mientras que el 19% indica que el personal del restaurante
a veces brinda una apariencia adecuada, pulcra y trabajo en equipo, y el 9% indica
que el personal del restaurante casi siempre brinda una apariencia adecuada, pulcra

y trabajo en equipo.



Variable: Atencion al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las técnicas de atencién al cliente del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Tabla 19 Esté de acuerdo con la empatia al recibir atencion personalizada

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 46 68%
Casi siempre 4 6%
A veces 0 0%
Casi nunca 18 26%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 19. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 19 Esta de
acuerdo con la empatia al recibir atencion personalizada



Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 19 figura del total de los clientes encuestados,
el 68% considerd que siempre estd de acuerdo con la empatia al recibir atencion
personalizada, mientras que el 26% indica que casi nunca estd de acuerdo con la
empatia al recibir atencion personalizada, y el 6% indica que casi siempre esta de

acuerdo con la empatia al recibir atencion personalizada.



Tabla 20 EI personal brind6 un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y esta

motivado
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 59 87%
Casi siempre 6 9%
A veces 2 3%
Casi nunca 1 1%
Nunca 0 0%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 20. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 20 El
personal brindd un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y esta motivado

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla 20 del total de los clientes encuestados, el 87% considero

que el personal siempre brindd un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y esta
motivado, mientras que el 9% indica que el personal casi siempre brindo un servicio
eficiente, amable, cordial, paciente y estd motivado, asimismo el 3% indica que el
personal a veces brindd un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y esta
motivado, y el 1% indica que el personal casi nunca brind6 un servicio eficiente,

amable, cordial, paciente y esta motivado.



Tabla 21 Los trabajadores del restaurante siempre tienen actitudes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 44 65%
Casi siempre 4 6%
A veces 20 29%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 21. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 21 Los
trabajadores del restaurante siempre tienen actitudes transparentes

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 21 del total de los clientes encuestados, el 65%
considerd que los trabajadores del restaurante siempre tienen actitudes transparentes,
mientras que el 29% indica que Los trabajadores del restaurante a veces tienen
actitudes transparentes, y el 6% indica que los trabajadores del restaurante casi

siempre tienen actitudes transparentes.



Tabla 22 El personal del restaurante ofrece una buena comunicacion a través de
la forma como escuchan las peticiones

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 48 71%
Casi siempre 17 25%
A veces 3 4%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 22. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 El
personal del restaurante ofrece una buena comunicacion a través de la forma
como escuchan las peticiones

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 22 del total de los clientes encuestados, el 71%

considerd que el personal del restaurante siempre ofrece una buena comunicacion a
través de la forma como escuchan las peticiones, mientras que el 25% indica que el
personal del restaurante casi siempre ofrece una buena comunicacion a traves de la
forma como escuchan las peticiones, y el 4% indica que el personal del restaurante a
veces ofrece una buena comunicacion a traveés de la forma como escuchan las

peticiones.



Tabla 23 Considera que la empresa encontré alternativas de solucion a los
problemas presentados por los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 4%
Casi siempre 51 75%
A veces 14 21%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 23. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23
Considera que la empresa encontro alternativas de solucién a los problemas
presentados por los clientes.

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 23 del total de los clientes encuestados, el 50%

consideré que considera que la empresa casi siempre encontrd alternativas de
solucion a los problemas presentados por los clientes, mientras que el 42% considera
que la empresa a veces encontrd alternativas de solucion a los problemas presentados
por los clientes, y el 8% indica que considera que la empresa siempre encontro

alternativas de solucién a los problemas presentados por los clientes.



Tabla 24 El personal le brinda la informacidn correcta sobre los ingredientes de

los alimentos
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 1 1%
Casi siempre 22 32%
A veces 33 49%
Casi nunca 12 18%
Nunca 0 0%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 24. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 El
personal le brinda la informacion correcta sobre los ingredientes de los alimentos

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 24 del total de los clientes encuestados, el 49%

de del personal afirman que el personal a veces le brinda la informacion correcta sobre
los ingredientes de los alimentos, mientras que el 32% indica que el personal casi
siempre le brinda la informacion correcta sobre los ingredientes de los alimentos,
asimismo 18% indica que el personal casi nunca le brinda la informacion correcta
sobre los ingredientes de los alimentos, y el 1% indica que el personal siempre le

brinda la informacion correcta sobre los ingredientes de los alimentos.



Tabla 25 EI personal tiene empatia en atencion al cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41%
Casi siempre 13 19%
A veces 27 40%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 25. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 25 El
personal tiene empatia en atencion al cliente

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla 25 del total de los clientes encuestados, el 41% considerd

que el personal siempre tiene empatia en atencion al cliente, mientras que el 40%
indica que el personal a veces tiene empatia en atencion al cliente, asimismo el 19%

indica que el personal casi siempre tiene empatia en atencién al cliente.



Tabla 26 EIl personal de atencion al cliente muestra paciencia al momento que
usted le hace preguntas sobre la variedad de los alimentos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 13 19%
Casi siempre 45 66%
A veces 10 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 26. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 El
personal de atencidn al cliente muestra paciencia al momento que usted le hace
preguntas sobre la variedad de los alimentos

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 26 del total de los clientes encuestados, el 66%
considerd que el personal de atencién al cliente siempre muestra paciencia al
momento que usted le hace preguntas sobre la variedad de los alimentos, mientras
que el 19% indica que el personal de atencion al cliente casi siempre muestra
paciencia al momento que usted le hace preguntas sobre la variedad de los alimentos,

y el 15% indica que el personal de atencion al cliente a veces muestra paciencia.



Cuarto objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al cliente

del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Tabla 27 El restaurante cuenta con Wifi para los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 60%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 27 40%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 27. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 27 El
restaurante cuenta con Wifi para los clientes

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 27 del total de los clientes encuestados, el 60%

considerd que el restaurante siempre cuenta con Wifi para los clientes, mientras que

el 40% indica que el restaurante casi nunca cuenta con Wifi para los clientes.



Tabla 28 Usted solicita pedidos delivery por medio del correo o

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 16%
Casi siempre 36 53%
A veces 4 6%
Casi nunca 0 0%
Nunca 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 28. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 28 Usted
solicita pedidos delivery por medio del correo o teléfono

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 28 del total de los clientes encuestados, el 53%

considerd que casi siempre solicita pedidos delivery por medio del correo o teléfono,
mientras que el 25% considera que nunca solicita pedidos delivery por medio del
correo o teléfono, asimismo, el 16% indica que considera que siempre solicita pedidos
delivery por medio del correo o teléfono, y el 6% indica que considera que a veces

solicita pedidos delivery por medio del correo o teléfono.



Tabla 29 Considera que el restaurante con el fin de acortar los periodos de
espera busca procedimientos internos automatizados

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 12%
Casi siempre 40 59%
A veces 20 29%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 29. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 29
Considera que el restaurante con el fin de acortar los periodos de espera busca
procedimientos internos automatizados

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 29 del total de los clientes encuestados, el 59%

considera que el restaurante con el fin de acortar los periodos de espera casi siempre
busca procedimientos internos automatizados, mientras que el 29% indica que
considera que el restaurante con el fin de acortar los periodos de espera a veces busca
procedimientos internos automatizados, asimismo 12% indica que considera que el

restaurante con el fin de acortar los periodos de espera siempre busca procedimientos



Tabla 30 El restaurante utiliza sus redes sociales para realizar encuestas sobre la
calidad de los alimentos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 15%
Casi siempre 35 51%
A veces 6 9%
Casi nunca 17 25%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 30. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 30 El
restaurante utiliza sus redes sociales para realizar encuestas sobre la calidad de
los alimentos

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla 30 del total de los clientes encuestados, el 51% considerd

que el restaurante casi siempre utiliza sus redes sociales para realizar encuestas sobre
la calidad de los alimentos, mientras que el 25% indica que el restaurante casi hunca
utiliza sus redes sociales para realizar encuestas sobre la calidad de los alimentos,
asimismo el 15% indica que el restaurante siempre utiliza sus redes sociales para

realizar encuestas sobre la calidad de los alimentos, y el 9% a veces.



Tabla 31 El restaurante tiene una infraestructura innovada y con un ambiente
higiénico saludable

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 15%
Casi siempre 6 9%
A veces 52 76%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 31. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 31 El
restaurante tiene una infraestructura innovada y con un ambiente higiénico
saludable

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 31 del total de los clientes encuestados, el 76%
considero que el restaurante a veces tiene una infraestructura innovada y con un
ambiente higienico saludable, mientras que el 15% indica que el restaurante siempre
tiene una infraestructura innovada y con un ambiente higiénico saludable, y el 9%
indica que el restaurante casi siempre tiene una infraestructura innovada y con un

ambiente higiénico saludable.



Tabla 32 Considera que el personal si conoce de las normas de higiene y
manipulacion de alimentos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 47 69%
Casi siempre 2 3%
A veces 0 0%
Casi nunca 19 28%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 32. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 32
Considera que el personal si conoce de las normas de higiene y manipulacion de
alimentos

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 32 del total de los clientes encuestados, el 69%

considerd que el personal siempre conoce de las normas de higiene y manipulacién
de alimentos, mientras que el 28% indica que el personal casi nunca conoce de las
normas de higiene y manipulacion de alimentos, y el 3% indica que el personal casi

siempre conoce de las normas de higiene y manipulacion de alimentos.



5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Calidad de Servicio

Primer objetivo especifico: Identificar las dimensiones de la calidad de

servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, la tabla y figura 1 del total de clientes encuestados, el 71%
considerd que el restaurante siempre ofrece productos de calidad que cubran las
condiciones de salubridad. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera
que el restaurante siempre ofrece productos de calidad que cubran las condiciones de
salubridad, el cual habla muy bien del restaurante, de tal manera estos resultados
coincide con (Arcila, 2017) en su trabajo de investigacién denominada Evaluacion
de la calidad del servicio del restaurante chifa Jhensper de Nuevo Chimbote,
utilizando estandares derivados de las Buenas Practicas, 2017, quien concluyé que
ofrecer productos de calidad que cubran las condiciones de salubridad, por otro lado
(Viloria, 2015) menciona que el desempefio suele ser una fuente de discordia entre
los clientes y los proveedores, en particular cuando las entregas no estan
adecuadamente definidas dentro de las especificaciones. ElI desempefio de un
producto a menudo influye en la rentabilidad o reputacion del usuario final. Como
tal, muchos contratos o especificaciones incluyen dafios relacionados con el
desempefio inadecuado. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Identificar las dimensiones de la calidad de servicio del Restaurant

Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.



En consecuencia, en la tabla y figura 2 del total de clientes encuestados, el 49%
considerd que el personal siempre es empatico al momento de atender. Donde la
mayoria de los clientes encuestados considera que el personal siempre es empatico
al momento de atender, y atiende de la mejora manera, de tal manera estos resultados
discrepa con (Ccuno, 2019) en su trabajo de investigacion denominada La gestion de
calidad con el enfoque en atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Putina afio 2019, quien concluy6 que las caracteristicas de
la empatia en la atencion al cliente; ademas estos resultados coincide con (Prieto,
2015) explica que Aunque esta dimension pueda parecer obvia, las especificaciones
de desempefio rara vez definen las caracteristicas requeridas en un producto. Por lo
tanto, es importante que los proveedores que disefian productos o servicios a partir de
especificaciones de desempefio estén familiarizados con la utilizacion de dicho
producto y mantengan estrechas relaciones con los usuarios finales. Por tal motivo,
estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las dimensiones de
la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de

Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, la tabla y figura 3 del total de clientes encuestados, el 60%
considero que la cajera siempre brinda confianza al momento que realiza los pagos.
Donde la mayoria de clientes considera que la cajera siempre brinda confianza al
momento que realiza los pagos, y hasta el momento no ha tenido inconvenientes, de

tal manera, estos resultados coincide con (Lopez, 2018) en su trabajo de investigacion



denominado Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, quien concluy6 que los equipos y la confiabilidad
de parte del personal, ademas coincide con (Tobar, 2018) quien concluyé que la
fiabilidad puede estar estrechamente relacionada con el desempefio. Las
especificaciones de un producto pueden definir los pardmetros de tiempo de actividad
0 la tasa aceptable de fallas. La fiabilidad es un importante contribuidor de la imagen
de la marca o la empresa y también es considerada una de las dimensiones
fundamentales de la calidad por la mayoria de los usuarios finales. Por tal motivo,
estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las dimensiones de
la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de

Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 4 del total de clientes encuestados, que el 78%
considerd que casi siempre esta conforme con la precision con la que el producto
cumple con los estandares especificados. Donde la mayoria de los clientes
encuestados considera que casi siempre esta conforme con la precision con la que el
producto cumple con los estandares especificados, y por eso regresa al restaurante, de
tal manera, estos resultados coincide con (Prieto, 2015) quien concluy6 que La
conformidad es la precision con la que el producto o servicio cumple con los
estandares especificados. Esta dimension es la regla que tantos disefiadores adoran
romper. Es aceptable romper estas pautas con el estilo o el patrén de interaccion, pero
solo si hay una buena razén para hacerlo. Si nadie desafiara las normas, el disefio no
progresaria. Si nadie las siguiera, los usuarios serian arrojados a un confuso caos de

la interfaz. Existen para ello normas de la gestion de calidad, como la ISO 9000. Por



tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
dimensiones de la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del

Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 5 del total de clientes encuestados, el 68%
considerd que el personal siempre muestra un sincero interés en solucionar problemas
en un tiempo prometido al cliente. Donde la mayoria de los clientes encuestados
considera que el personal siempre muestra un sincero interés en solucionar problemas
en un tiempo prometido al cliente, ya que de ellos depende de su existencia y
permanencia en el mercado, de tal manera estos resultados discrepa con (Rumichi,
2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la calidad del servicio
y atencidn al cliente del restaurant cebicheria los 7 mares del distrito de el Alto, afio
2018, expresa que muestra un sincero interés en solucionar problemas en un tiempo
prometido al cliente; por otro lado (Tobar, 2018) menciona que la durabilidad mide
la duracién de la vida de un producto. Cuando el producto puede repararse, la
estimacion de la durabilidad es mas complicada. El articulo se usara hasta que ya
no sea economico operarlo. Esto sucede cuando la tasa de reparacion y los costes
asociados aumentan significativamente. Por tal motivo, estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las dimensiones de la calidad de

servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.



En consecuencia, en la tabla y figura 6 del total de clientes encuestados, el 54%
considerd que la fortaleza de la empresa a veces es la presentacion y elaboracion de
bebidas y alimentos. Donde la mayoria de clientes considera que la fortaleza de la
empresa a veces es la presentacion y elaboracion de bebidas y alimentos, pero que
algunas veces le falta colocar detalles para que el plato se vea innovador, de tal manera
estos resultados discrepan con (Villalba, 2016) en su trabajo de investigacion
denominada Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente en Azuca Beach,
Aazuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora, expresa que las debilidades
detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacién y elaboracién de
bebidas; sin embargo coincide con (Viloria, 2015) quien concluyé que la capacidad
de servicio es la velocidad con la que el producto puede volver a ponerse en servicio
(repararse) cuando se descompone, asi como la competencia y el comportamiento del
técnico. La asistencia de los técnicos y las garantias que ofrecen algunas empresas
pueden afectar a la decision del cliente, que optard por una marca diferente u otra.
Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
dimensiones de la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del

Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 7 del total de clientes encuestados, el 79%
considerd que el restaurante casi siempre brinda productos Unicos y los deleita con
la calidad de su producto. Donde casi el total de los clientes encuestados considera
que el restaurante casi siempre brinda productos unicos y los deleita con la calidad de
su producto, y estan satisfechos, ya que el restaurante cumple con sus expectativas, de

tal manera, estos resultados coincide con (Prieto, 2015) quien concluyo que La



estética es la dimension subjetiva que indica el tipo de respuesta que un usuario tiene
a un producto. Representa la preferencia personal del individuo por un determinado
producto o servicio. Claramente, la estética es importante para proporcionar una
experiencia Unica y deleitar a los usuarios, pero debe sopesarse con las otras
dimensiones para evaluar adecuadamente las compensaciones. Los disefiadores
visuales son clave para retener a los usuarios en un producto exitoso. Aunque
subjetivo, si la estética de un producto no parece moderna, podria indicar que otros
aspectos tampoco se estan mejorando. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Identificar las dimensiones de la calidad de servicio del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 8 del total de clientes encuestados, el 75%
considerd que siempre esta satisfecho con los productos y servicios que brinda la
empresa. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que siempre esta
satisfecho con los productos y servicios que brinda la empresa, y en su mayoria de
veces no ha tenido inconvenientes, de tal manera, estos resultados discrepan con
(Jireh del Cid, 2018) en su trabajo de investigacion denominado Calidad de los
servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la
cabecera del departamento de Zacapa, quien concluy6 que los clientes perciben la
calidad de los servicios como buenos o aceptables; por otro lado (Tobar, 2018)
considera que en calidad percibida es la calidad atribuida a un bien o servicio basado
en medidas indirectas. Esta dimension va de la mano con la marca. No importa como
de eficiente sea su producto, nadie lo tocara si no lo consideran bueno. La apariencia

y la reputacion de la marca tienen mucho peso en el espacio digital, ya que los



productos a menudo son impulsados por referencias y descubrimientos organicos. Por
tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
dimensiones de la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del

Distrito de Bellavista, afio 2018.

Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad de

servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 9 del total de clientes encuestados, el 78%
considerd que el restaurante a veces ha mejorado el servicio que brinda con la
finalidad de fidelizarlo. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que
el restaurante a veces ha mejorado el servicio que brinda con la finalidad de
fidelizarlo, y que ellos siempre regresan y recomiendan el restaurante por todo los
beneficios que reciben de parte el personal del restaurante, de tal manera, estos
resultados coinciden con (Orejuela, 2017) en su trabajo de investigacion denominado
Analisis de los niveles de calidad de atencion al cliente y su incidencia en la
satisfaccion de los turistas extranjeros, usuarios de los restaurantes de la calle Charles
Binford, en Santa Cruz - Galapagos, quien concluyé que la mejor forma de lograr la
fidelidad es brindandoles un servicio superior; y también coincide con (Ruiz &
Garcia, 2018) quien concluy6 que Los usuarios que han tenido la experiencia de
recibir un excelente trato durante la atencién al cliente que brinda la empresa, suelen
quedar satisfechos, con una alta probabilidad de volver a consumir y recomendar los

productos o servicios a otras personas, destacando que sus expectativas sobre la



empresa han sido superadas. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del Restaurant Polleria

GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 10 del total de clientes encuestados, el 68%
considerd que el restaurante siempre incrementa sus ventas cuando brinda referencias
positivas sobre el restaurante. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera
que el restaurante siempre incrementa sus ventas cuando brinda referencias positivas
sobre el restaurante, es como hacer publicidad sin costo alguno, de tal manera, estos
resultados discrepan con (Carbo, 2015) en su trabajo de investigacion denominado
Analisis para la mejora de la calidad del servicio del restaurante la casa blanca de la
comuna montafiita provincia de santa elena afio 2015, quien concluyd que analizé la
atencion al cliente en el Restaurante La Casa Blanca de la Comuna Montafiita,
corroborandose que puede incrementar el indicador de la calidad del servicio. Por
otra parte (lzaguirre, 2019) menciona que Los clientes satisfechos vuelven a consumir
y recomendar los productos cuando alcanzan y superan sus expectativas, y a su vez
tuvieron una atencion a la cliente alta. De tal manera, estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 11 del total de clientes encuestados, el 70%
considerd que por la calidad de los alimentos casi siempre regresa a restaurante.

Donde la mayoria de los clientes encuestados considera por la calidad de los



alimentos casi siempre regresa a restaurante, y que también han regresado por la
calidad de servicio que recibio de parte del personal. Estos resultados discrepan con
(Brenis, 2018) en su trabajo de investigacion denominada Evaluacion de la calidad
del servicio del restaurante Restobar George puerto Eten - Chiclayo - Lambayeque,
utilizando estandares derivados de las buenas practicas, 2018, quien concluyo que las
buenas practicas en cuanto a la gestion medioambiental, de los 24 estandares
evaluados el restaurante Restobar George de Chiclayo cumple con el 54,0% (13) y
no cumple con un 46,0%; sin embargo, coincide con (Ramén & Pinto, 2014) se refiere
un para poder fijar precios mas altos que la competencia, es necesario ofrecer servicios
y productos de alta calidad, de esta manera el cliente se fijara mas en el producto,
dando por hecho que el precio bien vale la pena. Cualquier valor agregado incrementa
la rentabilidad del producto y una buena atencion al cliente interviene directamente
en el precio final del producto. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del Restaurant

Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 12 y del total de clientes encuestados, el 51%
considerd que a veces esta dispuesto a esperar para ser atendido por el personal del
restaurante. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que a veces esta
dispuesto a esperar para ser atendido por el personal del restaurante, por la calidad
del producto y porque se siente comodo en el local, de tal manera estos resultados
discrepan con (Mendoza, 2018) en su trabajo de investigacion titulada
Competitividad y calidad del servicio en las Mype rubro restaurantes de la ciudad de

Paita, afio 2018, quien concluyé que el 91.54% de las MYPE manejan un adecuado



tiempo para atender a sus clientes. Por otra parte, coincidencia con (Ruiz & Garcia,
2018) quien concluyé que Todo valor agregado incrementa la rentabilidad del
producto y una buena atencion al cliente influye directamente en el precio final del
producto. En muchos mercados hay una marca suprema (el estandar de oro). Justo
debajo de las marcas supremas se encuentran las marcas de lujo. De tal manera, estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad
de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio

2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 13 del total de clientes encuestados, el 68%
considerd que siempre ha recomendado el restaurante a sus parientes, amigos y
vecinos. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que siempre ha
recomendado el restaurante a sus parientes, amigos y vecinos, por la calidad de los
alimentos y por el buen trato recibido, de tal manera, estos resultados tiene
coincidencia con (Valdiviezo, 2018) en su trabajo de investigacion titulada
Caracterizacion de la competitividad y calidad de atencion al cliente en las mype
rubro restaurantes de la urb. Santa Ana - Piura afio 2018, quien concluyé que al nivel
de calidad de atencidn al cliente, con respecto a la atencion del cliente se encontrd
que los clientes en su mayoria consideran que son tratados con amabilidad; y tiene
coincidencia con (lzaguirre, 2019) considera que Los clientes que reciben una
excelente atencion al cliente y que se sienten satisfechos, suelen comprar mas de los
mismos productos y servicios, dando por resultado un alto nivel de ventas
individuales por cada usuario, y generando asi mas trafico comercial. De tal manera

estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios de la



calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista,

afo 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 14 del total de los clientes encuestados, el 76%
considerd que la empresa siempre brinda publicidad y promocién por medio el
Facebook para disminuir gastos. Donde la mayoria del personal encuestados
considera que la empresa siempre brinda publicidad y promocién por medio el
Facebook para disminuir gastos, ya que es un medio de publicidad sin costo y donde
encuentra mayor clientela, de tal manera, estos resultados coinciden con (lzaguirre,
2019), quien concluy6 que Los gastos exorbitantes en actividades de publicidad y
promocion de ventas que realizan cada afio las empresas, en muchas ocasiones son
causados por la poca calidad que ofrecen las compafiias al momento de ofrecer la
atencion al cliente, esto lo hacen para reponer los clientes que pierden continuamente.
Ante ello, es necesario que los negocios se enfoquen mas en atender las necesidades
de los consumidores. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del Restaurant Polleria

GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 15 del total de los clientes encuestados, el 59%
considerd que el restaurante siempre genera confianza y satisfaccion por la calidad
de los alimentos al momento de servir. Donde la mayoria del personal encuestados
considera que el restaurante siempre genera confianza y satisfaccion por la calidad de

los alimentos al momento de servir, por la calidad de los alimentos ya que en



ningin momento encontré en mal estado, de tal manera estos resultados tienen
coinciden con (Chumacero (2019) en su tesis de investigacion denominada La
gestion de calidad y la atencion al cliente de los restaurantes del distrito Pacaipampa,
afio 2019, quien concluyo que el 100% de los productos dan beneficio a la empresa,
ya que generan confianza y satisfaccion del cliente; y tiene coincidencia con (Ruiz &
Garcia, 2018) indica que Si las empresas realizan una buena gestion de servicio al
cliente, los indices de aceptacién y confianza de los consumidores se incrementaran,
reduciendo de forma significativa las quejas y reclamaciones que puedan presentarse,
lo que implica menos recursos dedicados posteriores a la venta del servicio. De tal
manera, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios
de la calidad de servicio del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de

Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 16 del total de los clientes encuestados, el 75%
considerd que la empresa siempre a implementado estandares de calidad para mejorar
la imagen de su marca. Donde la mayoria del personal encuestados considera que la
empresa siempre a implementado estandares de calidad para mejorar la imagen de su
marca, ya que desde que ha ido por primera vez, el restaurante a mejorado e innovado
su local, de tal manera, estos resultados coincide con (Arcila, 2017) en su trabajo de
investigacion denominada Evaluacion de la calidad del servicio del restaurante chifa
Jhensper de Nuevo Chimbote, utilizando estandares derivados de las Buenas
Practicas, 2017, quien concluyd que también significara una mejor imagen para la
empresa y también ahorro; ademas contrasta con (lIzaguirre, 2019) menciona que Es

una consecuencia directa de la buena atencion al cliente, implica menos recursos



dedicados posteriores a la venta del servicio. De tal manera, estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 17 del total de los clientes encuestados, el 82%
considerd que la empresa siempre cumple con todas sus expectativas sobre los
alimentos y es mejor que la competencia. Donde la mayoria del personal encuestados
considera que la empresa siempre cumple con todas sus expectativas sobre los
alimentos y es mejor que la competencia, ya que nunca le han servido alimentos en
mal estado o con algun cabello u otro tipo de objeto dafiino para la salud, de tal
manera, estos resultados coinciden con (lzaguirre, 2019) quien concluyé que Para
resaltar entre la competencia, es necesario que las empresas trabajen fuertemente para
mantener una estrecha relacion con el cliente, esto se logra ofreciendo productos de
calidad que cubran las demandas y necesidades de los clientes. Aunque sean
productos y servicios similares a los de los competidores, los clientes los perciben
como diferentes e, incluso, como unicos. De tal manera, estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 18 del total de los clientes encuestados, el 72%
considero que el personal del restaurante siempre brinda una apariencia adecuada,
pulcra y trabajo en equipo. Donde la mayoria del personal encuestados considera que

el personal del restaurante siempre brinda una apariencia adecuada, pulcra y trabajo



en equipo, ya que siempre utilizan su uniforme limpio y se nota que trabajan en
comun acuerdo, de tal manera, estos resultados discrepan con (Lopez, 2018) en su
trabajo de investigacion denominado Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, quien concluyo6 que el
49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal de servicio del
restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra; y estos resultados tienen
coincidencia con (Ruiz & Garcia, 2018) quien concluyd que explica que en una
empresa donde el clima es favorable para los empleados, sin duda proyectaran una
imagen de concordia y confianza, que invita a los clientes a tener tratos con el
negocio. De igual manera si hay menor rotacion del personal, se genera un orgullo de
pertenecer a la organizacion. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los beneficios de la calidad de servicio del Restaurant Polleria

GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Variable: Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las técnicas de atencién al cliente del

Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 19 figura del total de los clientes encuestados,
el 68% considerd que siempre estd de acuerdo con la empatia al recibir atencion
personalizada. Donde la mayoria del personal encuestados considera que siempre esta
de acuerdo con la empatia al recibir atencion personalizada, cada vez que asisti6 al

locas, de tal manera estos resultados tienen coincidencia con (Rumichi, 2019) en



su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la calidad del servicio y
atencion al cliente del restaurant cebicheria los 7 mares del distrito de el Alto, afio
2018, quien concluyé que el 54.4% esta de acuerdo con la empatia al recibir atencion
personalizada; ademas tiene coincidencia con (Garcia, 2011) quien concluyo que
Cuando visitas la casa de una persona has sentido la diferencia entre ser recibido como
un extrafio y como alguien de confianza Ser bienvenido como en casa sera siempre
de nuestro agrado y lo mismo ocurre en cualquier otro sitio. Por tal motivo, estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las técnicas de atencion al

cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla 20 del total de los clientes encuestados, el 87% considerd
que el personal siempre brindé un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y esta
motivado. Donde la mayoria del personal encuestados considera que siempre brindd
un servicio eficiente, amable, cordial, paciente y esta motivado, y que el personal es
muy eficiente haciendo su trabajo, de tal manera estos resultados tienen coincidencia
con (Campos, 2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacién de
la gestion de calidad y la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018, quien concluy6 que el
personal brindd un servicio eficiente y esta motivado, ademas es amable, cordial,
paciente; ademas tiene coincidencia con (Campbell, 2015) define que transmitir
felicidad Una técnica poderosa para hacer sentir bien a las personas es hacer que el
cliente se sienta a gusto, escuchandolo de manera respetuosa, con interés y gran

entusiasmo. Transmite un sentimiento de felicidad en la sonrisa, voz y mirada, en



tanto que estas acciones a su vez crearan reacciones iguales. Por tal motivo, estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las técnicas de atencion al

cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 21 del total de los clientes encuestados, el 65%
considerd que los trabajadores del restaurante siempre tienen actitudes transparentes.
Donde la mayoria del personal encuestados considera que los trabajadores del
restaurante siempre tienen actitudes transparentes, y no estan con rodeos al momento
de brindar el menu del dia, de tal manera, estos resultados tienen coincidencia con
(Chumacero, 2019) en su tesis de investigacion denominada La gestion de calidad y
la atencion al cliente de los restaurantes del distrito Pacaipampa, afio 2019, quien
concluyo6 que el cumplimiento y la transparencia, cumplen con atender lo requerido
por el consumidor y los trabajadores del restaurante siempre tienen actitudes
transparentes; ademas tienen coincidencia con (Alcaide, 2015) menciona que utilizar
el lenguaje corporal Mantener una buena postura corporal ayuda en cualquier reunion.
Cuidar la presentacion es importante, pero lo es mas si adoptas buenos gestos. Un
buen animo también se expresa con los movimientos corporales, y proyectarse
como un buen oyente requiere de buenas actitudes que se transmiten, por ejemplo, con
el contacto visual, afirmar con la cabeza o con las manos. Por tal motivo, estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las técnicas de atencion al

cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.



En consecuencia, en la tabla y figura 22 del total de los clientes encuestados, el 71%
considerd que el personal del restaurante siempre ofrece una buena comunicacion a
través de la forma como escuchan las peticiones. Donde la mayoria del personal
encuestados considera que el personal del restaurante siempre ofrece una buena
comunicacion a través de la forma como escuchan las peticiones, de cada cliente, son
personas responsables al momento de anotar los pedidos de los alimentos, de tal
manera estos resultados tienen coincidencia con (Quispe, 2019) en su trabajo de
investigacion titulada “Atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes economicos, caso Restaurante Eclipse, distrito de Querobamba,
provincia de Sucre, region Ayacucho, 2019, quien concluy6 que el restaurante eclipse
si ofrece una buena comunicacion a sus comensales, a través de la forma como los
mozos escuchan las peticiones de los comensales; ademas tienen coincidencia con
(Garcia, 2011) indica que El error de muchos emprendedores es que el chip que
colocan en su personal de atencion al cliente es muchas veces Vender, vender y
vender. Y esto termina creando empleados inhumanos. Una buena atencion al cliente
debe reflejar tu humanidad. Y la mejor forma es escuchar de la forma méas calmada
posible. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir las técnicas de atencion al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS

del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 23 del total de los clientes encuestados, el 50%
considerd que considera que la empresa casi siempre encontrd alternativas de
solucion a los problemas presentados por los clientes. Donde la mayoria del personal

encuestados considera que la empresa casi siempre encontro alternativas de solucion



a los problemas presentados por los clientes, y que algunas veces les falto brindar
soluciones inmediatas, de tal manera estos resultados coincide con (Consuegra, 2018)
en su trabajo de investigacion denominado Servicio al cliente en Restaurante
Provenzal Coffe Shop, quien concluyé que la empresa encontro alternativas de
solucion a los problemas presentados por los clientes; por otro lado (Campbell, 2015)
define que un beneficio Ante todo problema un beneficio. Si, un plus para el servicio
a cliente es salir mejor de lo que entraste. Retrocede unos cuantos afios: recuerdas
cuando salias del dentista con un caramelo que te hacia sentir mejor si tenias una
experiencia desagradable. Exacto, piensa en curar al paciente, pero también piensa
dejarle un buen sabor de boca al final. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir las técnicas de atencién al cliente del Restaurant

Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 24 del total de los clientes encuestados, el 49%
de del personal afirman que el personal a veces le brinda la informacidn correcta sobre
los ingredientes de los alimentos. Donde la mayoria del personal afirman que el
personal a veces le brinda la informacion correcta sobre los ingredientes de los
alimentos, pero que muchas veces no tiene conocimiento, aparentemente le falta
conocer el producto que vende, de tal manera estos resultados discrepa con (Alcaide,
2015) menciona que la técnica FAB (por sus siglas en inglés): features
(caracteristicas), advantages (ventajas) y benefits (beneficios), se aplica
especialmente en el proceso de venta, aunque puedes recurrir a ella en cualquier
momento con el cliente. Observar y detectar las caracteristicas de la solicitud por

parte del cliente, nos lleva a pensar en las caracteristicas del servicio o producto que



mejor le servira. Después se muestran las ventajas que existen de adquirir ese
producto o servicio con tu empresa. De tal manera, estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir las técnicas de atencién al cliente del Restaurant

Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla 25 del total de los clientes encuestados, el 41% considerd
que siempre tiene en empatia en atencién al cliente. Donde la mayoria del personal
encuestados considera que esta de acuerdo en empatia en atencion al cliente, y que
se sienten satisfechos por las atenciones recibidas, de tal manera estos resultados
tienen coincide con (Ccuno, 2019) en su trabajo de investigacién denominada “La
gestion de calidad con el enfoque en atencién al cliente de las MYPE del sector
servicios rubro restaurantes del distrito de Putina afio 2019; por otro lado (Garcia,
2011) quien concluyo que El personal de atencion al cliente debe saber mantener la
calma ante cualquier tipo de cliente, incluso ante el cliente que esta irritado. Mantener
la calma y transmitir esa sensacién de calma es muy importante ante esos clientes que
Ilaman para quejarse de algo. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir las técnicas de atencion al cliente del Restaurant Polleria

GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 26 del total de los clientes encuestados, el 66%
considerd que el personal de atencion al cliente siempre muestra paciencia al
momento que usted le hace preguntas sobre la variedad de los alimentos. Donde la

mayoria del personal encuestados considera que el personal de atencion al cliente



siempre muestra paciencia al momento que usted le hace preguntas sobre la variedad
de los alimentos, pero le falta conocer los ingredientes de la variedad de menu del
dia, de tal manera estos resultados tienen coincidencia con (Campbell, 2015) define
que emplea diversos tipos de preguntas para obtener informacion precisa y util.
Primero, elabora una serie de preguntas y luego organizalas dependiendo de la
situacién que se presente, por ejemplo: para cerrar una venta, para resolver un
problema o para recibir a un cliente. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir las técnicas de atencién al cliente del Restaurant

Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

Objetivo especifico cuatro: Identificar las estrategias de atencion al cliente

del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018

En consecuencia, en la tabla y figura 27 del total de los clientes encuestados, el 60%
considerd que el restaurante siempre cuenta con Wifi para los clientes. Donde la
mayoria del personal encuestados considera que el restaurante siempre cuenta con
Wifi para los clientes, pero que muchas no consideran necesaria, de tal manera, estos
resultados tienen coincidencia con (Valdiviezo, 2018) en su trabajo de investigacion
titulada “Caracterizacion de la competitividad y calidad de atencion al cliente en las
mype rubro restaurantes de la urb. Santa Ana - Piura afio 2018, quien concluyé que
se encontrd niveles regulares (55%), en lo referente a la tecnologia se encontré en
Optimas condiciones; por otro lado (Torres, 2016) indica que Para ello hay que

invertir, te aseguro que la relacion con tus usuarios mejorara. Puedes, por ejemplo,



usar ipads para tomar el pedido en un restaurante, tener un software que te ayude a
brindar un servicio al cliente eficaz y oportuno, y que mantenga a tus clientes felices.
Por tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
estrategias de atencion al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito

de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 28 del total de los clientes encuestados, el 53%
considerd que casi siempre solicita pedidos delivery por medio del correo o teléfono.
Donde la mayoria del personal encuestados considera que casi siempre solicita
pedidos delivery por medio del correo o teléfono, y mayormente le hicieron por
teléfono ya que es una comunicacion mas directa y rapida, de tal manera estos
resultados coinciden con (Pérez, 2014) mencionan que otra de las estrategias de
servicio al cliente es establecer una fuerte conexion personal con tus consumidores.
Por esta razon, asegurate en contratar a gente que genuinamente disfruta interactuar
con aquellos que estan a su alrededor. Por tal motivo, estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencién al cliente del Restaurant

Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 29 del total de los clientes encuestados, el 59%
considera que el restaurante con el fin de acortar los periodos de espera casi siempre
busca procedimientos internos automatizados. Donde la mayoria del personal afirman
que el restaurante con el fin de acortar los periodos de espera casi siempre busca

procedimientos internos automatizados, para una mayor rapidez de sus



servicios, de tal manera estos resultados discrepa con (Pérez, 2014) mencionan que
con el fin de acortar los periodos de espera, busca procedimientos internos
automatizados, y la optimizacion. Cuando ocurren las demoras, ofrece a tus clientes
algun tipo de compensacion. De tal manera, estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Identificar las estrategias de atencion al cliente del Restaurant Polleria

GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla 30 del total de los clientes encuestados, el 51% considerd
que el restaurante casi siempre utiliza sus redes sociales para realizar encuestas sobre
la calidad de los alimentos. Donde la mayoria del personal encuestados considera que
casi siempre utiliza sus redes sociales para realizar encuestas sobre la calidad de los
alimentos, pero aun le falta mejorar, de tal manera estos resultados tienen
coincidencia con (Torres, 2018) quien concluyo que Las redes sociales te ayudaran a
tener una mejor comprension de quiénes son tus clientes, cuéles son sus gustos,
necesidades y deseos. No olvides que existen ciertas recomendaciones para hacer una
buena gestion de las redes sociales, independientemente del tamafio y alcance de tu
compafiia. Lo importante es destacar de la competencia. Por tal motivo, estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencién

al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 31 del total de los clientes encuestados, el 76%
considerd que el restaurante a veces tiene una infraestructura innovada y con un

ambiente higiénico saludable. Donde la mayoria del personal encuestados considera



que el restaurante a veces tiene una infraestructura innovada y con un ambiente
higiénico saludable, ya que le falta innovar y mejorar, siempre tiene el mismo color,
muebles, adornos, etc, de tal manera, estos resultados tienen coincidencia con
(Valdiviezo, 2018) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la
competitividad y calidad de atencién al cliente en las mype rubro restaurantes de la
urb. Santa Ana - Piura afio 2018, quien concluyo6 que son atendidos efectivamente en
el tiempo de espera asi mismo brindando un ambiente higiénico. En lo referente al
nivel de innovacién de los restaurantes; ademas tienen coincidencia con (Pérez,
2014) mencionan que como en todas las areas de negocio, el servicio al cliente sdlo
evolucionara si las compafiias se deciden a innovar, y es que hoy en dia este es un
factor necesario para sobresalir y alcanzar el éxito. Por tal motivo, estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al cliente

del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 32 del total de los clientes encuestados, el 69%
considerd que el personal siempre conoce de las normas de higiene y manipulacion
de alimentos. Donde la mayoria del personal encuestados considera que el personal
siempre conoce de las normas de higiene y manipulacion de alimentos, ya que las
leyes del estado lo solicita, de tal manera, estos resultados tienen coincidencia con
(Orejuela, 2017) en su trabajo de investigacién denominado Andlisis de los niveles
de calidad de atencién al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los turistas
extranjeros, usuarios de los restaurantes de la calle Charles Binford, en Santa Cruz -
Galapagos, quien concluyd que un 47% que el personal si conoce de las normas de

higiene y manipulacion de alimentos; ademas tienen coincidencia con (Pérez, 2014)



mencionan que escucha las sugerencias y recomendaciones de tus empleados,
ofréceles incentivos por el trabajo bien hecho. Después de todo, son ellos los que
pasaran la mayor parte de su tiempo interactuando directamente con los clientes. Por
tal motivo, estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: lIdentificar las
estrategias de atencion al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito

de Bellavista, afio 2018.

VI. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Las dimensiones de la calidad de servicio que se identifican en el Restaurant
Polleria GONZALITOS es calidad percibida de los productos y servicios,
rendimiento de la calidad en las condiciones de salubridad, ademas brinda soluciones
de los problemas en tiempo prometido, confianza al momento de realizar los pagos,
buenas caracteristicas del personal al momento de atender, conformidad con los
productos ya que cumplen los estandares especificador, pero le falta tener estética en

la presentacion de sus alimentos y bebidas.

Los beneficios que brinda la buena calidad de servicio en el Restaurant
Polleria es que sobresale entre la competencia por la calidad de sus alimentos, mejor
clima del trabajo por la apariencia adecuada y pulcra de su personal, menores gastos

y publicidad y promocidn porque lo realiza en medios de redes sociales, asimismo



mejora la imagen de su marca, mayor rentabilidad y ventas por la referencia positivas
de sus clientes, clientes indirectos mediante la recomendacion; aceptacion y confianza

de los alimentos y bebidas; pero le falta fidelizacion de los clientes.

Las técnicas de atencidn al cliente que utilizan en el Restaurant son: Atencion
amable, cordial y paciente por parte el personal, buena comunicacion al momento que
reciben los pedidos de los clientes; trato personalizado, actitud transparente,
empaticos con las personas que llegan al restaurante, brindan soluciones inmediatas
a los problemas de los clientes, y finalmente el personal le falta mejorar en los

conocimientos respecto a los ingredientes de los alimentos del menu diario.

Las estrategias de atencion al cliente que usan en el Restaurant son: Apoyo
en el personal para las normas de higiene y manipulacion de los alimentos, aprovecha
la tecnologia mediante el uso del wifi para los clientes, reduce tiempos mediante los
procedimientos, sin embargo, le falta comunicacion por medio de correo electrénico,
redes sociales con sus clientes, y finalmente le falta innovar en la infraestructura y

medio ambiente saludable.
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1. Cronograma
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o NUmero (s/) Total
Suministros (*)
* Impresiones 0.5 500 $/250.00
- Fotocopias 0.1 300 S/30.00
- Empastado 2 35 $/70.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 $/34.00
O $/0.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
_ e Pasajes para recolectar S/500.00
informacién
Sub total $/984.00
Toide  BleWBSSte

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

. % 0 Total
Categoria Base ;
NUmero (S/))
Servicios
e Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00
< Busqueda de informacion
en base de datos 35 2 S/70.00
e Soporte informético
(Médulo de Investigacion del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50 1 $/50.00

repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano

« Asesoria personalizada (5

horas por 63 4 S/252.00
semana)

Sub total S/252.00

Total de presupuesto S/652.00

no desembolsable '

Total (S/.) S/1,636.00
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3. Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacién de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando en el del Restaurant
Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista. Como una de las seleccionadas
para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
calidad en el servicio y la atencion al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS

del Distrito de Bellavista, afio 2018.

CASI A CASI

N PREGUNTA SIEMPRE | ¢\ eMmPRE | VECES |NUNCA

NUNCA

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

¢ El restaurante ofrece
productos de calidad que
cubran las condiciones de
1 |salubridad?

¢El personal es empatico al
2 | momento de atender?
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¢La cajera brinda confianza al
momento que realiza los
pagos?

¢Usted esta conforme con la
precision con la que el
producto cumple con los
estandares especificados?

¢El personal muestra un
sincero interés en solucionar
problemas en un tiempo
prometido al cliente?

¢La fortaleza de la empresa es
la presentacion y elaboracion
de bebidas y alimentos?

¢El restaurante brinda
productos Unicos y los deleita
con la calidad de su producto?

justed esta satisfecho con los
productos y servicios que
brinda la empresa?

¢Considera que el restaurante
ha mejorado el servicio que
brinda con la finalidad de
fidelizarlo?

10

¢Considera que el restaurante
incrementa sus ventas cuando
brinda referencias positivas
sobre el restaurante?

11

¢Considera que por la calidad
de los alimentos regresa a
restaurant?

12

¢Usted esta dispuesto a
esperar para ser atendido por
el personal del restaurante?

13

¢Usted ha recomendado el
restaurante a sus parientes,
amigos y vecinos?

14

¢Considera que la empresa
brinda publicidad y
promocion por medio el
Facebook para disminuir
gastos?

15

¢El restaurante genera
confianza y satisfaccion por la
calidad de los alimentos al
momento de servir?

16

¢Conoce si la empresa a
implementado estandares de
calidad para mejorar la
imagen de su marca?
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17

¢La empresa cumple con
todas sus expectativas sobre
los alimentos y es mejor que
la competencia?

18

¢El personal del restaurante
brinda una apariencia
adecuada, pulcra y trabajo en
equipo?

19

¢ Esta de acuerdo con la
empatia al recibir atencién
personalizada?

20

¢El personal brind6 un
servicio eficiente, amable,
cordial, paciente y esta
motivado?

21

¢Los trabajadores del
restaurante siempre tienen
actitudes transparentes?

22

¢El personal del restaurante
ofrece una buena
comunicacién a través de la
forma como escuchan las
peticiones?

23

¢Considera que la empresa
encontro alternativas de
solucion a los problemas
presentados por los clientes?

24

¢El personal le brinda la
informacién correcta sobre los
ingredientes de los alimentos?

25

¢El personal tiene empatia en
atencion al cliente?

26

¢El personal de atencion al
cliente muestra paciencia al
momento que usted le hace
preguntas sobre la variedad de
los alimentos?

27

¢El restaurante cuenta con
Wifi para los clientes?

28

¢Usted solicita pedidos
delivery por medio del correo
o teléfono?

29

¢Considera que el restaurante
con el fin de acortar los
periodos de espera busca
procedimientos internos
automatizados?

30

(El restaurante utiliza sus
redes sociales para realizar
encuestas sobre la calidad de
los alimentos?
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¢ El restaurante tiene una
infraestructura innovada y con
un ambiente higiénico

31 |saludable?
¢Considera que el personal si
conoce de las normas de
higiene y manipulacion de
32 |alimentos?

Muchas gracias por su colaboracién.
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4. Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD™

DOCENTE A CARGO: MG DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE NY675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El Instrumento se aplcé a 20
personas con el fin de explorar sobre la clandad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midié determina la calidad del servicio y la atencion
del chente, fue validada por expertos que acrediten experiencia en el area, para
emilir los juicios y modificar la redacaon del texto para que sea comprensible por
el entrevistado

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado!
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y LA ATENCION AL
CLIENTE DEL RESTAURANT POLLERIA GONZALITOS DEL DISTRITO DE

BELLAVISTA ANO 2018.
Estadisticos de 0s elementos
Alfa de Cronbach = se
Maeda Dasviacion tipica simina of elemanto
pl 225 332 .a27
p2 1.860 753 28
P 270 801 929
pé 255 384 962
pé 1.38 587 a1
-] 208 887 .28
p7 285 190 842
Pl 170 031 856
pa 145 685 9
p10 230 301 888
pit 2,70 301 a1
pi2 266 424 39
p13 135 587 882
pla 255 394 826
pis5 135 484 918
pi6 245 4 BAT
p17 1.80 056 as2
pie 215 812 814
P18 175 986 &g
p20 185 138 880
p2t 1.80 84 .880
pa2 250 mn 832
p23 1.60 005 876
p24 1.70 884 o5
P25 258 278 803
p28 200 o an
p27 260 24 839
p28 1.30 571 894
p28 250 385 839
p30 145 510 805
p3t 210 165 BAY
pa2 1.25 PR 206
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y LA ATENCION AL
CLIENTE DEL RESTAURANT POLLERIA GONZALITOS DEL DISTRITO DE
BELLAVISTA ANO 2018.

N° preguntas Alfa de Cronbach

32 0.900

Podemos determinar que e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 80.0% de confiabilidad con respecto a 32 preguntas del
cuestionario
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5. Cuadro de resultados

PR

Variable

Dimensiones

OE/l
INDICADO
RES

Primer OE

ltems

RESULTADOS POR PORCENTAIJES

CASI
SIEMP
RE

SIEMPR
E

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

OI21AJI3S 3p peplje)d

Dimensiones

Rendimiento

¢ El restaurante ofrece
productos de calidad
que cubran las
condiciones de
salubridad?

71% | 19%

10%

0%

0%

Caracteristicas

¢El personal es
empatico al momento
de atender?

49% | 28%

15%

9%

0%

Confiabilidad

¢La cajera brinda
confianza al momento
que realiza los pagos?

60% | 6%

10%

24%

0%

Conformidad

¢ Usted esta conforme
con la precision con la
que el producto cumple
con los estandares
especificados?

16% | 78%

6%

0%

0%

Durabilidad

¢El personal muestra un
sincero interés en
solucionar problemas
en un tiempo prometido
al cliente?

68% | 3%

29%

0%

0%

Facilidad de
servicio

¢La fortaleza de la
empresa es la
presentacion y
elaboracién de bebidas
y alimentos?

15% | 4%

54%

26%

0%

Estética

¢ El restaurante brinda
productos Unicos y los
deleita con la calidad de
su producto?

15% | 79%

6%

0%

0%

Calidad
percibida

justed esta satisfecho
con los productos y
servicios que brinda la
empresa?

75% | 3%

4%

18%

0%

Segundo OE

Beneficios

Mayor lealtad
de los
consumidores

¢Considera que el
restaurante ha mejorado
el servicio que brinda
con la finalidad de
fidelizarlo?

19% | 3%

78%

0%

0%
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10

¢Considera que el
restaurante incrementa

11

12

13

14

15

16

17

18

Mayor
rentabilidad y oo e CUando 68% | 3% |21% | 9% | 0%
ventas positivas sobre el
restaurante?
) ¢Considera que por la
iwd&}f/i\éeunz:ﬁass calidad de los alimentos | 18% | 71% | 12% | 0% 0%
regresa a restaurant?
¢Usted esta dispuesto a
Disposicion | esperar para ser
parapcomprar atepndid(? por el personal 18% | 21% | 51% | 10% 0%
del restaurante?
¢Usted ha recomendado
Clientes el restaurante a sus
indirectos | parientes, amigos y 68% | 21% | 4% % 0%
vecinos?
¢Considera que la
Menores empresa brinda .
gastos pubhudgd y promocion | 76% | 18% | 6% 0% 0%
por medio el Facebook
para disminuir gastos?
¢El restaurante genera
. confianza y satisfaccion
Aggﬁ;?;:g;y por la calidad de los 590% | 26% | 15% | 0% 0%
alimentos al momento
de servir?
¢Conoce si la empresa a
implementado
Mejor imagen |estandares de calidad 75% | 15% | 10% | 0% 0%
para mejorar la imagen
de su marca?
¢La empresa cumple
Sobresalir [ con todas sus
entre la expectativas sobre los 82% 0% |[18% [ 0% 0%
competencia: |alimentos y es mejor
que la competencia?
¢El personal del
. . restaurante brinda una
Mejor clima de apariencia adecuada, 72% 9% | 19% 0% 0%

trabajo

pulcra y trabajo en
equipo?
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PR

Variable

Dimensiones

Indicadores

Tercer OE

ltems

RESULTADOS POR PORCENTAIJES

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

A
VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

19

20

21

22

23

24

25

26

31UBI[D [ UOIoUa)Y

Técnicas

Trato
personalizado

¢ Esta de acuerdo
con la empatia al
recibir atencion
personalizada?

68%

6%

0%

26%

0%

Ofrecer una
atencioén
amable

¢El personal brindé
un servicio
eficiente, amable,
cordial, paciente y
estd motivado?

87%

9%

3%

1%

0%

Buena actitud
y presencia

¢Los trabajadores
del restaurante
siempre tienen
actitudes
transparentes?

65%

6%

29%

0%

0%

Escuchar
mejor

¢El personal del
restaurante ofrece
una buena
comunicacion a
través de la forma
como escuchan las
peticiones?

71%

25%

4%

0%

0%

Dar una
solucion

¢Considera que la
empresa encontro
alternativas de
solucion a los
problemas
presentados por los
clientes?

4%

75%

21%

0%

0%

Explicacion

¢El personal le
brinda la
informacion
correcta sobre los
ingredientes de los
alimentos?

1%

32%

49%

18%

0%

Empatizar

¢El personal tiene
empatia en atencion
al cliente?

41%

19%

40%

0%

0%

Interrogacion

¢El personal de
atencion al cliente
muestra paciencia al
momento que usted
le hace preguntas
sobre la variedad de
los alimentos?

19%

66%

15%

0%

0%

Cuarto OE
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27

28

29

30

31

32

Estrategias

Aprovecha la

¢El restaurante

i cuenta con Wifi 60% 0% 0% 40% 0%
tecnologia para los clientes?
Busca ¢Usted solicita
siempre crear |pedidos delivery por
coneiic’)n con pmedio del corre)(l)rc)) 16% 53% 6% 0% 25%
el cliente teléfono?
¢Considera que el
restaurante con el
fin de acortar los
5:%‘5%2 gﬁ;‘g’:os deespera | 19 | s0% | 20% | 0% | 0%
procedimientos
internos
automatizados?
¢El restaurante
utiliza sus redes
HtaZ usg < |sociales para 15% 1% | 9% | 25% | 0%
sucfcriZI:; realizar encuestas % 1% ? 0 0
sobre la calidad de
los alimentos?
¢El restaurante tiene
. una infraestructura
Hﬁgﬂ:ggg innovada y con un 15% 9% 76% 0% 0%
ambiente higiénico
saludable?
¢Considera que el
personal si conoce
tu@%‘?ﬁ'g,teea%'gs ﬂieg'izzg‘;rmas de 69% 3% | 0% | 28% | 0%
manipulacion de
alimentos?
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6. Libro de codigos
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7. Validacioén del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
Yo, _SOSA ORELLANA CRISTIHAN | con cédnla de colegiatura 067335 |
con profesion LICENCIADO EN ADMINISTRACION v e¢jerciendo actualmente

como experto; por medio de ls presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el instnunento de recoleceidn de datos del tabajo:

“Caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencion al cliente del Restaumat
Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, ano 2018", presentado por la
estudiante universitana Sanchez Valdiviezo, Glamna Griselda de la escuela de
Admimistracion. Los resultados de Ia revision realizada corresponden a aspectos como
la adecuacion (correspondenca del contenudo de la pregunta con los objetivos de la
myestigacion); la pertmencia (relacion estrecha de la pregunta con la mveshigacion) y
Ia redaccion (nterpretacion univocs del enunciado de la pregunta, a traves de la
claridad v precision del uso del vocabulario #enico) de cada wmo de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a contmnacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
e
Preguita e | Necesin GBS | mas ttems
Orniden con <l ,dmwh‘ me:, pesa
concepto? Smesesite” | medirel
concepto?
vmmszgfc‘amwnz si Nl si || si| m | si| o

JEL testanzrante ofrece productos de

1 | colidod que cubran las condiciones | x X X X
de salubridad?
(El  personal empatico ol

2 ﬁmto&aun:ﬂ ’ X x 5 ®

. |& Ia cajers brmda confianza af
4 | momento que realiza los pagos? | X * * ~

(Usted esta conforoe con la
preciston con In que e producio
4 |cumple con  los  estindores | X x ¥ .
especificados?

(El persomal musestra un smcero
5 merqummlglemea X X b 4 X
un tiemipo prometido al clicnte”

(La fortaleza de la copresa es la
6 |presentacion v elaboraciom  de| x X X X
betadas y alimentos?

(EI restaugante brnda produgtos
7 | dmcos y Jos delesta con la calidad | x X X X
de s producto?

justed estia satisfecho con los
g | productes y servicios que brinda ln |y X X X
empresa”
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LComsidera que el ha
mejarado ¢l servicio que brnda con
1n fodidad de fidelizario?

10

KLonsidern  que el restuwante
icrementa  sus ventas  cuando
brinda referencias posativas sobre el
restaurmnte”

4]

JConsidera que por 1o calidad de los
alupentos Tegresa a restaurant?

JUsted esti dispuesto a esperar para
ser ateudido por el personal del
restaurnnee”

JUsted  ha  recomendsdo el
restanange # sis panentes, AMigos
¥ vocinos?

X

12}

JComaders que 14 empress banda
publicidad y gromocion poc medio
¢l Facebook pars dismmuir gastos?

(E) restawrante gevera confianza y
satisfaccion por Ia calidad de los
alientos al mwomesio de serve?

"

X

16

Lomace si o empresa  a
mplementnde  estandares  de
calidad pso mejora In mmagen de
50 marca?

17

Jn empresa cumple con todas sus
expectativas sobre los alimentos y
€5 mejor que la competencia?

18

CEL personal del restaurante branda
upa apariencia adecuads, pulcra y
trabajo en equipo”

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

19

Pregumta

CRITERIOS DE EVALUACION
(Se
Bre | e | | 2o
"f.::‘ mejorar la | tendencioso pura
concepto? redaceion? | squiescente? toedit el
W’?

VARIABLE DE ATENCION AL
CLIENTE

cEsth de ncverdo con In enpatin al
recibar atencica persanalizada?

(Bl pasonal nadd nn serviclo
eficsente. amable, cordial paciente
v estd motivado™

JLos unbagadores del restauranse
siempre tenen actitucles
tnusparenites’!

(EL persoual del restaurante ofrece

upa buena copmmcacion a traves de

In forma como escuchan las
Bssmt

Lopsidera  que  In  compresa
encoatrd alteruntivas de solcion a
los problenms presentados por Jos
clicntes?

(EL persomal  le buda
mformackn  comrecta sobre  los
wgredicntes do los alinensos?

iUsted esti de acuerdo en empatia
en atencion af chente?

CEI personal de stencsdn al cliente
mmestm paciencia al mowento que
usted I hace preguntas sobee In
variedad de los alimensos?

167




27

(El restaurante cuenfa con Wift
parn bos clicwtes?

(Usted solicsta pedidos delivery por
meddio del comreo o telefono?

X

(Considera que ¢l ressaurante con el
fins de ncontar los periodios de espera
busca  procedmmientos  internos
antomatizados?

JEl testaurante utihiza sus redes
sociales pam  realizar encuestas
sobre la calidud de Jos alimentos?

X

£}

JEl restmmante teue upa
infraestructura snoovads ¥ con un
ambiente ligitmico saludable?
Considera que ¢l persomal s
conoce de las normas de hugene ¥
manipulacion de alimenios?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
Yo. CaASTING HARGUER WILNER TeRMIN | con cédula de
colegiatura CLap 01846, con profesion Lic . Crenc 15 AOMNISTRATWAS

ejerciendo actualmente como experto, por medio de la presente hago constr gue be
revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracteristicas de ln calidad en el servicio y la atencion al chiente del Restaurant
Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afio 20187, presentado por la
estudiante universitaria Sanchez Valdiviezo, Giamna Griselda de ln escucla de
Administracion. Los resultados de fa revision realizada corresponden o sspectos como
In ndecuncion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de s
investigacion), la periinencia (relscion estrecha de I pregunta con la imvestigacion) y
la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la
claridad y peecision del uso del vocabulano teenico) de cada uno de los items
presentados, ¢l detulle se presenta en ¢f cuadro 8 continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACTON
Se
JEs necesit
Pregunta ";"m (Necesita P e is &

- : para
w’w’wwd

mejorar In | Tendencioso

VARIABLE DE CALIDAD DE
SERVIUIO

g

-

%

a

BeliRi;
% | X% |2 | ¢ | X |X]XR]| %

X [X | x |[X | X IX[X]| X

> |6 bae [2¢ | 26 [ |x |
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(Considern que el testaurante ha
megorado el servicio que brinda con

>

‘to-um qn d nnnumu
incrementa  sus  ventas  cuando
brioda referencias positivas sobree o
restmirame?

X X

Coemidern que porTa calidad de os
alimentos regresa & restauran”

Usted esta dispucsio s esperar part
ser wendido por o petsonal del
restmants”

(B restuarnnge genera conflanza y
satisfaccion pwhedidddcb'
afimentos sl momento de servar’!

X |2 | X | X |X]| %X

(Conoce s lu ecmpress &

estieclares  de
cabdad parn mejorar ks imagen de
W marca”

2 | P2 |Ix= |26 PS| X | %

>

La empresa cumple con todas i
wumhﬂﬂm-y

x

x)&)«xxxxx
XX |2 |X |IX X |2 [R| X | X
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERHOS DI EVALUACION

En

portinente | L oarla | tendencioso

md? fnecidn?

necesta
Queesin | gBs | R |

(Esta de acuerdo coa la empatiy of
recibir atencion personalizada?

XX |X |IX

X 2X | x |x X

<

X

>

g
§
i
&
3 x| =% | 2 2 | |x

X R

U”,. ath /L.'

~
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(El cesmurante cuents con Wil
27 | para los cligttes?

(Usted subicits pedidos delivery por
28 | medio del correo o 1eiétono! )(

30 mmm—mx

11 | infraestructana mpovada y con un )(

X|X| X| X | X |x
p-.3
XK
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06363, con
profesion Licenciada en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de vadidacion el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracteristicas de la calidad en el servicio v la atencion al cliente del Restaurant
Polleria GONZALITOS del Distnto de Bellavista, ado 2018", presentado por la
estudiante universitaria Sinchez Valdiviezo, Gianing Griselda de la escueln de
Administracion.  Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos.
como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos.
de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) v la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en cf cuadro & continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
|l e | [
pc;n"l mejorar ba | tendenciosg s
o | rodaccida? | aquicscente? (e
canceplo?

VARIABLE DE CALIDAD DE .

SERVICIO Si[No| Si | No | Si No | Si | No

(El restanrante ofrece productos de
colidad que cubran las condiciones
de salubridml”

(EI persomal s empitico  al
momento de atender?

Jda cajera brinda conflanza al
momento que realizs los pagos?

(Usted esti conforme con 2
precision con la que ¢ producto
cumple  con  Jos.  estandares
cspecificados?

iLa fonalezn de la empresa es s
presentacidns ¥ claboracion  de

JEI restuurante brinda  productos
Gnicos v los deleita con la calidad
de su producto?

isted  estd satislech con los
productos ¥ servicios que brinda fa
erapresa’

iConsidera que ¢ restsurante ba
mejamdo el servicrn gue brinida
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con In finalidad de fidelizarlo”

Lonsiders  que  #  restaurante
merementn  sus ventas  cuando
brindi referencias positivas sobre
e restausnte?

LConsiders que por la calidad de
los alimentos regresa a restaumnt!

WUsted esti dispoesto 4 espens
parz ser aterddido por o personal
del restaurante?

JUsted  ba recomendado ol
restauranie & sus pancntes, amigos
¥ vecmnos?

Considera que la empresa brinda
publicidad y promocidn pos medio
el Facehook para disminuir gastas?

JED restiurante genera coafianzy y
ificcidn por I cahdad de los
alimentos al momeneo de servir?

(Lonoce s ln empresa =2
implementado  esténdares de
calidsd para mejocar ln magen de
w1 marca’

(La emprosa cumple con todas sus
expectativas sabre los alimentos y
s Imejor que la competencia?

LBl personal del restaurante brinda
una apanencen adecuadu, pulera y
trabrigjo en equipo?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
b oo
il ; ;
Pregunta A | iNecesita iEs e
- Py’ | mejorarta | tendencioso | ™55 U™
o | Teduceion? | aquiescente? gir el
concepto?!
VARIABLE DE ATENCION AL .
CLIENTE Si[No| Si [ No| Si | No [Si|No

(Estd de acucrdo con la empatia at
recibir alencion personal:zada’

JEl personal brindd un - servicio
eficiente, amable. cordaal, paciente
y esth motivado?

21

Lo trabajudores del restavrante
siempre tienen actitudes
transparenies’

22

AE1 persomal del restaurnnse ofnece
wna bucna comunicacidn a través
de la forma como éscuchan las

peticiones”

a3

(Considers  que  ln empress
encantro aliemativas de solucion &

bos problemas presentados por los
clientes?

(Bl personal ke brinda s
mformacion  corrects sobre  los
ingredientes de bos alimentos”

25

(Usted exti de ucuerdo en cmpatia
en atencion al cliente?

P

LEI personal de atencion al cliente
musstra paciencia al momento que
wited le hace preguntas sobre s
varicdad de los alimenios?

27

(El restaumunte cuenta con Wifi
para los clicntes!
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28

(Usted solicita pedidos delivery
por mexio del corres o teléfono?

¢Considera que el restaurante con
el fin de scortar dos periodas de
espern husen  procedimientos
neemos automatizados”

GEl restaumnte utiliza sus nedes
soctales pam  realizar encucsigs
sabre la calidad de los alimentos?

31

(El restaurante  tiene una
infraestructurs imovads ¥ con un
ambiente Rigidnico saludable?

32

(Considera que ¢ personal s
conoce de las normas de higiene y
mumipuiacion de alimentos”

FIRMA DEL EVALUADOR
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9. Consentimiento informado

* Aho del Buen servicio al ciudadano”

Sullana, 05 de Agosto de 2018.

Oficio N.° 000 -144 - 2018 DTI ULADECH/CDRR
Sefor G«amwammmmsomurosumawmw-sm
Asunto : Solicita Autorizacién para realizar encuestas

deqmaMaw..mmm. estamos
mmmmuammmumummmm
caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencién al cliente dei Restaurant Polleria
GONZALITOS del Distrito de Beflavista, afio 2018, Nos gustaria presentarle una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud, Decidira si desea continuar
melpmemamm,megodommmpm. permitird que realice una
mamm.mdmmmmmmvaduymmh
opndnquowmpuﬂanwmummummwmmy
apayo

Apmvednhomﬂmﬂdmwmmmdemmm
consiieracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud
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“ Afo del Buen servicio al ciudadano”

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Determinar las principales caracteristicas de la calidad en el servicio y la atencion al
cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS del Distrito de Bellavista, afo 2018,

Investigador principal; Sanchez Valdiviezo Gianina Griselda (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Docente tutor; Mgtr Carlos Davio Ramos Rosas (Univarsdad Catdlica los Angeles
de Chumbote)

Focha de Version: 05 de Agosto de 2018 (Versidn 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimados Empresarios,

Estoy realizando un estudio de Investigacion con el objetivo de:
Determinar fas principales caracteristicas de la calidad en el
servicio y la atencion al cliente del Restaurant Polleria GONZALITOS
del Distrito de Bellavista, aho 2018. Nos gustaria presentarie una
hoja Informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber
aceptado participar, permitird que reslice una encuestaa los
clientes, en el cual solo deben flenar los cuadros vacios y marcar la
opcion gque comesponda a su respuesta Agradecemos de
antemano su participacion y apoyo
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“ Aho del Buen servicio al ciudadano”

Consentimiento Informado

Propdsito del proyecto de Investigacion

El proposito de este estudio es Determinar |28 princpaies caracteristicas de ia calidad on
ol servico y la atencitn &l cliente del Restaurant Pollerin GONZALITOS del Distrito de
Bellavwuta, afo 2018

LPor qué le pedimos participar?

EmwammmvﬂmwmmamWn
Guo bane gran Importancia por cuanto ienara el vacid de conocimiento debido a que
ne exste reporte de las caracteristicas de la gesticn de la calidad en ias MYPES
haciendo uso de técricas modernas adminisirativas en s MYPE de fa provincia de
Sullana

Procedimientos

S| Ud accede panicipsr, le padiré que permda que realice una encuesta a sus
clientes complatando un cuestonaio estructurado de pestidn de calidad y o
makstng como instrumento de recoleccidn de datos, mediante la técnica de la
encuasia a una muestra poblacional que sa calculand de la poblacion de Sullana El
cuestionano demora aproxmsdaments 10 minutos por persons
Riesgosimolestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para ln MYPE que admnistis
Beneficios

El estudo no presenta ningun beneficio para ustad, pero podria beneficiar a la
Cioncia ya que reportara un panorama de is caracterzacion de (a Gestidn de Calidad
con ¢l uso de marketing, en iss MYPE de la Provinca de Sullana. sfo 2018
Bensficios.

£ estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a Ia
ciencia yi que reportard un pancrama de la caraclonzacidn de ta Gestion de Calicad
conel uso da marketing, an kas MYPE de la Provincia de Sullana, afo 2018
Pago por participacion

Su participacion en #ste estudio 8s completaments voluntaria. Nosotros no pagamos
por su parficipacén

Proteglendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacién recogida en este estudio serd manejada con riguross
confidencalidad. Aunque se colectard su nombre y de la MYPE para propositos del
astudio, no los usaremos rutinariaments. Y toda la informacion recoleciada serd
guardada an bases de datas protegidas con contrasafias. Usted no serd identificable
¥a que $0l0 NGmeros seran usados en vez do nombres an las basas de dalos,
Compartiendo su informacién con otros
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“ Ano del Buen servicio al ciudadano®

Los resultados de este estudio podrian presentarse en ravistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombes y sin ninguna informacion que pueda identificario. Su
nombre no aparecerd en ninguna pubiicacdn de este estudio

LA quién debo Hamar si tengo dudas o problemas?

« Llame &l investigador principal, Sanchez Vaidwiezo Gianina Geaselda 2 teiéfono
968896115 Mgtr Carios David Ramos Rosas al teiéfono 955943115 sobre
cuslquiar pregunta, duda 0 queja que orea 58 relacone al estudio.

« Liame o contacts a Is oficina del Comitd Instihucional de Efica en Invesbgacion de
la ULADECH Catdiica Cortacte al Comitd Institucionsl de Elica si siente que no
ha sido tratado pustamenta o si tiena alguna ofra preocupacidn. La informacién del
Comité Institucional de Etica es i siguients:

Dra Carmaen Gorrit Siappo
Presidents del Comité Instituciona! de Etica en Invessigacdn de ia ULADECH Catdlica
Teidfono: (+51043) 327-933,
E-mait: coarmtis@gmai com

Declaracion del participante

El estudo descrito me ha sido explicads, y yo voluntariamente doy mi
consentmiento para particpar en este 8studio. S tengo preguntas fulras acerca
del estudio, éstas serdn condestadas por uno de los investigadores kistados en el

punto anterior
Day permisa & los investigadoras para
» Usar ka informacion colectada en este estudo SIEMPRE CASI
SIEMPRE AVECES CASI
NUNCA NUNCA

22 10,12
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10. Evidencia
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