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Resumen

El siguiente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar
una propuesta de mejora de la gestion de calidad con el enfoque en atencidn al cliente
de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022. La
metodologia aplicada fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimento —
transversal, la poblacién son restaurantes del distrito de crucero, la muestra de 8
representantes de las Mypes, y 120 cliente, se us6 un cuestionario de 8 dirigido a las
Mypes y un cuestionario de 13 preguntas dirigido a clientes, los resultados en cuanto
a la gestion de la calidad mostraron, el 86% considera siempre que el cliente es la
prioridad en su negocio, el 75% considera casi siempre la calidad de los productos que
ofrecen garantiza satisfaccion al cliente. en cuanto a la variable atencion al cliente, el
33% considera siempre la infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio
brindado, el 28% considera casi siempre que el personal utiliza el uniforme adecuado
para la atencion,

Se concluye que es necesario elaborar la propuesta de mejora en atencion al
cliente, enfocada en mejorar los elementos tangibles y la capacidad de respuesta de los
restaurantes.

Palabras claves: atencion al cliente, gestion de calidad, propuesta de mejora



Abstract

The following research work had the general objective of determining a
proposal to improve quality management with a focus on customer service of the
MY PE of the service sector in the restaurant category of the Cruise district, 2022. The
methodology applied was quantitative, descriptive level, non-experimental design -
cross-sectional, the population is restaurants of the cruise district, the sample of 8
representatives of the Mypes, and 120 clients, a questionnaire of 8 directed to the
Mypes and a questionnaire of 13 questions directed to clients were used, the results
Regarding quality management, 86% always consider that the customer is the priority
in their business, 75% almost always consider the quality of the products they offer to
guarantee customer satisfaction. Regarding the customer service variable, 33% always
consider the infrastructure of the restaurant is adequate for the service provided, 28%
almost always consider that the staff uses the appropriate uniform for service,

It is concluded that it is necessary to develop the proposal for improvement in
customer service, focused on improving the tangible elements and the response
capacity of restaurants.

Keywords: customer service, quality management, improvement proposal
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I. INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018), afirma que la
actividad de restaurantes en Perd se increment6 en 3,01%, impulsado por la creciente
actividad de los establecimientos de pollerias, restaurantes, cubicherias, comidas
rapidas, comida criolla y restaurantes turisticos, en base a promociones y descuentos,
atencién personalizada y nuevas propuestas gastronémicas. Asi mismo la realizacion
de eventos gastrondmicos como el Dia del Dulce Peruano, Festival Gastronémico y
cultural Gochiso Peru y Festival de Helados Saludables, en el exterior Festival
gastronomico Expo ceviche 2018.

Gutiérrez (2018). indica que en México existen 4.2 millones de unidades
econdémicas de las cuales 99.8% son consideradas como pequefias y medianas
empresas (PYMES) y que aportan el 52% del Producto Interno Bruto (PBI) del pais,
y son las responsables de generar 78% de los empleos a nivel nacional. Estas empresas
suelen tener menos de 250 trabajadores en sus filas, pero son aquellas como cafeterias,
restaurantes, tienditas o partes del sector informal, las que ayudan a que las economias
emergentes salgan a flotes.

Marti (2012). En el pasado, los intercambios de alimentos eran habituales
cuando habia falta de demanda de determinados productos y servicios gque se prestaban
en los hoteles, y en Francia se empez0 a utilizar el término restaurante, donde se utilizé
por primera vez en Paris en 1765. Un restaurante es un lugar donde se sirve comida y
bebida, donde pueden hospedarse muchas personas, y el servicio comienza cuando un
cliente ingresa al establecimiento, hace un pedido, realiza el pago, paga la tarifa

correspondiente y sale del restaurante.



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

Ferreo y Stumpo, (2010). La investigacion acerca de las MYPES en América
Latina es poca, todo esto hace complicado investigar el cambio del desempefio de estas
empresas, ya que casi siempre existe dificultad para evaluar su peso en la produccion
y sobre todo en el empleo. El peso de las pymes en el numero de empresas es bastante
variable segun el pais y esto depende esencialmente del peso de las microempresas
formales. En el Salvador, Colombia, Meéxico y Peru los datos oficiales registran una
cantidad elevada de microempresas formales y esto explica la baja participacion de las
PYMES. Muy al contrario, en Ecuador el porcentaje de microempresas

Duque (2021). en su trabajo monografico hecho en Colombia sobre impacto de
la Pandemia Covid -19 en el sector de restaurantes de Girardot, Cundinamarca,
menciona lo siguiente: a causa del SARS- Covid-19, la economia de Colombia se ha
visto directamente afectada. Uno de los sectores mayormente afectados, es el sector
turismo. Dentro de este, la oferta gastrondmica es de gran importancia, puesto que este
es uno de los principales atractivos para los turistas, y a su vez completa al destino,
siendo parte esencial de la cadena de valor turistica. Teniendo en cuenta lo anterior, la
oferta gastronémica del lugar afecta directamente el comportamiento de la afluencia
de turistas, si esta es afectada toda la actividad se impacta positiva o negativamente,
entonces, conocer el estado de la oferta gastrondmica ayuda a entender la situacion en
que se encuentra un destino. Por consiguiente, una forma de comprender cémo

afectado el covid-19 a la gastronomia de un lugar es conociendo el estado de la



prestacion del servicio anterior a la pandemia, durante ella y a partir de esta
informacion, poder generar estrategias futuras para reactivar la economia de los
restaurantes de un destino.

Segln la Camara de Comercio de Lima (CCL), existen mas de 200 mil
restaurantes, cifras que coinciden con la Asociacion de restaurantes y afines, que
sefialan que hay cerca de 200 mil establecimientos que emplean a mas de 1 millén de
personas a nivel nacional.

Por un lado, tenemos a establecimientos que podran, en mayor o menor medida
sobrevivir a esta situacion y gracias al apoyo del Gobierno volveran a operar una vez
que se den las facilidades para la reanudacidn progresiva de actividades econdmicas.
Pero, por otro lado, también estan aquellos negocios que son informales y que no
pueden quedar al margen, tanto por sus duefios como por los empleos que generan.

Maés alla de la naturaleza del restaurante, hablamos de negocios que dan puestos
de trabajo y es necesario que el Gobierno evalle este sector de manera puntual
brindando medidas econdémicas, financieras y tributarias para que la mayoria de
empresas del sector subsistan a la crisis.

En la region de puno desde que se inicio la cuarentena, este tipo de negocios
fueron restringidos por lo tanto no han percibido ingresos.

También se puede observar que muchos de los restaurantes son informales y a
simple vista se puede notar la mala atencidn, personal no preparado, infraestructura en
muchos casos no es la adecuada

Si bien el Gobierno sefial6 diversas medidas, entre ellas Reactiva Peru, para no
romper la cadena de pagos (salarios, capital para compras de insumos, pago de

alquileres, entre otros), esto resulta insuficiente dada la complejidad del sector.



Estrada (2007). La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva
de una organizacion. El servicio y la atencién de calidad son el reflejo del compromiso
de quienes integran una institucion orientada al cliente, usuario publico en general.

La calidad no tiene nada de misterio. Es un reencuentro con el cliente o pablico
usuario, desarrollado gracias a nuestra capacidad de entendimiento, de oir su voz, su
clamor, su pedido, descifrarlo y responder en términos de servicios.

La orientacion hacia el cliente, publico o usuario, permite que las
organizaciones tiendan a otorgar un mejor servicio pensando en sus diferentes
necesidades, gustos y deseos.

El servicio al cliente es la accion que efectuamos en beneficio de nuestros
clientes, publico, usuario mostrando interés y brindando una atencion especial.

Prestar un servicio implica el interés que ponemos para descubrir las
necesidades y deseos de nuestros clientes, publico o usuario a fin de efectuar las
acciones necesarias para satisfacerlas. El servicio es inmaterial no podemos llevarlo
en nuestros maletines, se encuentra en nuestro interior, tiene consecuencias favorables
en el cliente, publico o usuario y brinda una satisfaccion profesional y personal a quien
los proporciona.

Por naturaleza e ser humano durante su existencia ha tenido la necesidad de
alimentarse. Desde que aparecid cubria esta necesidad cazando animales, recolectando
frutas. Al paso del tiempo el hombre evoluciono y descubrid varias formas de mejorar
su alimentacion y varias formas de preparar y procesar sus alimentos.

El proceso de preparar alimentos en un restaurante consiste en mezclar o hacer
cocer los ingredientes hasta obtener un guiso dependiendo del grado de dificultad en

su elaboracién. En el distrito de Crucero los restaurantes se caracterizan por no llevar



a cabo procedimientos adecuados para manipular los alimentos. La calidad de los
servicios del restaurante es un elemento basico para lograr el desempefio de las
actividades; asi mismo se observa que las personas que laboran en los restaurantes en
Crucero no tienen preparacion referido al tema de atencion al cliente.

La metodologia que se empleo es el siguiente. Tipo de investigacion:
cuantitativo. nivel de investigacion: descriptivo. disefio de investigacion: transversal -
no experimental, asi mismo para recopilar los datos relacionadas a las variables se hizo
uso de la técnica: encuesta y, como instrumento: el cuestionario. Para realizar esta
investigacion se tuvo una poblacién a 08 Restaurantes debidamente empadronados en
el municipio del distrito de Crucero

La declaracion del problema de investigacion ¢Cual es la propuesta de mejora
de la gestién de calidad con el enfoque en atencién al cliente de las MYPE del sector
servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022?, mostramos el objetivo
general planteado: determinar una propuesta de mejora de la gestion de calidad con el
enfoque en atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del
distrito de Crucero, 2022. Los objetivos especificos son: describir la gestion de la
calidad de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero,
2022. Analizar la atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Crucero, 2022. Elaborar una propuesta de mejora para las
MYPE del sector servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022.

Este estudio se justifica porque refleja como se gestiona la calidad y como es
la atencion al cliente en los restaurantes del distrito de Crucero y asi elaborar una
propuesta de mejora. Justificacion teorica: en el aspecto tedrico se sustenta por el

analisis a que se realizo sobre el contenido conceptual tedrico y brinda una mirada



critica a las tendencias actuales de gestion de calidad en atencion al cliente en los
restaurantes, ya que aportard conocimiento y base para futuras investigaciones.
Justificacion préactica: En el aspecto préctico, proporcionara informacion sobre la
propuesta de mejora en la gestion de calidad en atencion al cliente en las Mypes y
servird de guia a los duefios de los restaurantes, futuros investigadores para practicar
y realizar estrategias necesarias en gestién de calidad y atencidon al cliente que se
derivaran de los resultados que se obtendran en el presente estudio, ya que estos
resultados pueden servir de base para otros investigadores que deseen desarrollar con
mayor profundidad el tema de estudio. Justificacion metodoldgica: En el aspecto
metodoldgico, aportara instrumentos de recoleccidn de datos que fueron sometidos al
proceso de validez y confiabilidad, ya que se disefi0 y se aplicard un instrumento
especifico sobre la propuesta de mejora en la gestion de calidad en atencion al cliente
en las Mypes. Esto va a servir de guia a otros investigadores ya que brindara
informacion y sugerencias a la problematica detectada en sus conclusiones.

En la parte metodologica aporta instrumentos de recoleccion de datos que
fueron sometidos al proceso de confiabilidad y validez, se disefid y aplico un
instrumento especifico sobre la propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el
enfoque de atencidn al cliente. Este documento servira de guia a otros investigadores
por que brindara informacion y sugerencias al problema planteado.

Los principales resultados son: el 63% esta en la edad de 31 a 50 afios, el 87%
es del género femenino y un 13% del género femenino. el 75% cuenta con secundaria
completa, el restaurante 4 cuenta con la mayor cantidad de trabajadores 18%. El 50%
de los restaurantes tienen una de vigencia de 4 a 6 afos, el 87 % de los restaurantes

estan constituidos como persona natural, el 87% de los restaurantes pertenece al



régimen tributario Nuevos Rus. Siendo las conclusiones los siguientes: se determind
la propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el enfoque en atencion al cliente
de las Mypes del sector servicios — rubro restaurantes del distrito de crucero, 2022.
enfocado a mejorar la atencién al cliente que hoy en dia es muy importante para los
intereses de la organizacién mediante una buena gestion de la calidad que sirve para
tomar decisiones correctas por el bien de la organizacion. Se describi6 la gestion de la
calidad concluyendo que el cliente es la prioridad en su negocio, estan comprometidos
con calidad, hay deficiencias del personal en asistir a capacitaciones programadas,
poseen buzén de sugerencias para una mejor gestion de calidad. Se ha analizado la
atencion al cliente concluyendo que en algunos casos la infraestructura no es adecuada
para la atencion al cliente, personal no lleva puesto el uniforme, la atencion es rapida,
oportuna y amable y el comportamiento de los empleados genera confianza y, se ha
elaborado una propuesta de mejora para las Mypes del sector servicios rubro

restaurantes del distrito de Crucero, 2022.



I1.REVISION LITERARIA
2.1. Antecedentes
Ldpez (2018). En su trabajo de investigacion titulado: “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil —
Ecuador 2018”. Para optar el grado académico de Magister en Administracion de
Empresas en el cual hace hincapié que actualmente han ido incrementando los
restaurantes y esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las
empresas tienen que siempre tener presente una evaluacion de la calidad del servicio
para poder tener clientes satisfechos. El objetivo principal de esta investigacion es
determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la investigacion se
baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la
obtencion de la informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a los clientes
que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los siguientes resultados: una
insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar
que existe una correlacién positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente. Se realiz6 una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad
para tener un mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar
falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una vez
conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de calidad
dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la
empresa.
Gomez (2018). En su trabajo de investigacion titulado: “Disefio de un sistema

de gestion de la calidad conforme a la 1SO 9001:2015 para el restaurante Casa Vieja



ubicada en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo — Ecuador 2018”. Tuvo

como enunciado del problema ;C6omo el Disefio de un sistema de gestion de Calidad

conforme a las ISO 9001-2015 influye en el mejoramiento de la gestion del
restaurante “Casa Vieja “ubicada en la ciudad de Riobamba?, el objetivo general
plateado fue Disefiar un sistema de gestion de la calidad conforme a la ISO

9001:2015 para el Restaurante “CASA VIEJA” ubicada en la Ciudad de Riobamba,

Provincia de Chimborazo para mejorar los procesos, la satisfaccion del cliente y

cumplir con los objetivos propuestos.

Para la ejecucion del presente trabajo de titulacion se utilizd los tipos de
investigacion bibliografica y documental: los cuales le esencialmente como fuente
de consulta para tomar como referencia y guia de las concepciones de teorias de
diferentes autores sobre el desarrollo de la administracion de Gestidn por Procesos
tanto de fuentes primarias y de fuentes secundarias, tales como: primarias,
secundarias e investigacion de campo. Utilizo una poblacion de 90 clientes y una
muestrade 74, como técnica aplico la encuesta, como instrumento un cuestionario.
Llegando a las siguientes Conclusiones:

e Con la implementacion de capacitaciones dirigidas al personal interno de la
empresa se mejord su competitividad y desempefio dentro de la organizacion,
disminuyendo los tiempos de respuesta en los servicios y la falla de la atencion
al cliente siendo estos las inconformidades mas resaltantes que se presento
durante esta investigacion.

e En establecimientos como la Casa Vieja restaurante donde inicialmente hubo un
desconocimiento de la normativa, se puede concluir que existe una gran

factibilidad para la implementacion de la Norma ISO 9001-2015; pues esto se



refleja en mejor calidad de atencion al cliente, brindando valor agregado a los
servicios ofertados por el restaurante.

e Mediante el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basada en
capacitaciones internas y la implementacion de procesos dentro del restaurante
Casa Vieja se pudo satisfacer las expectativas de sus usuarios habituales,
mejorando en cuanto a la atencién del cliente y a la variedad de menu diario
ofrecido.

e Tras el disefio del sistema de gestion de calidad y el desarrollo de procesos y
capacitaciones dentro del restaurante Casa Vieja, se concluye que la
implementacién de normativas ISO 9001-2015 mejoro la calidad de atencion al
cliente, reflejando un incremento econdémico para los duefios del establecimiento.
Puesto que en base a los datos obtenidos durante la segunda entrevista dirigida al
propietario se pudo apreciar un incremento del 28% de clientes habituales e
incrementos del 84% al 94% de consumos dentro del establecimiento, lo que
evidencia mayores ingresos por el consumo de adicionales.

Moénica & Pérez (2018). En su trabajo de investigacion denominado
“propuesta para la mejora de los servicios en el bar restaurante macho Sports en plaza
del sol en la ciudad de Guayaquil” tuvo como objetivo analizar la calidad de los
servicios en el Bar-Restaurant Macho Sports en la ciudad de Guayaquil, debido a la
afluencia que tiene el lugar los empleados que prestan los servicios al cliente no
tienen la competencia para atender y satisfacer al turista y la mayoria lo hacen de
manera empirica lo que afecta la imagen corporativa. Para esto se propone un plan
de accion estratégico enfocado en la optimizacion del perfil y demanda de los

servicios en el bar restaurante Macho Sports. Para ello se utilizaron los métodos de
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investigacion bibliografica y de campo. Analizando los resultados se comprobé que
se tiene que mejorar la calidad de los servicios que ofrece el Bar-Restaurant Macho
Sports en la ciudad de Guayaquil, y para lograrlo se disefiaron las acciones y
propuestas con la finalidad que los clientes o turistas se sientas satisfechos por la
atencioén brindada. Con esto se pretende alcanzar la eficiencia y eficacia, al identificar
las variables que determinan el nivel de satisfaccién de los consumidores, el Bar-
Restaurant Macho Sports obtendra una importante herramienta de retroalimentacion,
que le permitira desarrollar sus actividades de la manera mas eficiente y rentable.
Saltos (2020). En su trabajo titulado “Analisis y propuesta de mejoramiento
de procesos en la empresa "Restaurante la Caiiita” en el cual menciona que todas las
empresas actualmente operan en entornos dinamicos, ya que el sector de alimentos y
bebidas es uno de los méas importantes del pais por su capacidad para generar empleo,
es necesario que las empresas que en él operan sean eficientes para satisfacer los
requerimientos del turismo extranjero y nacional. Esta coyuntura y las falencias que
el restaurante La Cafiita evidencia por la falta de una gestion técnica basada en
procesos, justifican desarrollar la investigacion "Andlisis y propuesta de
mejoramiento de procesos aplicado a la empresa Restaurante la Caiiita”, que busca
aportar conocimiento a emprendedores, para que determinen los mejores procesos en
la produccion de alimentos, y generen cambios positivos sustanciales en sus
empresas. En su contenido en primer lugar se expone literatura especializada
relacionada a la gestién y mejora de procesos en empresas del sector de alimentos y
bebidas; posteriormente se diagnostican los procesos que desarrolla restaurante La
Caiiita, evidenciandose que existe riesgo moderado bajo que sean ineficientes

respecto al cumplimiento del sistema BPM; en los productos y servicios existe riesgo
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moderado bajo que la calidad no sea la adecuada; las capacidades estratégica, legal,
administrativa, organizacional, financiera, de recurso humano y tecnoldgico,
evidencian la presencia de serias deficiencias en la gestion; los hallazgos motivan la
propuesta de un modelo de gestion que promueve el mejoramiento continuo de los
procesos del restaurante La Cafiita, ésta es positiva ya que si la empresa dispone de
una cultura organizacional enfocada en el desarrollo de talento humano idoneo y
herramientas TIC adecuadas, podra desarrollar procesos eficientes que cumplan
estandares de calidad y buenas practicas de manufactura de alimentos (BPM),
generara una oferta de valor atractiva para sus clientes, y logrard beneficios por el
incremento en las ventas y la optimizacion en el uso de recursos. El éxito de la
propuesta dependera del compromiso de los propietarios y administrador, para
generar vinculos de comunicacion con el personal, y minimizar la resistencia y e
inconvenientes que pudiesen surgir en el proceso de implementacion.

Restrepo y Orjuela (2017). En su trabajo de investigacion denominado: “Plan
de mejora — Restaurante Punta Sal”; plantea como Objetivos General, elaborar un
estudio o analisis del mercado que permita a la empresa conocer las fortalezas y las
debilidades, al momento de querer incursionar en nuevos mercados. Adicional a esto,
dicho estudio servira para analizar la viabilidad que tiene la empresa, para generar un
proceso de expansion; Como objetivos especificos plantea los siguientes
e Dar a conocer las actividades gastrondmicas de la empresa a un nivel

internacional, iniciando en una escala nacional, regional, hasta llegar a un nivel
de internacionalizacion.
e Elaborar un andlisis DOFA, que facilite a la empresa conocer las fortalezas y las

debilidades con las que cuentan.
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e Generar mediante este estudio un analisis que funcionara como bosquejo para
conocer la viabilidad al momento que la empresa decida incursionar en un
proceso de expansion.

e Definir como estrategia de promocion de la gastronomia peruana, diversas
actividades de expansion mediante el modelo de franquicias como resultado
oportuno.

e Desarrollar politicas claras de calidad para obtener beneficios al interior de la
empresa.

e Ademas, el enfoque metodologico que permitira alcanzar los objetivos del plan
de negocios

El enfoque metodoldégico que permitira alcanzar los objetivos del plan de
negocios para el re restaurante Punta Sal, se compone de 2 escenarios, tales como:
primero, el enfoque cualitativo, que permitira identificar: el diagnostico y situacién
actual del sector y del restaurante, y el objeto de estudio, el analisis de mercado; y el
analisis de la organizacién y direccion; y segundo el enfoque cuantitativo, que
permitird identificar: el andlisis financiero del restaurante, las variaciones del
crecimiento y decrecimiento de la empresa y el andlisis de la rentabilidad a futuro
con la implementacion del Plan de negocios. Los instrumentos que utilizados para la
recoleccion y analisis de la informacion para la elaboracién del plan de negocios son:
las entrevistas, el diario de campo y la encuesta.

Anton (2019). En su tesis titulado “Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro de
restaurantes del distrito de santa de la provincia del Santa, afio 2018”. tuvo como

objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
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enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes del Distrito de Santa de la provincia del Santa, afio 2018. La
investigacion fue de disefio No experimental — Transversal — Descriptiva, se utilizo
una poblacion muestral de 10 MYPE a los cuelas se le aplico un cuestionario de 23
preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados: el 70% de los representantes de la
MYPE tienen entre 31 a 50 afios de edad: el 70% de los representantes de las
empresas son del sexo masculino, el 70% de los representantes empresas son de
superior no universitaria, el 50% de los representantes de las empresas son duefio del
local, el 80% de las organizaciones tienen de 7 a mas afos, el 70% de las
organizaciones tienen de 6 a 10 trabajadores, el 80% de las organizaciones tienes a
personas no familiares, el 60% de las organizaciones tienen a generar ganancia, el
60% ““de las micro y pequenias empresas” conocen el término gestion de calidad. Se
concluye que, los representantes de las Mypes, en su mayoria (70%) tienen como
edad a partir de los 31 a 50 afos, la mayoria es de (70%) son de género masculino,
en su mayoria con (70%) tienen grado de instruccion superior no universitaria, en la
mayoria con (50%) llevan con el cargo a desempefia es de duefio y la otra mitad
corresponde a administrador.

Rosas (2019). En su tesis titulado “Atencidn al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz 2019
Planteo el objetivo de determinar las caracteristicas clave del servicio al cliente como
factores importantes en la gestion de la calidad en el sector servicios, restaurante y
catering movil, micro y pequefias empresas en Huaraz 2019. El estudio fue de disefio

no experimental - transversal, descriptivo. El levantamiento de informacion tuvo
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como poblacion muestral a 33 micro y pequefias empresas y se realiz6 una encuesta
de 18 preguntas cerradas segin el método de encuesta, se obtuvo los siguientes
resultados. El 66,67% representantes de 31 a 50 afios, el 60,61% son mujeres, el
42,42% tienen calificacion profesional y técnica, el 78,79% son propietarios, el
66,67% tiene mas de 7 afios de trabajo y el 81,82% tiene mas de 7 afios en el mercado,
El 100% de las pequefias y microempresas dice que su principal objetivo es obtener
ganancias y el 51,52% tiene de 3 a 5 personas. El 42,42% dijo que utilizan la gestion
de calidad en el servicio al cliente, el 93,94% dijo que el personal siempre esta
dispuesto a escuchar a los clientes, el 45,46% dijo que el personal ha sido capacitado
para atender a los clientes, el 84,85% dijo que los empleados entienden y son amables
con los clientes, el 81,82% piensa que empleados De toda la informacién que brindan
los empleados, el 51,52% dijo que no hay un horario fijo para el servicio al cliente,
el 69,70% dijo que el servicio al cliente es clave en lo que respecta a los huéspedes
que regresan, el 75,76% dijo que no habia buzén de sugerencias, el 60,61% dijo que
el personal no proporciond atencidn personalizada, el 63,64% considera atractivos
los equipos, herramientas y herramientas. En general, la mayoria de los
representantes no entienden la gestion de la calidad del servicio al cliente, pero se
dan cuenta de que ayuda a su negocio.

Ortiz (2019). En su tesis titulado: “Gestion de calidad y atencién al cliente
como factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes en el Centro Poblado San Martin de Porres,
del Distrito de San José, Provincia Pacasmayo, 2019”. tuvo como objetivo general,
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente

en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes. Ha
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desarrollado la metodologia de investigacién de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental-transversal. Para el recojo de informacién escogié una
muestra de 20 Mypes de una poblacién de 33, a quienes aplicd un cuestionario de 28
preguntas. Finalmente, sus conclusiones fueron: La mayoria de Mypes estan
aplicando gestién de calidad usando la técnica de atencién al cliente, priorizan el
buen trato a través de la amabilidad y como herramienta la comunicacion, a través de
la observacién miden el rendimiento de personal, el cual tiene poca iniciativa, existe
contribucion al aumento de ventas en sus negocios.

Gil (2019). En trabajo de investigacion titulado “Estrategias de calidad de
servicios para incrementar la satisfaccion de los clientes en el restaurante Dofia
Lucha” en la cual se propuso como uno de los objetivos realizar propuestas
estratégicas de calidad de servicios e incrementar la satisfaccion del cliente en el
restaurante Dofia Lucha, aplicando la metodologia Servqual, que nos permitié hacer
una evaluacion de la imagen que tienen los clientes del servicio ofrecido por el
restaurante. Fue de suma importancia porque el restaurante nunca habia realizado
con anticipacion la medicion de la calidad de su servicio, lo que generaba un
desconocimiento del verdadero sentir de los clientes y de las sugerencias que estos
tenian con respecto al servicio. Se procedié a realizar 18 preguntas evaluando las
variables calidad y satisfaccion, cuya muestra estuvo conformada por 222 clientes.
A raiz de los resultados, se realizé una propuesta y disefios de estrategias de calidad,
permitiendo establecer acciones concretas y soluciones a corto, mediano y largo
plazo y asi lograr disminuir las brechas que puedan existir en cada etapa del servicio
y que se generan a partir de las perspectivas gque tienen las personas en relacion al

servicio brindado.
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Portilla (2020). En su trabajo de investigacion denominado “calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Anticucheria Tio Mario SAC,
en el afio 2020. Tuvo como objetivo principal de identificar como la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Restaurante Anticucheria
Tio Mario SAC, en el afio 2020; Actualmente en el Perd, las empresas del rubro
restauracion estan en crecimiento y eso involucra ofrecer una mejor calidad de
servicio y lograr una satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, se maneja informacién
directa de los trabajadores y comensales acerca de la calidad de servicio que estos
puedan percibir en el restaurante. La metodologia aplicada fue una revision
documental con nivel descriptivo. Las bases tedricas se fundamentaron en valiosos
aportes de distintos autores como Escobar y Mosquera (2013), Déavila (2012) para la
variable Calidad de servicio; y Monroy y Urcadiz (2018) para la variable satisfaccion
del cliente. En la investigacion se deduce que todos los empresarios, duefios y socios
del rubro de restaurantes deben implementar capacitaciones para los trabajadores lo
cual beneficia en el crecimiento de las competencias personales y empresariales.

Chambi (2019). En su trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad
del ciclo de Deming y la gestién administrativa de las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del barrio santa barbara distrito de Juliaca afio 2019”. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
del ciclo de Deming y la gestion administrativa de las MYPE del sector servicio,
rubro restaurantes en el barrio Santa Béarbara distrito de Juliaca afio 2019. La
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no
experimental, para el estudio se trabaj6 con una poblacién de 30 y una muestra de 23

MYPE. Como técnica se emple6 la encuesta y el instrumento fue un cuestionario,
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que estuvo conformado por 20 interrogantes, que fueron respondidos por los
propietarios de los restaurantes. Obteniendo los siguientes resultados: el 83% indican
que nunca se cumplen con el seguimiento del proceso de sistema de gestion, el 70%
nunca aplican la mejora continua de calidad en la manipulacion de los alimentos
limpios, un 61% manifiestan que no se encuentra disefiado mediante un plan o
proyecto para los negocios, no hay una adecuada planificacion y el 65% indica
claramente que las MYPE no cuentan con una organizacion estructurada por cuanto
es necesario trazar planes, objetivos y evaluarlos, verificando si se cumplen o no. En
conclusion, las MYPE son caracterizadas principalmente por ser conducidas por sus
propios duefios en forma empirica, por lo tanto, no hacen uso de los procesos de
gestion de calidad, los instrumentos y las herramientas de mejora continua en sus
negocios, y no cuentan con el proceso administrativo implementado en los
restaurantes del barrio Santa Barbara.

Ccuno (2019). En su trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad
con el enfoque en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Putina afio 2019”. Tuvo como Objetivo general determinar
como fue la gestion de calidad con el enfoque en atencion al cliente en las MYPE del
sector servicio rubro restaurantes del distrito de Putina 2019. La investigacion fue
descriptiva, en la recoleccion de la informacidn se escogio en forma dirigida una
muestra de 10 restaurantes constituidos como MYPE, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados mas relevantes se puede observar que lo empresarios indican
que el 80% cuentan con un programa de atencion al cliente, el 60% de empleados

tienen una apariencia limpia y agradable, respecto a la atencion al cliente el 76,67%
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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 demostré en un 56,56 %, que los
restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la atencion al cliente
atendiendo moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se identifico
la existencia de aspectos que inciden en la atencidn al cliente y también se considera
indispensable implementar algunos aspectos que se identificaron en cada dimension
SERVQUAL, para mejorar mas aun la gestion de calidad y la atencién al cliente que
ofrecen los restaurantes. Palabras clave: gestion de calidad, atencion al cliente,
MYPE.

Pomari (2019). En su trabajo de investigacion titulado: “Gestion de la calidad
y competitividad en las Mypes del sector servicio-rubro restaurantes de la ciudad de
Huancané, 2019”. Tuvo como Objetivo general de: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en las MYPE del sector
servicio rubro restaurantes de la ciudad de Huancané, 2019. Objetivos Especificos:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad en
las MYPE en estudio. Metodologia: Es de nivel cuantitativo, descriptiva, disefio no
experimental y corte transversal. La muestra es de 14 MYPE, se aplic6 mediante
encuesta, un cuestionario estructurado de 25 preguntas. Resultados: Datos Generales
del representante de las MYPE: 57% son mayores de 31 afios; 93% son mujeres; 57%
con instruccién secundaria, no hay analfabetos; 100% son propietarios; 36% tienen
entre 3 a 6 afos de antigliedad. Principales caracteristicas de las MYPE 71%
permanece de 7 a mas afios; 86% emplean de 1 a 5 trabajadores; 100% tiene

familiares y no familiares; 64% emprendié por subsistencia; 100% son personas

19



naturales. Respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad: 43% planifica
objetivos; 36% planifica politicas; 100% tiene documentos normativos; 86%
organiza menaje; 100% verifica procesos; 71% evalla continuamente; 43% controla
atencion al cliente; 79% mejora continuamente. Respecto a la Competitividad: 64%
se cree poco competitiva y pocas veces que la competitividad ayude al negocio; 100%
el personal conoce procesos internos; 79% induce al buen trato; 100% cree que
competitividad depende del buen servicio; 71% muy pocas veces conoce a
competencia; 50% considera innovacion como ventaja competitiva. Conclusiones:
Necesitan conocer mejor los beneficios de la gestion de calidad y competitividad.
Quispe Pongo (2019). En su tesis titulado “Gestidn de calidad bajo el enfoque
de atencidn al cliente de la Mype del sector servicios rubro transporte urbano de
pasajeros linea 15 de la ciudad de Juliaca region puno afio 2019” cuyo objetivo fue
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente de la MYPE del sector servicios rubro transporte urbano de
pasajeros linea 15 de la ciudad de Juliaca, regién Puno afio 2019; la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental -
transversal, cuya poblacidn y muestra estuvo conformada por 25 socios de la MYPE;
se recolectd los datos aplicando un cuestionario de 22 preguntas mediante la
encuesta, de las cuales se obtuvo los siguientes resultados: el 64% de socios de la
MY PE del sector transportes tienen conocimiento sobre gestion de calidad, mientras
que el 44% considera que la atencion al cliente es la prioridad para determinar la
calidad de la empresa, por otro lado el 92% manifesto que utilizan la estrategia de
buena atencion a sus clientes para retenerlos, el 76% no evalla el nivel de satisfaccion

de sus clientes luego de brindar su servicio. Tras dichos resultados se llegé a la
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siguiente conclusion, la mayoria de socios de la MYPE del sector transportes que
hemos investigado conocen gestion de calidad, sin embargo, s6lo un minimo
porcentaje de socios de la MYPE de estudio conoce de técnicas modernas de gestion
de calidad, la mayoria de los socios de la MYPE estudiada utilizan la estrategia de la
buena atencidn a sus clientes.

Riveros (2020). . En su trabajo de investigacion titulado: “Gestién de Calidad
Bajo el enfoque de la formalizacién de la Mype polleria PACHAX del sector servicio
en el distrito de Juliaca 2019” tuvo como objetivo principal determinar las
caracteristicas de la gestion de financiamiento, atencion al cliente y formalizacion en
la Mype Polleria Pachax empresa del sector servicio, de la ciudad de Juliaca, afio
2019, la investigacion fue de disefio no experimental, transversal y descriptiva, se
utiliz6 como instrumento de investigacion multidimensional, el modelo
SERVQUAL, que nos permitio encuestar a los clientes de la MYPE aplicando un
cuestionario de 20 preguntas dirigidas al rubro de servicio, donde se considero la
experiencia vivencial de los clientes en las instalaciones de la polleria, la atencién
especifica del personal en el rubro de servicio, la comodidad de los mismos y la
seguridad que brinda la polleria a los clientes, algunas de las preguntas planteadas
dieron los siguientes resultados: El personal de la polleria tiene una apariencia limpia
y agradable, satisfecho 80,00%, totalmente satisfecho 20,00%. En la polleria se
muestra una atencion muy personalizada, ni insatisfecho ni satisfecho 26,70%,
satisfecho 46,70%, totalmente satisfecho 26,70%. EIl ambiente que existe en la
polleria le hace sentir, como en casa: ni insatisfecho ni satisfecho 20,00%, satisfecho
53,30%, totalmente satisfecho 26,70%. La gestion de financiamiento se realizd con

préstamos y capital propio de la propietaria, La formalizacion en nuestro Pais aln es
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demasiado burocratica, demasiados pasos para que las MYPES inicien operaciones
en los diferentes rubros econdmicos estos son los requisitos de formalizacion:
Creacion de la organizacion como Entidad Legal, Inscripcion en SUNAT, MINSA
carnet de sanidad para sus trabajadores, Licencia municipal de operacion.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de la Calidad

Camisén y Cruz (2006). Se refiere a un conjunto de procedimientos y
acciones que deben realizarse para lograr un objetivo determinado. La palabra
gestion esta relacionado principalmente con las empresas del sector privado y
publico, asi como las distintas organizaciones por las acciones que desarrollan.
Calidad

Camison y Cruz (2006) Para Deming, la calidad debe definirse en términos
de satisfaccion del cliente, por lo que es esencialmente un concepto multidimensional
y, por lo tanto, tiene diferentes niveles de calidad. Feigenbaum esta de acuerdo con
la definicion de calidad de Deming como una decision del cliente y agrega que la
calidad es un factor dindmico porque las expectativas y necesidades de estos clientes
estan en constante cambio.

Para Ishikawa, la calidad constituye una funcion integral de toda la
organizacion, incluyendo la calidad del trabajo, la calidad del servicio, la calidad de
la gente, etc., mientras que, para Crosby, Calidad es simplemente “conformidad con
los requisitos del cliente”.

Por otro lado, Juran cree que la calidad se trata de la idoneidad del producto
para el uso previsto” y se trata de cumplir con estas caracteristicas del cliente sin

defectos; y Shewhart lo proponen de dos formas, una subjetiva y relacionada con los
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gustos de los clientes, y la otra objetiva, relacionada con medidas, especificaciones y
estadisticas. Dada su participacion en las organizaciones antes mencionadas, esta
definicion de Shewhart tuvo un gran impacto en la propuesta por ASQ.

En el caso de Taguchi, esto logro la calidad, lo identifica como una pérdida
que hace que el producto cause una sociedad ya que se envia, caracterizada por este
concepto en un lenguaje de calidad defectuoso de la calidad flotante; Y para PIRSIG,
no puede especificar la calidad porque es como una "obra de arte”. Para Pirsig,
Capitulo 2, debido a este enfoque a la calidad desconocida, este es solo el argumento
del autor para abordar las discusiones filosdficas sobre este tema.
¢ Qué es la Gestioén de la Calidad?

Camison y Cruz (2006). Un enfoque de ingenieria bien ejecutado para la
calidad en el control estadistico de procesos, basado en el concepto de gestion de
calidad como un conjunto de métodos que se pueden utilizar para controlar la calidad
de un producto y proceso de manera oportuna e independiente. Aunque obsoleto, este
método fue muy Util en la creacion de un conjunto de herramientas, y los siguientes
métodos contintan enriqueciéndose. El altimo enfoque basado en el enfogue técnico
(garantia de calidad y enfoque japonés) fue el primero en notar las deficiencias de
este concepto, limitado a proyectos y programas con objetivos puntuales y
discontinuos, sin un enfoque de gestion claro para protegerlos, formando la base para
un enfoque sistematico de la gestion de la calidad, asimilandolo al nuevo paradigma
de organizacion de la gestion. La evolucion de la cultura y la vision humana de la
gestion de la calidad ha contribuido a una mejor comprension de la funcion, que esta
muy extendida en la literatura y los profesionales. De hecho, los aspectos duales de

TQM como estrategia y proceso nos permiten definir su mision de cambiar la
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organizacion y su cultura para que sea continuo y se manifieste en todo momento en

proyectos y programas especificos.

El primer punto de vista sostiene que la gestién de la calidad es un conjunto
de métodos utiles aplicados a varios aspectos de los procesos administrativos de
manera aleatoria, puntual y cooperativa. The Witcher (1995) cita trabajos que la
entienden como una herramienta para mejorar la gestion de los recursos humanos y
otros que la consideran en marketing como una herramienta Util para crear
organizaciones orientadas al cliente. Price (1989) limit6 ain més su concepto a la
ingenieria de control.

Caracteristicas de la Calidad

(Arenal, 2017). nos menciona:

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

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

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

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

Principios de la Calidad

Novillo (2017). Ocho principios de la gestion de la calidad: Los ocho principios

de la gestion de la calidad son:
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1. Enfoque al cliente

Las empresas dependen de sus clientes y, por lo tanto, deben comprender las
necesidades de los clientes actuales y futuros, cumplir con todos los requisitos de los
clientes y esforzarse por superar las expectativas de los empleados.

Las organizaciones deben comprender que las necesidades de los clientes son
dinamicas, no estéaticas, por lo que cambian con el tiempo y los clientes se vuelven
mas exigentes e informativos.

Las organizaciones no solo deben esforzarse por comprender las necesidades
y expectativas de los clientes, sino también brindarles diferentes soluciones a traves
de productos y servicios, administrarlos y esforzarse por superar las expectativas
todos los dias. Mas informacién 1SO 9001:2015 - Planes de auditoria y sus
actividades.

2. Liderazgo

Los lideres establecen unidad de proposito y direccion para laempresa. Deben
crear y mantener un entorno interno en el que los empleados puedan participar
plenamente en el logro de los objetivos de la empresa. El liderazgo es una cadena
que afecta a todos los gerentes de una empresa que son responsables de la gestion de
los empleados. Si se rompe un eslabdn de esta cadena, se rompera la gestion de la
empresa.

3. Participacion del personal
Los empleados son el corazon de la empresa y su compromiso les permite

utilizar sus habilidades en beneficio de la empresa.
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La motivacion de los empleados es clave, la empresa también cuenta con
programas de incentivos y reconocimientos. Sin estas dos actividades, es dificil para
las empresas contratar empleados.

4. Enfoque basado en procesos

Los resultados esperados se logran de manera mas eficiente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

El cambio radica en la filosofia de la empresa. Ya no es una empresa por
departamento o area funcional, sino una empresa de procesos que crea valor para los
clientes.

5. Enfoque de sistemas para la gestion

Identificar, comprender y gestionar los procesos relacionados como un
sistema ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia de la empresa en el logro de sus
objetivos.

El fin dltimo a alcanzar es conseguir el objetivo fijado. Para ellos, es
imperativo que las empresas detecten y gestionen adecuadamente todos los procesos
involucrados.

6. Mejora continua

La mejora continua del desempefio general de la empresa debe ser una meta
constante. La mejora continua del proceso se logra a través del ciclo PDCA
(planificar, hacer, verificar y actuar) para la mejora.

7. Enfoque basado en la evidencia para la toma de decisiones

Las decisiones se basan en el analisis de datos e informacion. Lo que no se

puede medir no se puede controlar, lo que no se puede controlar es el caos. No nos

ayuda.
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8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Las empresas y los proveedores son interdependientes, y una relacion
beneficiosa mejora la capacidad de ambas partes para crear valor.

Es imperativo construir alianzas estratégicas con proveedores para aumentar
la competitividad y aumentar la productividad y la rentabilidad. En una alianza,
ganan tanto la empresa como el proveedor.

La aplicacion de un sistema de gestion de la calidad debe ser una decision
estratégica de la direccion de cada empresa. El disefio e implementacion de un
sistema de gestion de la calidad dentro de una organizacion esta influenciado por la
naturaleza, las necesidades, los objetivos especificos, los servicios prestados, los
procesos utilizados y el tamafio y estructura de la organizacion de cada empresa. El
éxito de la empresa se logra a través de la implementacion y mantenimiento de un
sistema de gestion de calidad orientado a la mejora continua.

La aplicacion de diferentes principios de gestion de calidad no solo trae
beneficios inmediatos, sino que también contribuye significativamente a la gestion
de costos y riesgos.

Teorias de la Calidad
William Edwards Deming

Nacio en Sioux City en 1900, Deming tenia solo ocho afios y su infancia
transcurrio en la pobreza y las penurias. Estudié ingenieria y obtuve mi Ph. En 1927,
recibié un doctorado en fisica matematica de la Universidad de Yale y fue contratado
como profesor. Deming ensefia estadisticas a técnicos e ingenieros estadounidenses

para mejorar la calidad de los materiales de guerra. Durante los siguientes 30 afios,
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Deming dedicé tiempo y energia a la ensefianza del japonés (Rodriguez y Rodriguez,
2009).

Edwards Deming e inventor del control estadistico de procesos Walter
Shewhart desarroll6 e implementd métodos de control estadistico de calidad en las
décadas de 1920y 1930. Ayudé al Departamento de Guerra con el control estadistico
de calidad en la Segunda Guerra Mundial. Mejor6 la calidad y la capacidad
productiva de la industria estadounidense y transformé a Japon en una potencia
global y la segunda economia mas grande del mundo (Asturias y Aragon, 2014).

Los principios de Deming es que, utilizando medidas estadisticas, una
empresa debe ver como funciona y luego encontrar formas de mejorar el sistema,
respetando los catorce puntos y teniendo en cuenta los siete pecados capitales. En
otras palabras, al implementarlos, las empresas deben tener en cuenta los diversos
principios que establece Deming.

Los 14 principios de Deming

1. Constancia en el proposito de mejora

2. Desterrar los errores y el negativismo

3. No depender de la inspeccidén masiva

4. No comprar exclusivamente por el precio
5. Mejora continua en productos y servicios
6. Instituir la capacitacién en el trabajo

7. Instituir el liderazgo

8. Desterrar el temor

9. Derribar las barreras departamentales

10. Eliminar los SLOGANS
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11. Eliminar los “STANDARDS”
12. Proveer adecuada supervision, equipos y materiales
13. Educacion y entrenamiento constantes

14.Formar un equipo de mejora al mas al nivel

Josep M. Juran

Joseph Juran nacié el 24 de diciembre de 1904 en Braira, Rumania. Se
considera que agrego la dimension humana a una serie de caracteristicas, dando asi
origen a la fuente estadistica de la calidad general, lo que llevd a la discusion sobre
las crisis de calidad, el papel de la planificacion de la calidad durante las crisis y la
necesidad de repensar el enfoque de la planificacion de la calidad. saber. Se ha
establecido una nueva direccion para la planificacion de la calidad. Proporcione
capacitacion en planificacion de calidad, adopte nuevos métodos y ayude a los
empleados de la empresa a volver a planificar procesos sostenibles con defectos de
calidad inaceptables. Ayudar a los empleados de la empresa a utilizar las areas
creadas en la planificacion de la calidad para evitar crear nuevos problemas a largo
plazo (Rodriguez y Rodriguez, 2009).
Una de las cosas por las que Juran es famoso es por su trilogia de alta calidad:
e Planificacion de la calidad: elaboracién de presupuestos, planificar el negocio.
e Control de calidad: control de costes, control de gastos y control de inventarios.
e Mejorar la calidad: reducir costos y mejorar los beneficios.
Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa naci6 en 1915 en Japon. Pensador japonés en administracion
de empresas, experto en control de calidad y también ensefio ingenieria. Desde 1949,
estuvo involucrado en la promocién del control de calidad, después de lo cual fue

consultor de muchas empresas y organizaciones que trabajaban en la estrategia de
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desarrollo del Japon de la posguerra. También es el presidente del Instituto de
Tecnologia Musashi en Japon.

Contribuyo a crear los llamados "circulos de calidad" donde los empleados se
retnen para discutir y debatir mejoras. A raiz de estos hechos, las empresas
estadounidenses desarrollaron estos ciclos de calidad al éxito de las fabricas
japonesas (Asturias y Aragonia, 2014). Estas herramientas ahora son herramientas
de aprendizaje para comprender mejor que su cumplimiento es real en sus
operaciones o ejecucion, lo que las empresas deben considerar. Sus herramientas
basicas son: Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa y Efecto
0 Espina de Pescado), Lista de chequeo, Diagrama de Pareto, Histograma, Grafica
de Dispersion, Gréafica de Control
Philip Crosby

Nacido en Wheeling, Virginia en junio de 1926, Philip Crosby comenzé su
carrera como especialista en calidad en una facultad de medicina en 1952 y fundé o
contribuyé al programa de 14 pasos, segun el cual cualquier empresa que quiera
mejorar la calidad debe seguir un programa para sus productos

Crosby cree que la calidad es gratis, cumple con los requisitos del cliente v,
al cumplir con estos requisitos, no se pueden lograr defectos. También cree que la
calidad es intangible. Entonces decimos que la alta calidad, la calidad de exportacion,
la calidad del producto, la calidad del servicio, los errores y errores son inevitables.
La gente esta acostumbrada a aceptar huecos en la calle, productos defectuosos,

accidentes, etc.
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Estos son los 14 pasos de Crosby:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Debe identificarse y comprometerse el compromiso de la direccion, la politica
de mejora de la calidad.

Equipos de mejora de la calidad, jefes de grupos y departamentos individuales.
Medidas de calidad, recopilaciéon de datos y estadisticas para analizar

tendencias y problemas en la organizacion.

El precio a pagar por la calidad es el precio a pagar por equivocarse la primera

vez y no hacerlo bien la primera vez.

Prestar atencion a la calidad y ensefiar a organizar el coste de la no calidad para
evitarla.

Acciones correctivas, acciones correctivas a tomar si es posible desviacion.
Haz un plan sin errores, define el curso de accidn para prevenir posibles
errores.

Formar motivadores, orientar el desarrollo e implementacion de planes de
mejora.

Dia Cero Defectos, que se considera la fecha de implementacion de los
cambios organizacionales.

Establezca metas y establezca metas para minimizar los errores.

Elimine las causas de los errores y elimine las barreras para lograr un
cumplimiento 6ptimo con un programa sin fallas.

Reconoce y premia a quienes te ayudan a lograr tus objetivos.

Consultoria de alta calidad para unir a todos los empleados en la comunicacion.
Empezar de nuevo, la mejora de la calidad es un ciclo, por lo que no dejas de

hacer cambios continuos.
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Importancia de la Calidad en los servicios

Novillo (2017). La calidad se centra en satisfacer las expectativas,
necesidades y requisitos del cliente, y la empresa selecciona un nivel de calidad listo
para la produccion para satisfacer las necesidades del cliente. Esto ha llevado a las
empresas a prestar la debida atencién al servicio al cliente porque estos servicios no
son notados por los clientes. Estos servicios no solo crean valor para la empresa sino
también para el cliente (Lopez, 2002).

Las empresas seguirdn esforzandose por no quedarse atras y seguir
compitiendo en el mercado. Los proveedores de servicios se esfuerzan por garantizar
la calidad de estos servicios, lo que, debido a la creciente competencia de la
actualidad, brinda a los clientes una serie de opciones, lo que impulsa a las empresas
a mejorar los servicios y agregar valor agregado para diferenciarlos de los
competidores, mejorando asi la calidad (Solorzano y Aceves, 2013). Las empresas
luchan todos los dias para mantenerse en el negocio y captar la atencion de sus
clientes, por lo que mantener o mejorar la calidad de sus servicios es crucial.
Herramientas de Control de la Calidad

El fisico, ingeniero y estadistico Shewhart utiliz6 controles por primera vez
en 1920, cuando aplicé graficos de control para determinar si la variacion del
producto y del proceso estaba dentro de un cierto rango de calidad o no. El propésito
de este estudio es recopilar informacién sobre los problemas que pueden conducir a
una disminucion en la calidad del producto. El uso de estas herramientas ahora
permite a todas las empresas de la industria manufacturera anticipar los problemas
que pueden surgir en el proceso de fabricacion, de modo que los defectos se puedan

resolver ahora, no después de la degradacion (Sims, 1995).
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Un Histograma es una representacion grafica de una serie de barras de datos
que se muestran con frecuencia generadas a partir de una hoja de trabajo que recopila
la informacion necesaria. La forma del gréafico depende de las caracteristicas de la
poblacion de la que se obtiene la informacion. Luego de proyectar el gréfico, es
posible definir los limites con los que debe operar el producto o proceso (Huerga y
Abad, 2000)

Entre las herramientas estadisticas para el control de calidad, las principales
son:

1. Histograma

2. Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa y Efecto o Espina de Pescado)

3. Diagrama de Flujo

4. Lista de chequeo

5. Diagrama de Pareto

6. Grafica de Dispersion

7. Grafica de Control

Elementos del sistema de Gestion de Calidad

Estructura organizacional. De esta manera, la empresa ordena a cada
empleado segun sus funciones y deberes, determinando asi su rol para él.

Planificacidon. Es el conjunto de actividades que permiten a la empresa
proyectarse para llegar al logro de los objetivos y metas que se han ido planteados,
permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:
¢A donde queremos llegar?
¢Qué vamos hacer para lograrlo?

¢Como lo vamos hacer?
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¢Qué vamos a necesitar?

Recurso. Es todo lo que se va a necesitar para poder alcanzar el éxito de los
objetivos y metas de la empresa (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

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

Procedimientos. Es el conjunto de pasos detallados a realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o servicio. (Mateo
2014)

2.2.2. Atencion al Cliente
Definicion de cliente

Farhadi (2018) Es toda persona fisica o juridica que compra un producto o
recibe un servicio y que mantiene una relacion comercial con la empresa. Es cualquier
persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a solicitar y utilizar
los servicios brindados por una empresa o persona que ofrece dichos servicios.

Un cliente es una persona que compra los productos o servicios de una
organizacion a cambio de una compensacion financiera de la empresa.
¢ Qué es un cliente?
e Esla persona mas importante de nuestro negocio.
¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.
e Nos estd comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.
e Esel proposito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

e Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.
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e Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision

satisfacerlo.

e Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

1. Presentacion personal

2. Sonrisa

3. Amabilidad

4. Educacion

La atencion al/la cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las bases
fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa en el mercado.

Una excelente atencién al cliente requiere los siguientes pasos.

Debes considerar los siguientes aspectos:

1. Mostrar atencion; para que un negocio funcione debidamente lo primero a realizar
en el momento que ingresa un/a cliente/a es demostrarle que para usted es una
persona importante.

2. Tener una presentacion adecuada; un/a cliente/a es muy observador/a y para nada
le gustan que el/la vendedor/a descuide su imagen.

3. Atencion personal y amable; El/la cliente/a es su publicidad gratuita, si es atendido
de forma cordial; este dira a todos/as lo bien que fue recibido en su negocio y es
mas probable no solo que regrese, sino que traiga a mas clientes.

Tipos de clientes

¢ Clientes internos: empleados de la organizacion Reciben aportes y aportan valor
agregado.

¢ Clientes externos: intermediarios directamente relacionados con la organizacion.
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¢ Cliente final: Persona que utiliza un producto o servicio y que verificara lo dicho
0 anunciado (promesa).
Los clientes especiales se clasifican de la siguiente manera:
e Clientes de la tercera edad
¢ Clientes exigentes
 Clientes abusivos
e Clientes quejosos por habito
e Clientes enojados
¢ Clientes que hablan mucho
e Clientes maleducados o discutidores
e Clientes groseros
e Clientes alegres
Los tratamientos son diferentes para los distintos tipos de clientes, por lo que
se les debe asignar una persona dedicada segun las caracteristicas del cliente y sus
habilidades de comunicacion.
Valor percibido por el cliente
El valor percibido consiste en la valia 0 mérito que un consumidor asigna a un
producto o servicio. Por lo general, los compradores desconocen los factores que
intervienen en la fijacion de precios de un determinado bien, como los costos reales o
estimados de produccién.
Procesos para detectar deficiencias y mejorar el servicio y la valoracién del

mismo por parte de los consumidores.
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Etapas:

1. En la fase inicial, el objetivo es analizar el servicio para concretar el procedimiento

de prestacion y sus distintas fases.

2. Descripcién y diagrama del proceso de servicio.

3. ldentificar las etapas

4. Detectar problemas y establecer niveles de tolerancia

Expectativas

Las expectativas se consideran las mas probables de suceder.

Expectativas de servicio al cliente:

Sin errores

Calidad a cada instante
Solucién a problemas
Responsabilidad
Velocidad
Agradecimiento

La lealtad del cliente depende de la satisfaccion del mismo. La satisfaccion se

relaciona con lo que los consumidores esperan antes de la compra y lo que perciben

después de la compra. En relacion a las expectativas podemos distinguir:

1. Servicio adecuado. Este es el nivel estandar que el consumidor considera adecuado.

2. Esperado. El servicio esperado es lo que espera antes de recibir el servicio.

3. Deseado. El servicio deseado es perfecto para un cliente en particular.

Las percepciones

Se entiende como una funcion mental que ayuda al cuerpo a recibir, procesar e

interpretar informacion del entorno a través de los sentidos.
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Asi, desde una perspectiva comercial, la imagen de marca en el cerebro del
consumidor es una coleccién organizada de percepciones subjetivas, algunas de las
cuales se basan en las caracteristicas fisicas o reales del producto.

Necesitamos identificar los atributos mas importantes que influyen en la
percepcion del consumidor. El tiempo es un aspecto importante de la percepcion. Para
algunos servicios en particular, la percepcion estad fuertemente influenciada por el
tiempo de espera del servicio.

Elementos significativos de la percepcién
 Satisfacer la necesidad
e Costo
e Tiempo
e Las ventajas
Calidad de Servicio
Concepto de Servicio

Lira (2009). Es una sensacion buena o mala para el cliente o usuario cuando
hace uso de algun servicio. Buen servicio significa satisfacer las "necesidades™ o
"expectativas" de un cliente cuando se trata de un proveedor.

Por tanto, se considera un servicio como un conjunto de actividades
interrelacionadas realizadas por un proveedor para que el cliente reciba el producto en
el momento y lugar adecuados y asegure su correcto uso.

La importancia del servicio al cliente

Lira (2009). Un buen servicio al cliente puede ser una poderosa medida

promocional, como descuentos, publicidad o ventas personales. Adquirir nuevos

clientes cuesta unas seis veces mas que retenerlos. Por esta razon, las empresas se ven
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en la necesidad de tomar decisiones sobre cédmo responder por escrito sobre cémo

manejan sus Servicios.

Se ha observado que los clientes de hoy en dia son més sensibles a los servicios
que reciben de los proveedores debido a la mayor competencia en el mercado y la
diversificacion de estrategias que utilizan para satisfacer sus necesidades satisfacer a
los clientes, hacerles ver que buscan tiempo, dinero y la mejor opcion para el servicio.
Tipo de atencion al servicio

La forma en que atienda a sus clientes dependera de todas las herramientas y
estrategias que tenga su empresa para garantizar la satisfaccion del cliente. Existen
varias formas de atender a los clientes dentro y fuera de la empresa, como: internet,
teléfono, presencial, correo.

A la hora de utilizar cualquier medio para contactar con los clientes, no
olvidemos los elementos de servicio que debe tener cada uno de ellos para garantizar
la calidad del servicio.

Elemento de servicio al cliente

« Contacto cara a cara. Es importante que el representante de servicio al cliente se

mantenga sonriente y totalmente concentrado en lo que dice.

e Relacién con el cliente. La buena relacién brindada le dard mas confianza para
establecer una conexién con la empresa y, por lo tanto, un acceso mas frecuente a
los productos y servicios que ofrece la organizacion.

e Reclamos y cumplidos. Una vez que se ha prometido algo, se debe entregar, de lo

contrario se perdera credibilidad y confianza en la organizacion.

39



Instalaciones. Cuando llegas a un lugar limpio, ordenado, perfumado y agradable,
te da confianza, comodidad y seguridad. Por ello, pensamos que un lugar debe estar

acondicionado para evocar estos sentimientos.

Caracteristicas del servicio

Los servicios pueden tener diferentes caracteristicas como se describe a continuacion:

Disponibilidad: grado con que un servicio esté disponible, siempre en cuando que
los clientes necesiten.

Accesibilidad: la medida en que un cliente normalmente se pone en contacto con
un proveedor de servicios cuando proporciona un servicio.

Cortesia: La medida en que los proveedores de servicios demuestran un
comportamiento cortés y profesional.

Agilidad: La medida en que la unidad de servicio responde rapidamente a las
solicitudes de los clientes.

Confianza: La medida en que un proveedor puede entregar de manera precisa y
confiable el servicio prometido.

Competencia: permiso. La medida en que el proveedor es capaz de demostrar las
habilidades y conocimientos necesarios para prestar el servicio.

Comunicacién: La medida en que los empleados se comunican con los clientes,

Colegas, publico, etc. en un lenguaje sencillo, claro y comprensible.

Factores que afectan el servicio

Todas las caracteristicas intangibles que afectan la percepcion del servicio

proporcionado.

Los factores que hacen que los clientes acepten mas el servicio son:
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e controles. Si no cuenta con buenos controles para garantizar la satisfaccion del
cliente, tarde o temprano presentara una queja.

e Procedimientos. Necesidad de cubrir todos los elementos de la prestacion de
servicios que requieren la integracién de personal, instalaciones y gestion.

e Comportamiento. Es otro factor para evaluar a los clientes, ya sean empleados o
los mismos clientes que compran los servicios que reciben.

Puede haber una infinidad de factores, pero determinarlos dependera de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos, los segmentos de mercado y la calidad de los
servicios ofrecidos por los competidores.

Principio del servicio

El principio basico del servicio es su filosofia, que ayuda a entenderlo, y por
tanto a aplicarlo mejor, permitiendo a las empresas beneficiarse de sus beneficios.

1. Actitud de servicio: Convencidos de que servir a los demas es un honor.

2. Satisfaccion del Usuario: Se trata de vender satisfaccion, no productos.

3. Dado el caracter especial, instantaneo y voluble del servicio, se requiere una
actitud positiva, dinamica y abierta: la filosofia de “todo problema tiene
solucion” si la sabes encontrar.

4. Todas las acciones se basan en la ética: no es ético que se le cobre por no obtener
nada y no obtener nada.

5. Un buen mesero es aquel que esta satisfecho con la empresa, situacion que lo
incita a atender a los clientes con alegria: buscar el buen servicio de alguien que
se siente esclavizado, frustrado, explotado y ser hostil a la propia empresa es

preguntar por todo.
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2.2.3. El modelo SERVQUAL

Hende (2017) cita a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) propusieron el
modelo 0 método SERVQUAL que proporciona un esquema bésico, basado en un
formato de representacion de las expectativas y percepciones, que incluyen
reconocimientos para cada uno de los cinco criterios sobre la calidad del servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Este
método cuenta con una encuesta validada que tiene 22 items, divididos en cinco
dimensiones.
GAP 1. Desconocimiento de lo que los clientes esperan.
GAP 2. La Diferencia entre la calidad de servicio disefiada y los estandares

establecidos.

GAP 3. No se presta el Servicio Establecido.
GAP 4. No esta alineado el desempefio con lo prometido.
GAP 5 =1 (GAPL, GAP 2, GAP 3, GAP 4)
Dimensiones y Variables del modelo SERVQUAL, Dugue (2018).

Dimension 1: Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién de la organizacién

e Laorganizacion tiene equipos de apariencia moderna

e Las instalaciones fisicas de la organizacion son visualmente atractivas

e Losempleados de la organizacién tienen apariencia pulcra

e Los elementos materiales que usa la organizacion para su comunicacion (folletos,
facturas y similares) son visualmente atractivos

Dimensién 2: Fiabilidad. Habilidad que tiene la organizacion para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

e Cuando la organizacion promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple
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Cuando un cliente tiene un problema, la organizacion muestra interés en
solucionarlo

La organizacion realiza bien el servicio desde la primera vez

La organizacién concluye el servicio en el tiempo prometido

La organizacion insiste en mantener registros exentos de errores

Dimensién 3: Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad del personal de la

organizacion para ayudar al cliente y proporcionar el servicio

El personal comunica a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio

El personal de la organizacidn ofrece un servicio rapido a sus clientes

El personal de la organizacién siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes

El personal de la organizacion nunca esta demasiado ocupado para responder a las

preguntas de sus clientes

Dimensién 4: Seguridad. Conocimiento y atencion mostrada por el personal de la

organizacion y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza

El comportamiento del personal de la organizacion transmite confianza a sus
clientes

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la organizacion

El personal de la organizacion es siempre amable con los clientes

El personal de la organizacion tiene conocimientos suficientes para responder a

las preguntas de los clientes

Dimensién 5: Empatia. Atencion individualizada que ofrece la organizacion a sus

clientes

La organizacion da a sus clientes una atencion individualizada
La organizacién tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes
La organizacion cuenta con personal que ofrece una atencion individualizada a

sus clientes
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e Laorganizacion se preocupa por los mejores intereses de sus clientes
e Laorganizacion comprende las necesidades especificas de sus clientes
Método para evaluar la calidad de servicio
En el siguiente se resume las etapas para llevar a cabo el proceso de medicion de la
calidad de los servicios en las organizaciones.
0. Obtenga el compromiso de la alta direccién de la organizacion
1. Identifigue los procesos y sus interacciones
2. Determine el tamafio de la muestra
3. Aplique el cuestionario SERVQUALIing
4. Determine la fiabilidad y validez del instrumento
5. ldentifique las dimensiones de la calidad de servicio
6. Analice la calidad de los servicios
7. Estandarice el proceso de medicion de la calidad de servicios
8. Mejore la calidad de los servicios de la organizacion
2.2.4. Microy Pequeiia Empresa
Es una unidad econémica que esta formada por una persona natural o juridica
bajo cualquier forma societaria (Ley General de Sociedades) con el objeto de
desarrollar actividades tales como la extraccion, transformacién, produccion,
comercializacién y venta de bienes o prestacion de servicios. Andersen (1999) define
a las MYPES como una unidad de produccion y decisién que busca obtener una
ganancia mediante la produccion y venta de bienes o la prestacion de servicios en el
mercado a través de la organizacion y coordinacion de un conjunto de factores (capital
trabajo). persigue obtener un beneficio produciendo y comercializando productos o

prestando servicios en el mercado. Por esa manera muy importante tener un buen
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capital humano quien te ayude a llegar a tus objetivos trazados de esa manera poder
conllevar una buena comunicacion y ser un lider para poder logar tus objetivos
trazados.
Concepto de Micro y Pequefias Empresas segun la ley 28015

Segun el articulo 2. Las Micro y Pequefias empresas son unidades econémicas
formadas por personas naturales o juridicas, en cualquier forma de organizacion y
gestion empresarial conforme a las disposiciones de la ley vigente, con el objeto de
realizar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de
bienes o la prestacion de servicios.
Caracteristicas de la Micro y Peque empresa segun Ley N° 30056 (2013)

Modificaciones introducidas por la Ley N° 30056 en el Articulo 5. Micro,
pequefias y medianas empresas pertenecen a alguno de los siguientes tipos
empresariales segun sus niveles de venta anual:
a. Microempresa: Hasta 150 Unidades Tributarias (UIT) de ingresos anuales.
b. Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT, sujetas a un maximo de

1.700 Unidades Tributarias (UIT).

c. Medianas empresas: Ventas anuales superiores a 1700 UIT, hasta 2300 UIT.
Obijetivo de la ley MYPE

Esta ley tiene como objetivo promover la competitividad, formalizacion y
desarrollo de las micro y pequefias empresas para ampliar sus mercados internos y
externos, como parte del proceso de promocion de la formalizacién del empleo en la

economia, para el acceso progresivo al empleo en condiciones dignas y suficientes.
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Objetivos de la Micro y Pequeiia Empresa: Son muchos los puntos que considera
como su meta conseguir mas MYPES de esta manera podra sobreponerse a cualquier
circunstancia

e Contribucion al PIB

e Contribuciones fiscales.

e Promover la normalizacién y desarrollo de las MYPE.

e Incrementar la productividad y rentabilidad del empleo

Ampliacion de los mercados nacionales y de exportacion.
Importancia de la Micro y Pequefias Empresas:

Sanchez, (2006). Las micro y pequefias empresas en el Pert son componentes
muy importantes del motor de nuestra economia. A nivel nacional las MYPES brindan
empleo al 80% de la poblacién econémicamente activa y generan cerca del 40% del
Producto Bruto Interno (PBI). Es indudable que las MYPES abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar
su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas veces no
genera en condiciones adecuadas de realizacién personal, contribuye de forma
creciente en aliviar el alto indice de desempefio que sufre nuestro pais. En el presente
cuadro permite apreciar el grado de contribucién de las MYPES en la generacion de
empleo en la PEA (Poblacion Econdmicamente Activa).

Ventajas de las MYPES.
Las MYPES cuentan con diversas ventajas a la diferencia de las medianas y grandes

empresas, se da a mencionar:
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Segun Derek Leebaert.

e Las MYPES tiende a ser mas innovadora, es mas apta para cualquier tipo de cambio
en la exigente al consumidor, como también dispuesta a crear oportunidades para
grupos minoristas que recién empiezan y para emprender actividades en zonas
empobrecidas, de esa manera poder sobre salir y tener una buena calidad de vida.

e Las MYPES cuentan con la capacidad de realizar alianzas y sociedades a diferencia
de las grandes empresas, ya que entre alianza sobre salen de la competencia del

mercado.

2.2.5. Marco Conceptual
Calidad

Rubio y Uribe (2013). Conjunto de propiedades que posee un producto o
servicio y que son inherentes a él, lo cual garantiza que esta bien hecho y cumple
con los requisitos y estandares exigidos, alcanzando un grado de satisfaccion tanto
para el fabricante como para el cliente. (p.30)
Calidad total

Espinoza (2009). “La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro
de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del
tiempo”. (p.20)
Cliente

Blanco (2013). “La persona que constituye el eje principal de toda la
actividad de la empresa, por lo que es la destinataria final de todos los esfuerzos de
esta tltima como organizacion”. (p. 191)

Servicio al cliente
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Villanueva (2012). “El servicio al cliente es la medida de actuacion, para
proporcionar al cliente un servicio”. (p.159)
MYPE

Es un organismo con el propo6sito de obtener beneficios econémicos, que
se desarrollara en cualquier entorno. Para la SUNAT (2019), “Es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios.”
Restaurante

Vaquero (2013) “Es el establecimiento publico donde se sirven comidas y

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

En el presente trabajo de investigacion no se planted hip6tesis por ser una
investigacion descriptiva, solo se muestra las caracteristicas de la variable en estudio;
no se prueba el impacto que tiene una variable en relacion a la otra variable.

Segun lo indicado por (Hernandez, Fernandez, and Baptista 2014:104). no en
todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis. EI hecho de que
formulemos o no hipoétesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del
estudio. Las investigaciones cuantitativas que formulan hipétesis son aquellas cuyo
planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que tienen

un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho.
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IV. METODOLOGIA.

4.1. Disefio de la investigacion.

Transversal - no experimental

Segin Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) El disefio del estudio sera
transversal no experimental, porque no habra manipulacidon de las variables de estudio
y la informacion se recopilard en un momento dado.

Como lo sefiala Kerlinger (1979), “La investigacion no experimental o expos-
facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o
asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. De hecho, no hay condiciones
o0 estimulos a los cuales se expongan los sujetos son observados en su ambiente natural,
en su realidad” (Pag.102).

El tipo de investigacion es de enfoque Cuantitativo.

Herndndez, Fernandez, y Baptista (2014) “El enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio, utiliza la recoleccidn de datos para probar hipdtesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias” (Pag.37).

El nivel de investigacién es de tipo Descriptivo.

Segun (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014), Nos dicen que “es descriptiva
porque intenta identificar los atributos, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que requiera ser
analizado”. lo que se requiere, ya sea de forma independiente o en conjunto Se refiere

a la informacién sobre un concepto o variable. (Pag.92).
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4.2. Universo y muestra.

4.2.1. Poblacion:

Hernandez (2014: p. 174). La poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones.

La informacion proporcionada por la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico
de la Municipalidad distrital de Crucero, la poblacién esta conformada por 08 MYPE

en el sector servicios, dedicados al rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022.

4.2.2. Muestra:

La muestra para la variable Gestion de calidad esta compuesto por 08
propietarios de la Mypes restaurantes del distrito de Crucero.

Para la variable atencién al cliente, se obtuvieron 120 muestras probabilisticas
de 175 clientes que concurren continuamente a los restaurantes y que utilizaron el
servicio entre enero y marzo del 2022. La informacion se recabo del registro de cliente
que tiene los restaurantes en su base de datos

Tamayo y Tamayo (2003), afirman que una muestra es un grupo de personas

seleccionadas de una poblacion para estudiar fendGmenos estadisticos (p. 38).
La férmula aplicada es la siguiente:

B Z?Pxq*N
CEX(N—-1)+Z%2xPxq

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Total de la poblacién

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)
E = Margen de error 5% (0.05)

Py q = proporciones de muestreo 0.5
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1.962(0.5)(0.5)175

" T 0.052(175 - 1) + (196)2(0.5)(05)

n =120

Se utilizéd un muestreo probabilistico aleatorio simple, es decir (n = 120.44 = 120) para

aplicar la herramienta que sera objeto de la prueba.

M = O
Donde:

M = representa la muestra conformado por 08 representantes de las Mypes y 120

clientes

O = Observacion de las Variables: Gestion de calidad y Atencién al cliente.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

TITULO: Propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el enfoque en atencion al cliente de las Mypes del sector servicios — rubro

restaurantes del distrito de Crucero, 2022

Variable | Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Cliente
Enfoque al cliente Satisfaccion del cliente
Amblente |nterno Escala Ordinal Likert:
La gestion de calidad
es un conjunto de o ) 1.Nunca
métodos que se pueden Se operacionalizara a traves Compromiso _
L - de las dimensiones de 2. Casi nunca
Gestion de | utilizar para controlar X .
calidad | I calidad de un enfoque al cliente, Compromiso de las
compromiso de las personas 3. A veces

producto y proceso de
manera oportuna e
independiente

y mejora continua

personas

Capacitacion

Mejora continua

Recursos

Planificacion

Control Interno

4. Casi siempre

5. Siempre
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Atencion al
cliente

La atencién en el
servicio al cliente es la
accion gque efectuamos
en beneficio de
nuestros clientes,
publico, usuario
mostrando interés y
brindando una atencion
especial.

Se operacionalizara a través
del cuestionario, mediante el
modelo SERQVUAL
adaptado el cual contempla 5
dimensiones

Elementos tangibles

Infraestructura

Las instalaciones

Vestimenta del
personal

Material de
informacién

Capacidad de respuesta

Informacién de los
Servicios

Rapidez en el servicio

Disposicion de
respuesta

Atencion
personalizada

Empatia Comprension de las
necesidades
Horario adecuado

Seguridad Credibilidad

Fiabilidad Servicio prometido

Escala Ordinal Likert:

1.Nunca
2.Casi Nunca
3.A veces
4.Casi siempre

5.siempre
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para desarrollar la investigacion se emple6 la técnica de la encuesta, técnica que
se utiliza para el acopio de informacion con respecto a las opiniones de las unidades
(variables) de andlisis involucradas en la investigacion.

4.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento para el regojo de la informacion que se utilizo fue el cuestionario
estructurado con preguntas de control relacionados a las caracteristicas del
microempresario (edad, genero, grado de instruccién, tiempo de vigencia del negocio,
tipo de constitucion del negocio, régimen tributario al cual pertenece), 8 preguntas
dirigido a los representantes de las Mypes con respecto a la gestién de la calidad y un
cuestionario dirigido a clientes de los restaurantes con 13 preguntas relacionados a
atencion al cliente.

El cuestionario es un documento hecho por una serie de preguntas los cuales
deben estar escritas de manera coherente, organizadas, mediante un procedimiento y
estructurada con una determinada planificacion, la finalidad de que las respuestas
logren brindarnos toda la informacion util y necesaria.

4.5. Plan de analisis.

Para el procesamiento de datos, analisis de la informacion, elaboracion de tablas
y figuras, se uso procesador datos Excel, el cual sirvio para encontrar los resultados,
asi mismo se hizo de la estadistica descriptiva para obtener los datos de frecuencia y
porcentajes.

Los resultados se obtuvieron a través de la encuesta aplicada a los duefios de los
restaurantes y clientes del distrito de Crucero. El analisis se realiz6 de la siguiente

forma:
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e Lainformacion se registré en los formatos designados, este procedimiento permitio
ordenar y sistematizar la informacion obtenida.

e Lastablas y figuras se elaboraron con el apoyo del programa Excel, este programa
cuenta con funciones para el conteo sistematico de datos que ayudaron a percibir

a gran escala el resultado final.
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4.6.Matriz de consistencia

Titulo Enunciado del Objetivos Hipatesis Variables | Metodologia Poblacion'y
problema Muestra

Propuesta de ¢Cuél es General: No se formuld | Gestion de Tipo: Poblacion
mejora de la la propuesta de Determinar una propuesta de hipétesis Calidad Cuantitativo Conformado por 08
gestion de la mejora de la mejora de la gestion de calidad alguna, ya que Mypes
calidad con el gestion de calidad | con el enfoque en atencion al solo se -
enfoque en con el enfoque en | cliente de las Mypes del sector demostrara las Nivel: Muestra

. . ., . . ot Descriptivo No probabilistica 8
atencion al cliente | atencion al cliente | servicios rubro restaurantes del caracteristicas representantes de las
de las Mypes del | de las Mypes del | distrito de Crucero, 2022 de la var_iable M@pes
sector servicios — | sector servicios en estudio. Disefio:
rubro_ restaurantes rubrq restaurantes | pqpecificos: Transversal — | Probabilistica de 120
del distrito de del distrito de No clientes

Crucero, 2022.

Crucero, 2022?

1. Describir la gestion de la

calidad de las Mypes del sector
servicios rubro restaurantes del

distrito de Crucero, 2022.

2. Analizar la atencion al cliente
de las Mypes del sector

servicios rubro restaurantes del

distrito de Crucero, 2022.

3. Elaborar una propuesta de
mejora para las Mypes del
sector servicios rubro
restaurantes del distrito de
Crucero, 2022.

Atencion al
cliente

experimental

Técnica e
Instrumentos

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
datos de control 6
preguntas 'y 8
preguntas para
representantes

13 preguntas dirigido
a clientes en relacion
a atencion al cliente

57




4.7.Principios éticos

La presente investigacion se guia de los principios éticos que fue aprobado
por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N°0973- 2019-CU-
ULADECH catélica, de fecha 16 de agosto del 2019. Siendo los siguientes:

e Proteccion a las personas.

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

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

e Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

Las investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales,
deben tomar medidas para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la
dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por
encima de los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y
planificar acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.
e Libre participacion y derecho a estar informado.

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho
a estar bien informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que

desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella,
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por voluntad propia. En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de
voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas
como sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacién
para los fines especificos establecidos en el proyecto.

e Beneficencia no maleficencia.

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

e Justicia.

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce
que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la
investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion.
¢ Integridad Cientifica

La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando,
en funcion de las normas deontolégicas de su profesion, se evalUan y declaran dafos,
riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una

investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los
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conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion

de sus resultados.
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V. RESULTADOS
Referente a las caracteristicas de los gerentes o representante de las micro y
pequefias empresas — rubro boticas

En la tabla 1. edad

Tabla 1
edad
foms  Frecuencia  Frecuencia  [(eREE  FreCnel RN
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ! hi%o Hi%
18 - 30 0 0.00 0% 0%
31-50 5 0.63 63% 63%
de 51 a mas 3 0.37 37% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 1

edad

70% 63%
60%

50%
m18-30

37%

40%
m31-50

30%
B de 51 amas

20%

10%
0%

0%

Fuente: Tabla 1
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 1 del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 63% esta en la edad de 31 a 50 afios, el 38% mas de 51 afios.
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En la tabla 2. Genero

Tabla 2
Genero
floms  Frectencia  Frecwencia  DEUERER FIECEEER NG
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Masculino 1 0.13 13% 13%
Femenino 7 0.87 87% 100%
TOTAL 8 1.00 100.00%
Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 2
Genero
100%
90% 87%
80%
70%
60%
Masculino

50%

40%

30%

20%

10%

0%

13%

B Femenino

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 2 del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 87% es del género femenino y un 13% del género femenino.

62



En la tabla 3. Grado de Instruccién
Tabla 3

Grado de Instruccion

foms  Frecuencia  Freouencia  [(elEeR  FreCel fRRAve
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: : hi% Hi%
Sin instruccion 0 0.00 0% 0%
Primaria 0 0.00 0% 0%
Secundaria 6 0.75 75% 75%
Superior 2 0.25 25% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes

Figura 3

Grado de instruccion

80% 75%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%

0%

Sin instruccion Primaria

Fuente: Tabla 3.

Secundaria

25%

Superior

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 3 del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 75% cuenta con secundaria completa y el 25% cuenta con educacién

superior.
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En la tabla 4. Cantidad de trabajadores que labora
Tabla 4

Cantidad de trabajadores que labora

Frecuencia Frecuencia

Frecuencia Frecuencia relativa

Items Absoluta Relativa relativa porcentual

Xi f h porcentual acumulada
: : hi% Hi%
Restaurante 1 4 0.10 10% 10%
Restaurante 2 5 0.13 13% 23%
Restaurante 3 5 0.13 13% 36%
Restaurante 4 7 0.18 18% 54%
Restaurante 5 4 0.10 10% 64%
Restaurante 6 5 0.13 13% 7%
Restaurante 7 5 0.13 13% 90%
Restaurante 8 4 0.10 10% 100%

TOTAL 39 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 4

Cantidad de trabajadores que labora
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Fuente: Tabla 4
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 4 del 100% de los encuestados,

se aprecia que el restaurante 4 cuenta con la mayor cantidad de trabajadores 18%
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En la tabla 5. Tiempo de vigencia del negocio

Tablas

Tiempo de vigencia del negocio

foms  Frecuencia  Frecuencia  CTCRER  FTeCends R
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
0 a 3 afios 3 0.37 37% 38%
4 a 6 afos 4 0.50 50% 88%
7 afos a mas 1 0.13 13% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes

Figura 5

Tiempo de vigencia del negocio

60%

50%

40% 37%

30%

20%

10%

0%

Fuente: Tabla 5

50%

13%

B0 a 3 afios

B 4 a6 afios

B 7 afios a mas

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 5 del 100% de los encuestados,

se aprecia que 50% de los restaurantes tienen una de vigencia de 4 a 6 afios, 38% de

0 a3 afiosy el 13% de 7 afios a mas
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En la tabla 6. Tipo de constitucion del negocio

Tabla 6

Tipo de constitucion del negocio

Frecuencia Frecuencia relativa

Items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Persona natural 7 0.87 87% 88%
Persona juridica 1 0.13 13% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacidn del cuestionario aplicados las Mypes

Figura 6

Tipo de constitucion del negocio

100%

87%
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70%
60%
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0%

Fuente: Tabla 6

M Persona natural

B Persona juridica

13%

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 6 del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 87 % de los restaurantes estan constituidos como persona natural y

el 13% como persona juridica.
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En la tabla 7. Régimen Tributario al cual Pertenece

Tabla 7

Régimen Tributario al cual Pertenece

foms  Frecwencia  Freowencia  CCRETER FIECTRE NG
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nuevo RUS 7 0.87 87% 88%
RER 1 0.13 13% 100%
RG 0 0.00 0% 100%
RMYPE 0 0.00 0% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 7

Régimen tributario al cual pertenece
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Fuente: Tabla 7
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 7 del 100% de los encuestados,
se aprecia que el 87% de los restaurantes pertenece al régimen tributario Nuevos Rus

y el 13% al régimen especial a la renta
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Referente a la gestion de calidad

En la tabla 8. El cliente es la prioridad en su negocio

Tabla 8

El cliente es la prioridad en su negocio

floms  Frecuencia  Frecuencia  FYEEEER  FIECEER TORIVE
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 0 0.00 0% 0%
Casi nunca 0 0.00 0% 0%
A veces 0 0.00 0% 0%
Casi siempre 1 0.14 14% 13%
Siempre 7 0.86 86% 100%
TOTAL 8 1.00 100%
Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 8
El cliente es la prioridad en su negocio
0%_ 0% 0%
14% = Nunca
= Casi nunca
A veces
Casi siempre
= Siempre

Fuente: Tabla 8

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 8 a la pregunta si el cliente es la

prioridad en su negocio, del 100% de los encuestados, se aprecia que 86% considera

siempre y el 14% casi siempre.
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En la tabla 9. La calidad de los productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente

Tabla 9

La calidad de los productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente

Frecuencia Frecuencia relativa

items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 0 0.00 0% 0%
Casi nunca 0 0.00 0% 0%
A veces 0 0.00 0% 0%
Casi siempre 6 0.75 75% 75%
Siempre 2 0.25 25% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 9
La calidad de los productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente

0,
0% 0% 0%

= Nunca

= Casi nunca
A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 9
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 9 a la pregunta La calidad de los
productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente, del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 75% considera casi siempre y el 25% siempre.
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En la tabla 10. El ambiente del restaurant es acogedor
Tabla 10

El ambiente del restaurant es acogedor

Frecuencia Frecuencia relativa

items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P
Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 0 0.00 0% 0%
Casi nunca 0 0.00 0% 0%
A veces 0 0.00 0% 0%
Casi siempre 5 0.63 63% 63%
Siempre 3 0.37 37% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 10

El ambiente del restaurant es acogedor

0% 0%

0%

= Nunca

= Casi nunca
A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 10
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 10 con referencia al ambiente del
restaurant es acogedor, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 63% considera

casi siempre y el 37% siempre
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En la tabla 11. Los colaboradores estan comprometidos con mejorar la calidad del
producto y servicio
Tabla 11

Los colaboradores estan comprometidos con mejorar la calidad del producto y

servicio
floms  Frectencia  Frecwencia  DELERER FrECEEER N
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 0 0.00 0% 0%
Casi nunca 0 0.00 0% 0%
A veces 1 0.12 12% 13%
Casi siempre 6 0.75 75% 88%
Siempre 1 0.13 13% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 11
Los colaboradores estan comprometidos con mejorar la calidad del producto y

servicio

0% 0% 199

13% Nunca

75% Casi nunca
d A veces
Fuente: Tabla 11
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 11 a la pregunta si Los
colaboradores estan comprometidos con mejorar la calidad del producto y servicio, del

100% de los encuestados, se aprecia que 75% considera Casi siempre, 13% siempre y

el 12% a veces.
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En la tabla 12. Todo el personal asiste a las capacitaciones programadas

Tabla 12

Todo el personal asiste a las capacitaciones programadas

floms  Frecuencia  Frecuencia  FYEEER  FIECEER TORIVE
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 1 0.12 12% 13%
Casi nunca 2 0.25 25% 38%
A veces 0 0.00 0% 38%
Casi siempre 3 0.38 38% 75%
Siempre 2 0.25 25% 100%
TOTAL 8 1.00 100%
Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 12
Todo el personal asiste a las capacitaciones programadas
= Casi nunca
A veces
Casi siempre
= Siempre

Fuente: Tabla 12

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 12 a la pregunta si todo el

personal asiste a las capacitaciones programadas, del 100% de los encuestados, se

aprecia que el 38% considera casi siempre, el 25% siempre, el 25% Casi nuncay el 12

nunca.
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En la tabla 13. Existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los
productos y servicios
Tabla 13

Existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y

servicios
floms  Frectencia  Frecwencia  DELERER FIECEEER N
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 0 0.00 0% 0%
Casi nunca 0 0.00 0% 0%
A veces 1 0.13 13% 13%
Casi siempre 7 0.87 87% 100%
Siempre 0 0.00 0% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 13

Existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y

servicios
0% 0% 0% 13% Nunca
Casi nunca
A veces
87%
Casi siempre
= Siempre

Fuente: Tabla 13

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 13 a la pregunta si existen los
medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y servicios, del
100% de los encuestados, se aprecia que el 87% considera casi siempre y el 13% a

VeCes
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En la tabla 14. Planifica la implantacion de nuevas mejoras
Tabla 14

Planifica la implantacion de nuevas mejoras

. . Frecuencia Frecuencia relativa
Frecuencia Frecuencia

Items Absoluta Relativa relativa porcentual
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 0 0.00 0% 0%
Casi nunca 0 0.00 0% 0%
A veces 2 0.25 25% 25%
Casi siempre 6 0.75 75% 100%
Siempre 0 0.00 0% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 14

Planifica la implantacion de nuevas mejoras

0% —_ 0% 0%

25%

= Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 14
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 14 a la pregunta si planifica la
implantacion de nuevas mejoras, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 75%

considera casi siempre y el 25% a veces
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En la tabla 15. Tienen un control de deficiencia (buz6n de sugerencias)

Tabla 15

Tienen un control de deficiencia (buzdén de sugerencias)

3 Erecuencia Erecuencia Frecue_ncia Frecuencia relativa
It;ms Absoluta Relativa relativa porcentual
i f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 5 0.62 62% 63%
Casi nunca 2 0.25 25% 88%
A veces 0 0.00 0% 88%
Casi siempre 1 0.13 13% 100%
Siempre 0 0.00 0% 100%
TOTAL 8 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes

Figura 15

Tienen un control de deficiencia (buzén de sugerencias)

0%

\

Fuente: Tabla 15

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 15 a la pregunta si tienen un

control de deficiencia (buzén de sugerencias), del 100% de los encuestados, se aprecia

que 62% considera siempre, 25% casi nunca y el 13% casi siempre.
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Referente a atencion al cliente
En la tabla 16. La infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio brindado
Tabla 16

La infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio brindado

Frecuencia Frecuencia relativa

items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 16 0.13 13% 13%
Casi nunca 9 0.08 8% 21%
A veces 15 0.13 13% 33%
Casi siempre 40 0.33 33% 67%
Siempre 40 0.33 33% 100%

TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 16

La infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio brindado

' 8% = Nunca
.4‘ = Casi nunca

13%
A veces
' 33% / Casi siempre
= Siempre
Fuente: Tabla 16
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 16 a la pregunta si la
infraestructura del restaurant es adecuada para el servicio brindado, del 100% de los

encuestados, se aprecia que el 33% considera siempre y casi siempre, 13% nunca y a

veces Yy el 8% casi nunca.
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En la tabla 17. Los ambientes del restaurant son los apropiados
Tabla 17

Los ambientes del restaurant son los apropiados

Frecuencia Frecuencia relativa

Items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 12 0.9 9% 10%
Casi nunca 8 0.07 7% 17%
A veces 20 0.17 17% 33%
Casi siempre 49 0.41 41% 74%
Siempre 31 0.26 26% 100%

TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 17

Los ambientes del restaurant son los apropiados

» = Nunca

= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 17
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 17 a la pregunta si los ambientes
del restaurant son los apropiados, del 100% de los encuestados, se aprecia que 41%

considera casi siempre, 26% siempre, 17% a veces, 9% nunca y 7% casi nunca.
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En la tabla 18. El personal utiliza el uniforme adecuado para la atencion
Tabla 18

El personal utiliza el uniforme adecuado para la atencion

Frecuencia Frecuencia relativa

items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 27 0.22 22% 23%
Casi nunca 14 0.12 12% 34%
A veces 29 0.24 24% 58%
Casi siempre 33 0.28 28% 86%
Siempre 17 0.14 14% 100%

TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 18

El personal utiliza el uniforme adecuado para la atencion

N | N

28%

R

= Nunca

= Casi nunca

A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 18 a la pregunta si el personal
utiliza el uniforme adecuado para la atencion, del 100% de los encuestados, se aprecia
que el 28% considera casi siempre, 24% a veces, 22% nunca, 14% siempre y, 12%

casi nunca
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En la tabla 19. El material informativo es atractivo y facil de entender
Tabla 19

El material informativo es atractivo y facil de entender

. . Frecuencia Frecuencia relativa
Frecuencia Frecuencia

Items Absoluta Relativa relativa porcentual
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 4 0.03 3% 3%
Casi nunca 14 0.12 12% 15%
A veces 35 0.29 29% 44%
Casi siempre 48 0.40 40% 84%
Siempre 19 0.16 16% 100%
TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 19

El material informativo es atractivo y facil de entender

3%

= Casi nunca
29%

A veces
40%

Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 19

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 19 a la pregunta si el material
informativo es atractivo y facil de entender, del 100% de los encuestados, se aprecia
que el 40 considera casi siempre, 29% a veces, 16% siempre, 12% casi nunca y 3%

nunca.

79



En la tabla 20. El personal le informo con exactitud el tiempo en que se llevara a
cabo los servicios
Tabla 20

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

Frecuencia Frecuencia relativa

items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada

: ! hi% Hi%
Nunca 9 0.08 8% 8%
Casi nunca 10 0.08 8% 16%
A veces 32 0.26 26% 43%
Casi siempre 47 0.39 39% 82%
Siempre 22 0.18 18% 100%
TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 20

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

= Nunca
Casi nunca

A veces

Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 20

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 20 a la pregunta si el personal le
informo con exactitud el tiempo en que se llevara a cabo los servicios, del 100% de los
encuestados, se aprecia que el 39% considera casi siempre, 26% a veces, 18% siempre,

y 8% nunca, casi nunca
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En la tabla 21. La atencién brindada fue rapida y oportuna
Tabla 21

La atencién brindada fue rapida y oportuna

Frecuencia Frecuencia relativa

Items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada

: ! hi% Hi%
Nunca 6 0.05 5% 5%
Casi nunca 11 0.09 9% 14%
A veces 27 0.23 23% 37%
Casi siempre 52 0.43 43% 80%
Siempre 24 0.20 20% 100%
TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 21

La atencién brindada fue rapida y oportuna

.

43%

= Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 21
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 21 a la pregunta si la atencion
brindada fue rapida y oportuna, del 100% de los encuestados, se aprecia que 43%

considera casi siempre, 23% a veces, 20% siempre, 9% casi nunca y 5% nunca
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En la tabla 22. El personal del restaurante resolvio todas sus inquietudes

Tabla 22

El personal del restaurante resolvi6 todas sus inquietudes

floms  Frecuencia  Frecuencia  FYEEER  FIECEER TORIVE
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 11 0.09 9% 9%
Casi nunca 7 0.06 6% 15%
A veces 24 0.20 20% 35%
Casi siempre 56 0.47 47% 82%
Siempre 22 0.18 18% 100%
TOTAL 120 1.00 100%
Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 22
El personal del restaurante resolvid todas sus inquietudes
6%
-
20% = Casi nunca

47%

A veces

Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 22

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 22 a la pregunta si el personal

del restaurante resolvio todas sus inquietudes, del 100% de los encuestados, se

aprecia que 47% considera casi siempre, 20% a veces, 18% siempre, 9% nunca y 6%

casi nunca
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En la tabla 23. La atencién del personal es amable y adecuada
Tabla 23

La atencion del personal es amable y adecuada

Frecuencia Frecuencia relativa

Items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada

: ! hi% Hi%
Nunca 1 0.01 1% 1%
Casi nunca 14 0.12 12% 13%
A veces 26 0.22 22% 34%
Casi siempre 49 0.40 40% 75%
Siempre 30 0.25 25% 100%
TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 23

La atencidn del personal es amable y adecuada

-

= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 23
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 23 a la pregunta si la atencion
del personal es amable y adecuada, del 100% de los encuestados, se aprecia que 40

considera casi siempre, 25% siempre, 22% a veces, 12 casi nunca y 1% nunca
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En la tabla 24. El lenguaje comprensible del personal le permiti6 el entendimiento

Tabla 24

El lenguaje comprensible del personal le permitio el entendimiento

3 Erecuencia Erecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
Items Absoluta Relativa relativa porcentual
Xi f h porcentual acumulada
: : hi% Hi%
Nunca 4 0.03 3% 3%
Casi nunca 13 0.11 11% 14%
A veces 22 0.18 18% 33%
Casi siempre 56 0.47 47% 79%
Siempre 25 0.21 21% 100%
TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 24

El lenguaje comprensible del personal le permitié el entendimiento

3%

18%

= Casi nunca

A veces

47% Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 24

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 24 a la pregunta si el lenguaje

comprensible del personal le permiti6 el entendimiento, del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 47% considera casi siempre, 21% siempre, 18% a veces, 11% casi

nunca y 3% nunca
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En la tabla 25. El personal entendio sus necesidades de acuerdo a lo solicitado

Tabla 25

El personal entendi6 sus necesidades de acuerdo a lo solicitado

floms  Frectencia  Frecwencia  FELERER FIECEEER N
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 4 0.03 3% 3%
Casi nunca 8 0.07 7% 10%
A veces 25 0.21 21% 31%
Casi siempre 62 0.51 51% 83%
Siempre 21 0.18 18% 100%
TOTAL 120 1.00 100%
Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 25
El personal entendio sus necesidades de acuerdo a lo solicitado
3%
"’ = Nunca
21%
= Casi nunca
A veces
51% Casi siempre
= Siempre

Fuente: Tabla 25

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 25 a la pregunta si el personal

entendio sus necesidades de acuerdo a lo solicitado, del 100% de los encuestados, se

aprecia que el 51% considera casi siempre, 21% a veces, 18% siempre, 7% casi hunca

y 3% nunca.
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En la tabla 26. El horario de atencion del restaurant, se adaptan a las necesidades del
cliente
Tabla 26

El horario de atencion del restaurant, se adaptan a las necesidades del cliente

Frecuencia Frecuencia relativa

items Frecuencia Frecuencia relativa orcentual
Absoluta Relativa P

Xi f h porcentual acumulada

: ! hi% Hi%
Nunca 2 0.02 2% 2%
Casi nunca 10 0.08 8% 10%
A veces 25 0.21 21% 31%
Casi siempre 53 0.44 44% 75%
Siempre 30 0.25 25% 100%
TOTAL 120 1.00 100%

Nota: Fuente tabulacion del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 26

El horario de atencion del restaurant, se adaptan a las necesidades del cliente

2%

' = Nunca
‘ EE

= Casi nunca
A veces
Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla 26

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 26 a la pregunta si el horario de
atencion del restaurant, se adaptan a las necesidades del cliente, del 100% de los
encuestados, se aprecia que el 44% considera casi siempre, 25% siempre, 21% a

veces, 8% casi nunca y 2% nunca.
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En la tabla 27. EI comportamiento de los empleados le genero confianza

Tabla 27

El comportamiento de los empleados le genero confianza

floms  Frectencia  Frecuwencia  FEREIER FrECEER NN
Absoluta Relativa b
Xi f h porcentual acumulada
: ' hi% Hi%
Nunca 7 0.06 6% 6%
Casi nunca 9 0.08 8% 13%
A veces 24 0.20 20% 33%
Casi siempre 51 0.42 42% 76%
Siempre 29 0.24 24% 100%
TOTAL 120 1.00 100%
Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 27
El comportamiento de los empleados le genero confianza
-7
20% = Casi nunca
A veces
42% Casi siempre
= Siempre

Fuente: Tabla 27

Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 27 a la pregunta si el

comportamiento de los empleados le genero confianza, del 100% de los encuestados,

se aprecia que el 42% considera casi siempre, 24% siempre, 20% a veces, 8% casi

nunca y 6% nunca.

87



En la tabla 28. El Restaurant cumplié con el servicio prometido
Tabla 28

El Restaurant cumplio con el servicio prometido

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Frecuencia

Items Absoluta Relativa relativa porcentual
Xi f h porcentual acumulada
: ! hi% Hi%
Nunca 7 0.06 6% 6%
Casi nunca 7 0.06 6% 12%
A veces 21 0.18 18% 29%
Casi siempre 49 0.41 41% 70%
Siempre 36 0.29 29% 100%
Nunca 7 0.06 6% 6%

Nota: Fuente tabulacién del cuestionario aplicados las Mypes
Figura 28

El Restaurant cumpli6 con el servicio prometido

" 18% = Nunca

= Casi nunca
A veces
Casi siempre

41% .
= Siempre

Fuente: Tabla 28
Interpretacion: segun el resultado de la tabla y figura 28 a la pregunta si el Restaurant
cumplio con el servicio prometido, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 41%

considera casi siempre, 29% siempre, 18% a veces, y 6% nunca, casi nunca.
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5.2. Anélisis de resultados

Referente a caracteristicas de los gerentes o representante de las micro y
pequefias empresas — rubro boticas

Segun el resultado de la tabla 1 se aprecia que el 63% estéa en la edad de 31 a
50 afios

El resultado de la tabla 2 del 100% de los encuestados, se aprecia que el 87%
es del género femenino.

El resultado de la tabla 3 del 100% de los encuestados, se aprecia que el 75%
cuenta con secundaria completa

Segun el resultado de la tabla 4 del 100% de los encuestados, se aprecia que
el restaurante 4 cuenta con la mayor cantidad de trabajadores 18%

El resultado de la tabla 5 del 100% de los encuestados, se aprecia que 50% de
los restaurantes tienen una de vigencia de 4 a 6 afios.

El resultado de la tabla 6 del 100% de los encuestados, se aprecia que el 87 %
de los restaurantes estan constituidos como persona natural.

Segun el resultado de la tabla 7 del 100% de los encuestados, se aprecia que
el 87% de los restaurantes pertenece al régimen tributario Nuevos Rus
Respecto al objetivo N° 1: Describir la gestion de la calidad de las MYPE del
sector servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022.

Segun el resultado de la tabla 8 a la pregunta si el cliente es la prioridad en su
negocio, del 100% de los encuestados, se aprecia que 86% considera siempre.

El resultado de la tabla 9 a la pregunta La calidad de los productos que
ofrecen garantiza satisfaccion al cliente, del 100% de los encuestados, se aprecia que

el 75% considera casi siempre y el 25% siempre.
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El resultado de la tabla 10 con referencia al ambiente del restaurant es
acogedor, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 63% considera casi siempre
y el 37% siempre

Segun el resultado de la tabla 11 a la pregunta si Los colaboradores estan
comprometidos con mejorar la calidad del producto y servicio, del 100% de los
encuestados, se aprecia que 75% considera Casi siempre, 13% siempre y el 12% a
VECes.

Segun el resultado de la tabla 12 a la pregunta si todo el personal asiste a las
capacitaciones programadas, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 38%
considera casi siempre, el 25% siempre, el 25% Casi nunca y el 12 nunca.

Segun el resultado de la tabla 13 a la pregunta si existen los medios
necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y servicios, del 100% de
los encuestados, se aprecia que el 87% considera casi siempre y el 13% a veces

Segun el resultado de la tabla 14 a la pregunta si planifica la implantacion de
nuevas mejoras, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 75% considera casi
siempre y el 25% a veces

Segun el resultado de la tabla 15 a la pregunta si tienen un control de
deficiencia (buzon de sugerencias), del 100% de los encuestados, se aprecia que 62%
considera siempre, 25% casi nunca y el 13% casi siempre.

Estos resultados coinciden con lo encontrado en Ortiz (2019), quien en su
investigacion concluye: que la mayoria de Mypes estan aplicando gestion de calidad
como herramienta la comunicacion, a través de la observacion miden el rendimiento
de personal, el cual tiene poca iniciativa, existe contribucion al aumento de ventas en

Sus negocios.
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Por otro lado Camisén y Cruz (2006). Se refiere a un conjunto de
procedimientos y acciones que deben realizarse para lograr un objetivo determinado.
La palabra gestion estd relacionado principalmente con las empresas del sector
privado y publico, asi como las distintas organizaciones por las acciones que
desarrollan.

Respecto al objetivo N° 2: Analizar la atencidn al cliente de las MYPE del sector
servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022.

El resultado de la tabla 16 a la pregunta si la infraestructura del restaurant es
adecuada para el servicio brindado, del 100% de los encuestados, se aprecia que el
33% considera siempre y casi siempre, 13% nunca y a veces Yy el 8% casi nunca.

El resultado de la tabla 17 a la pregunta si los ambientes del restaurant son los
apropiados, del 100% de los encuestados, se aprecia que 41% considera casi siempre,
26% siempre, 17% a veces, 9% nunca y 7% casi nunca.

Segun el resultado de la tabla 18 a la pregunta si el personal utiliza el uniforme
adecuado para la atencion, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 28%
considera casi siempre, 24% a veces, 22% nunca, 14% siempre y, 12% casi nunca

Segun el resultado de la tabla 19 a la pregunta si el material informativo es
atractivo y facil de entender, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 40
considera casi siempre, 29% a veces, 16% siempre, 12% casi nunca y 3% nunca.

Segun el resultado de la tabla 20 a la pregunta si el personal le informo con
exactitud el tiempo en que se llevara a cabo los servicios, del 100% de los encuestados,
se aprecia que el 39% considera casi siempre, 26% a veces, 18% siempre, y 8% nunca,

casi nunca
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Segun el resultado de la tabla 21 a la pregunta si la atencién brindada fue rapida
y oportuna, del 100% de los encuestados, se aprecia que 43% considera casi siempre,
23% a veces, 20% siempre, 9% casi nunca y 5% nunca

El resultado de la tabla 22 a la pregunta si el personal del restaurante resolvio
todas sus inquietudes, del 100% de los encuestados, se aprecia que 47% considera casi
siempre, 20% a veces, 18% siempre, 9% nunca y 6% casi hunca

El resultado de la tabla 23 a la pregunta si la atencion del personal es amable y
adecuada, del 100% de los encuestados, se aprecia que 40 considera casi siempre, 25%
siempre, 22% a veces, 12 casi nunca y 1% nunca

El resultado de la tabla 24 a la pregunta si el lenguaje comprensible del personal
le permitio el entendimiento, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 47%
considera casi siempre, 21% siempre, 18% a veces, 11% casi nunca y 3% nunca

Segun el resultado de la tabla 25 a la pregunta si el personal entendio sus
necesidades de acuerdo a lo solicitado, del 100% de los encuestados, se aprecia que el
51% considera casi siempre, 21% a veces, 18% siempre, 7% casi nunca y 3% nunca.

Segun el resultado de la tabla 26 a la pregunta si el horario de atencion del
restaurant, se adaptan a las necesidades del cliente, del 100% de los encuestados, se
aprecia que el 44% considera casi siempre, 25% siempre, 21% a veces, 8% casi hunca
y 2% nunca.

El resultado de la tabla 27 a la pregunta si EI comportamiento de los empleados
le genero confianza, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 42% considera

casi siempre, 24% siempre, 20% a veces, 8% casi nunca y 6% nunca.
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El resultado de la tabla 28 a la pregunta si el Restaurant cumpli6 con el servicio
prometido, del 100% de los encuestados, se aprecia que el 41% considera casi siempre,
29% siempre, 18% a veces, y 6% nunca, casi nunca.

Estos resultados coinciden con lo encontrado en Ccuno (2019), quien en su
investigacion concluye: que los restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto
a la atencion al cliente atendiendo moderadamente las necesidades de su clientes,
debido a que se identificé la existencia de aspectos que inciden en la atencidn al cliente
y también se considera indispensable implementar algunos aspectos que se
identificaron en cada dimension SERVQUAL, para mejorar mas aun la gestion de
calidad y la atencion al cliente que ofrecen los restaurantes.

Por otro lado Lira (2009). La atencion al cliente es una sensacion buena o mala
para el cliente o usuario cuando hace uso de algun servicio. Buen servicio significa
satisfacer las "necesidades” o “expectativas" de un cliente cuando se trata de un

proveedor.
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VI. CONCLUSIONES

En esta investigacion se determind la propuesta de mejora de la gestion de la
calidad con el enfoque en atencion al cliente de las Mypes del sector servicios — rubro
restaurantes del distrito de crucero, 2022. enfocado a mejorar la atencion al cliente que
hoy en dia es muy importante para los intereses de la organizacién mediante una buena
gestion de la calidad que sirve para tomar decisiones correctas por el bien de la
organizacion.

En este trabajo de investigacion se describio la gestion de la calidad
concluyendo que el cliente es la prioridad en su negocio, estan comprometidos con
calidad, hay deficiencias del personal en asistir a capacitaciones programadas, poseen
buzon de sugerencias para una mejor gestion de calidad.

En este trabajo se ha analizado la atencion al cliente concluyendo que en
algunos casos la infraestructura no es adecuada para la atencion al cliente, personal no
Ileva puesto el uniforme, la atencion es rapida, oportuna y amable y el comportamiento
de los empleados genera confianza.

En este trabajo de investigacion se ha elaborado una propuesta de mejora para

las Mypes del sector servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Propuesta de mejora
Propuesta de mejora en la gestion de calidad para una mejor atencion al cliente en los
restaurantes del distrito de crucero
Introduccion
La propuesta de mejora se desarrollé con el fin de mejorar algunos aspectos
relacionado a gestion de calidad con enfoque en atencion al cliente y que en
concordancia con los resultados obtenidos en las variables gestién de la calidad,
atencion al cliente en las Mypes del sector servicios — rubro restaurantes del distrito de
crucero, 2022. Se recomienda a los representantes de los restaurantes aplicar
estrategias para mejorar.
Diagnostico:
En la investigacion realizada en el caso de estudio se puedo observar y resumir los
factores a ser mejorado:
e Respecto a la Gestién de Calidad:
Se encontr6 que el personal demuestra poco interés para asistir a las capacitaciones.
Los representantes pocas veces planifican nuevas mejoras para una buena gestion
de calidad
e Atencion al cliente:
Se encontro que las infraestructuras utilizadas para la prestacion del servicio en los
restaurantes del distrito de crucero son inadecuadas
Asimismo, el trato del personal no cuenta con el uniforme y su atencién es poco

amable en la mayor parte de los restaurantes
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Objetivos:

Gestion de Calidad

Programar actividades previo acuerdo con el trabajador para que asista a las
reuniones de capacitacion

Planificar nuevas mejoras de calidad

Atencidn al cliente:

Adecuar o modificar la infraestructura para una mejor atencion al cliente
Capacitar al personal

Implementar con uniforme al personal
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Propuesta de . . Indicadores
Problemas pu Actividades Tiempo L Metas presupuesto | Responsables
mejora de medicion

Gestion de
Calidad

Comunicacion y e Sensibilizar y % Personal Contar con la
Poco interés del | motivacién mas motivar al personal. motivado y participacién
personal por eficiente con el e Programar las Mensual | capacitado del todo el
asistir a las personal actividades previo personal
capacitaciones acuerdo con los

trabajadores

Pocas veces Implementar un Llevar un control de % de mejora | Lograr la
plaplflca nuevas Ial?l de meiora sugerencias por parte | Semanal | en gestion de | participacion
mejoras P J del cliente calidad de clientes
Atencién al
Cliente Recursos | Representantes

Elaborar un plan de % Adecuar la propios de las Mypes
Infraestructura | mejoray Adecuar la 6 meses | Infraestructura | infraestructura
inadecuada adecuacion de la infraestructura y ambientes Clientes

infraestructura adecuados para | satisfechos

el servicio
Crear un plan de . Personal
. capacitacion previa Capacitar al pers_onal Cada 15 | % opiniénde | capacitado y

Atencion del L en tema de atencién al p : e

coordinacion con el . dias clientes eficiente al
personal poco ersonal cliente 100%
amable y falta P '
de uniforme Implementar con | Adquisicion de la . Uniformar al

: . , .| 2veces | % Personal 0
uniforme al indumentaria necesaria ~ . 100% al
al afio uniformado
personal para el personal personal
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Cronograma de actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

. ANO 2022
N° Actividades -
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
1 | Elaboracion del Proyecto X | X [X]|X
5 Revision del proyecto por el x | x
Jurado de Investigacion
Aprobacion del proyecto
3 |por el Jurado de X
Investigacion
Exposicion del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X | X [ X|X[X]|X[X]X[X]|X X | X
6 Reqlacmon de la revision de s Ix IxlxIx!xlx!x!x!lx % |
la literatura.
Elaboracion del
7 o . X
consentimiento informado
8 Ejecucién de la X
metodologia
9 _Result_adogde la x | x
investigacion
10 Conclusmne_sy X
recomendaciones
Redaccidn del pre informe
11 L X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
Aprobacion del informe
13 | final por el Jurado de X
Investigacion
Presentacién de ponencia
14 .l X
en eventos cientificos
15 R.eda,cglon de articulo X
cientifico
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Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(estudiante)

Categoria Base % o0 NUumero | Total (S/.)

Suministros (*)

e Impresiones 0.20 700 140.00

e Fotocopias 0.10 400 40.00

e Empastado 100.00 4 400.00

e Papel Bond A4 (300hojas) 23.00 1 23.00

e Lapiceros 2.00 10 20.00
Servicios

Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 723.00
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion 25 7 175.00
Sub total 175.00
Total de presupuesto desembolsable 898.00

Presupuesto no desembolsable

(universidad)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de aprendizaje
Digital - LAD 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Mdbdulo de 40.00 4 160.00

investigacion del ERP University — MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio

institucional >0.00 ! >0.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4.00 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1550.00
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Opinion de expertos Validaciones

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
L.1. Apellidos y nombres del informante {Experto): _Aurelio Francisco Alvarez Gallegos
1.2. Grado Académico: Dr, en Administracién
1.3. Profesién: Licenciado en Administracién y Marketing
1.4, Institucién donde labora: Universidad Micaels Bastidas — Apurimac
L5. Cargo que desempefia: Docente de |a escuela Académica profesional de Administracion
Denominacién del instrumento: Gestidn de 3 calidad y Atencién al cliente

1.6. Autor del instrumento: _Rufino ignacio Cruz Turpo
1.7. Escuela Profesional: Administracion

I. VAUDACION:
ftems correspondientes al Instrumento 1: Cuestionario de Gestién de Calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N* de ftem £l item £ item contribuye "I“""l "’:':': Ao
corresponde a a medir el o lae
alguna dimension indicador oo
de la variable planteado mlllls
s | n | s [ v [ s | no
Dimension 1: Enfoque al diente
1 | X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: Compromiso de las personas
4 X X X
5 > b 4 X
Dimensién 3: Mejora continua
6 X X X
7 X X ) 4
8 X X X

11
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ye

ftems correspondientes al Instrumento 2 Cuestionario de Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El itemn permite
aehem | oo, | Smemos | Wit | Obsenaones
aiguna dimension indicador "‘c’:t‘::o""‘“'“
delfvarbbh planteado establecidas
s [ no [ s [wmo | s | n
Dimensién 1: Elementos tangibles
9 X X X
10 N X X
11 x | % X
12 X [ X X
Dimensién 2: Capacidad de respuesta
3 | x X X
14 B % N ¥
15 X )7 [ > 4
Dimension 3: Empatia
16 X x X -
17 x X X
18 X X X
19 X X X
Dimension 4; Seguridad
» | x| | X] [x]
| Dimensién 5: Fiabilidad
| x|

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion

12
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

I. DATOS GENERALES:

L.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): _Rule Nelson CoaquiraMancha
1.2. Grado Académico: Mg. en Administracian, Mencién en Gerencia y Control de Gobiernos Locales y

Regionales
1.3. Profesién: Licenciado en Administracién y Marketing

INVESTIGACION

1.4. Institucién donde labora: Ferrocarril Transandino S.A.

1.5. Cargo gue desempedia: Jefe de Patio
Denominacion del Instrumento: Gestion de fa calidad y Atencidn al cliente
1.6. Autor del instrumento: _Rufino Ignacio Cruz Turpo

1.7. Escueia Proiesionai: Administracion

I. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Cuestionario de Gestién de Calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item permite
N* de [tem £l ltem El item contribuye eir s b Olisorvacionss
corresponds a a medir el o
alguna dimensién indicador Sy
de la variable planteado .m
s [ wo | s [ w | st [ no N
Dimension 1: Enfoque al cliente
1 X ¥ X
2 X Y X
3| X x| | ¥
Mzwamm - e Py
4 % X X
5 p- ¢ ¥ 4
Dimensién 3: Mejora continua
6 - | X b X S
7| x X X o
R X X | ¥

11
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ftems al Instrumento 2 Cuestionario de Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
tom El item ive
N de ftem emm.. E”:,_,"'a{,:m m’:g": Observaciones
mumw planteado :“‘""‘“.“
s | no | s [ N | s | ~o
Dimensién 1: Elementos tangibles
LI Y4 X X
10\ P 5%
n | < X *
12 | Y o~ X
Dimensién 2: Capacidad de respuesta
5 Y % ¥
14 e R4 'Y
15 b b ¥
Dimension 3: Empatia
1 | X 5 4
17 (v b8 p=d
18 e X X
15 -~ > X
Dimensién 4: Seguridad
0 | ¥ | P | =] 1
Dimensién 5: Fiabilidad
a [~ [ [&] T
Otras observaciones generales:

Lo

/t{/ P /b(
/ Mf 7026973

A 069

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
1-2
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): _Omar Indalecio Quispe Ponce
1.2. Grado Académico: MMMMME%

15 Cargo que desempefia: d 3 dmi; G Pabli
Denominacion del instrumento: de dad al cliente
L&W“Wm=mm'm1m_
1.7. Escuela Profesional: Administracion
i. VALIDACION:
items ientes al Instrumento 1: Cuestionario de Gestién de Calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N* de ftem El item £l item contribuye ?m‘:::::‘ Observaciones
corresponde a a medir el sujetos en fas
alguna dimensidn indicador 2
de & varizble planteado I' II
su[_no_J_g[uo_Jss_] no |
Dimensién 1: Enfoque al cliente
1 | > > | > | -
2 < > H )
N B | e X |
Dummanhmmmumodehsm
4 X Pad X< |
5 X N L. R |
Dimensién 3: Mejora continua
8t el T[T [ —
7| X C | < I
8 [ > | > | < ( -

1-1
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ftems correspondientes al instrumento 2 Cuestionario de Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N* de Item aumw“ Ellt:m"::::m ﬂmv::m‘:? s
alguna dimension Indicador Wm
| delavariable  planteado astablachiss
s | no | st [ mo | s | wo
Dimensién 1: Elementos tangibles
o > | > >
10 > 8 X
11 NZ* > 5
% X > =
Dimensién 2: Cepacidad de respuesta
s > ><
oo > x >
2 el x | >
Dimensién 3: Empatia
16 > > >
17 x >( ><
-, < <
13 < > s
Dimensién 4: Seguridad
® x| [ X[ [>2]
Dimensién 5: Fiabilidad _
9 [x] [T 8] [ |
Otras observaciones generales:

il

MS. Qrir Imctilecie Wu fpe Tonse
YO 553

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion

1-2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N? 014 - 2022-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Julia Elena Soncco Soncco

Administradora “Del Restaurante LA LIBERTAD"
Presente. -

de mi consideracion:

es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
escuela profesional de administracién, de la universidad catélica los angeles de Chimbote. el motivo
de la presente tiene por finalidad presentarme, Cruz Turpo Rufino Ignacio, con cddigo de matricula
N* 6911151018, de la carrera profesional de administracion, ciclo x, quién solicita autorizacion para
ejecutar de manera presencial, remota, virtual, el proyecto de investigacién titulado "PROPUESTA
DE MEJORA DE LA GESTION DE LA CALIDAD CON EL ENFOQUE EN ATENCION AL CLIENTE DE LAS
MYPES DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CRUCERO 2022*

durante los meses de febrero, marzo, abril, y mayo del presente afio

por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundara en beneficio de su institucion. en
espera de su amable atencion, quedo de usted,

atentamente,

Cﬂyf TU}Pb/Ruﬂno Ignacio
/' DNK N* 02430220

TG
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Protocolo de consentimiento Informado

UNIVIRSIDAD CATUH 1€ A LK ANGLLES

t 17!“.)"
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador' y usted se quedardn
con una copia.
La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el
enfoque en atencion al cliente de las Mypes del sector servicios — rubro restaurantes del
distrito de Crucero, 2022. y es dirigido por Rufino Ignacio Cruz Turpo, investigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
El propésito de la investigacion es: Determinar una propuesta de mejora de la gestion de calidad
con el enfoque en atencion al cliente de Jas MYPE del sector servicios rubro restaurantes del
distrito de Crucero, 2022,
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima; Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de correo
electronico. Si desea, también podra escribir al correo rruffos. 30@gmail.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Julia Elena  Soncce Sontco

Fecha: 19- ©O3- 20272

Correo electrénico;

Firma de! participante: @ -

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacién):

110



Instrumento de recoleccion de datos

Crd

l'\l\'lﬁlliAlll'%ﬁl JCOA LGOS ANLELY S
(UL R e g

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONALDE ADMINISTRACION

las Mypes y tiene como finalidad
para la realizacion del trabajo de investigacion

La encuesta estd dirigida a representantes seleccionados de
recopilar informacion que sera utilizada

“Propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el enfoque en atencién al cliente de las
Mypes en el rubro restaurantes del distrito de Crucero 2022, Para lo cual solicito ser parte
respondiendo con sinceridad ¢l cuestionario, cabe indicar que su participacidn es andnima.

Instrucciones: Lea detenidamente con atencién las preguntas, del tiempo no se preocupe, luego

marque con una equis (X) la alternativa que usted vea por conveniente
Tener en cuenta la siguiente escala:

Nunca

Casi Nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

N e N -

Datos de Control:

Edad: S0 Genero: (H)  (4)  Profesion:

Grado de instruceion: () Sin instruccion
Cantidad de trabajudores que labora ( 04)
Tiempo de vigencia del negocio ( )
Tipo de constitucién del negocio

a) como persona natural

b) como persona Juridica: EIRL (), SRL{ ), SAA( )L SAC( )

{ ) Primaria (20 Secundaria ( ) Superior

Régimen Tributario al cual Pertenece: NRUS (). RER( ). RG( )LRM( )

N° GESTION DE CALIDAD BERCRTRE,
1 El cliente es la prioridad en su negocio X
La calidad de los productos que ofrecen
# 5?:3?:': o _garantiza satisfaccion al cliente ’ X
3 El ambiente del restaurant es acogedor x |
. Los colaboradores estan comprometidos con
4 g);!;spromxso mejorar la calidad del producto v servicio *
5 i Todo el personal asiste a las capacitaciones
i g programadas A
Existen los medios necesarios para el desarrollo
. de la calidad de Jos productos y servicios X L]
7 cl‘:n"}cm{; G Planifica la implantacion de nuevas mejoras X
3 Tienen un control de deficiencia (buzon de
sugerencias) X

Gracias por su participacion
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c'l'x‘mui T
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONALDE ADMINISTRACION

La encuesta estd dirigida a los clientes de las Mypes y tienc como finalidad recopilar
informacion que serd utilizada para la realizacion del trabajo de investigacion “Propuesta de
mejora de la gestion de la calidad con el enfoque en atencion al cliente de las Mypes en el rubro
restaurantes del distrito de Crucero 2022". Para lo cual solicito ser parte respondiendo con
sinceridad el cuestionario, cabe indicar que su participacion es andnima.

Instrucciones: Lea detenidamente con atencion las preguntas, del tiempo no se preocupe, luego
marque con una equis (X) la alternativa que usted vea por conveniente

Tener en cuenta la siguiente escala: 1 [Nunca
2 | Casi Nunca
3 | A veces
4 | Casi siempre
5 | Siempre
Datos de Control:
Edad: (%) 18-30afios. (b)31-50afios, (c) De51amas
Género: (H) &)
Grado de instruccion: () Sin instruccion () Primaria () Secundaria (X)) Superior
Ne ATENCION AL CLIENTE TTIALAS
9 La infraestructura del restaurant es adecuada x
para ¢l servicio brindado
10 Los ar'nl;i:;tcs del restaurant son los ><
apropia
1 Taagitio El personal utiliza el uniforme adecuado para \
la atencidn
2 El material informativo es atractivo y ficil de
entender
El personal le informo con exactitud el tiempo
13 B
Capacidad do en que se llcva_ra a cabo los servicios
14 respuesta La atencion brindada fue ripida y oportuna
is El personal del restaurante resolvié todas sus ><
inquictudes
16 La atencion del personal es amable y adecuada
17 El lenguaje utilizado por el personal es
entendible X
18 Empatia El personal entendié sus necesidades de X
acuerdo a lo solicitado
19 El horario de atencion del restaurant se¢
adaptan a las necesidades del cliente
y EI comportamiento de los empleados le genero
20 | Scguridad R ><
s El restaurant cumplié con el servicio
21 | Fiabilidad s B
Gracias por su participacion
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