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RESUMEN
El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general Determinar si la
mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad permite
un optimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia
Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018. La investigacion fue de
disefio, no experimental — transversal - descriptivo de propuesta. Se utiliz6 una muestra
poblacional de 30 micro y pequefias empresas y se aplicd un cuestionario de 31
preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el
66.67% tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 53.33% son de género masculino, el
66.67% tienen educacidn técnica, el 100.00% tienen cargo de duefios de la empresa,
el 53.33% tienen mas de 7 afos en el rubro, el 100.00% tienen entre 1 a 5 trabajadores,
el 90.00% son personas naturales, el 83.33% tienen un nivel favorable en base a la
atencion al cliente, el 60.00% en el nivel moderado de elementos tangibles, el 53.33%
moderado en la dimensién fiabilidad, el 63.33% en nivel moderado en capacidad de
respuesta, 86.67% tiene un nivel favorable. La investigacion concluye las micro y
pequefias empresas cumplen la mayoria de los lineamientos o elementos que
constituyen la atencion al cliente y gestion de calidad, sin embargo, para mejorar ello
se debe crear politicas de calidad, asi como la implementacion de la gestion de

reclamos.

Palabras Claves: Gestion de calidad, Atencion al cliente. Restaurantes.



ABSTRACT

The general objective of this research work was to determine if the improvement of
customer service as a relevant factor in quality management allows an optimal
functioning of micro and small companies in the service sector for restaurants in the
San José urbanization in the Bellavista district. , Constitutional Province of Callao,
department of Lima, 2018. The research was by design, not experimental - cross-
sectional - descriptive of the proposal. A population sample of 30 micro and small
companies was used and a questionnaire of 31 questions was applied through the
survey technique, obtaining the following results: 66.67% are between 31 and 50 years
old, 53.33% are from male gender, 66.67% have technical education, 100.00% are
owners of the company, 53.33% have more than 7 years in the field, 100.00% have
between 1 to 5 workers, 90.00% are natural persons, 83.33% have a favorable level
based on customer service, 60.00% in the moderate level of tangible elements, 53.33%
moderate in the reliability dimension, 63.33% in moderate level in response capacity,
86.67% have a favorable level. The investigation concludes that micro and small
companies comply with most of the guidelines or elements that constitute customer
service and quality management, however, to improve this, quality policies must be

created, as well as the implementation of claims management.

Keywords: Quality management, Customer service. restaurants
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I.  INTRODUCCION
Hacer empresa en el Per(, es una actividad que se ha vuelto comun por la cantidad de
emprendedores que existe en nuestro medio. Uno de los elementos mas representativos
en nuestro medio es la fortaleza de la micro y pequefia empresa que ha sabido
sobrevivir en condiciones adversas en el mercado peruano. De acuerdo al INEI (2018),
en Per( “existen 2 millones 332 mil 218 micro y pequefias empresas, esta cifra
representa el 98% del total de empresas en nuestro pais”.

El fendmeno de las MYPE no solamente es una realidad que atraviesa el Peru,
también se registra que en Colombia existen 1.2 millones de micro empresas (Camara
de Comercio de Colombia, 2017); y en Europa el 99.8% corresponde a la cantidad de
micro y pequefias empresas (Lorenzana, 2019).

Para la SUNAT (s.f.), “la micro y pequefia empresa es a unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.
Con ello se quiere decir que una MYPE es un organismo social que ha pasado por una
serie de etapas y su objetivo al igual que las grandes empresas es precisamente obtener
utilidad, para ello es necesario hacer eficientes sus recursos.

Dentro del grupo de MYPE, se encuentran una infinidad de rubros, para el caso
de esta investigacion se abordara el rubro de restaurantes, teniendo en cuenta que este
tipo de negocio tiene una particularidad en especifico que se tratara en el desarrollo de
esta investigacion. Los restaurantes en el Per son aproximadamente 60 mil unidades,
donde Lima concentra el 41% con 25 mil establecimientos (Peru Retail, 2018), este

tipo de negocios se encuentra en constante contacto con las personas, es decir es un



negocio que se atiende de cara al publico, por lo tanto, la imagen es importante. Pero
también es importante la atencion al cliente, ello implica una atencién répida,
adecuada, con informacion pertinente, con personal calificado y una serie de
caracteristicas que van hacer que el negocio se diferencie de los ya existentes. También
se considera la gestion de calidad, la cual lleva inmerso el concepto de atencion al
cliente. En la mayoria de restaurantes muchas veces este aspecto se deja de lado y se
descuida, atentando contra la calidad del servicio y sobre todo del producto. Teniendo
en cuenta que el restaurante es un servicio que se brinda pero que se expresa a traves
de un plato de comida, es necesario que se considere en este caso el gusto y la
preferencia del comensal, pues siendo un alimento que debe tener muchos filtros para
poder entregarlo al cliente en la calidad que espera, este debe ser el mejor y el méas
Optimo.

En Espafia, las microempresas constituyen el 94% de las empresas del sector
privado a enero del 2020 con un total de 3.417.000 compafiias. Sin embargo, pese a
dicha importancia uno de los principales errores es la falta de compromiso de la alta
direccion para implementar un sistema de gestion de calidad, es decir si la alta
direccion de la empresa no estd comprometida con la buena marcha del sistema, este
no tendréa éxito, ya que, al fin y al cabo, es la responsable de proporcionar los recursos
necesarios y de conseguir que la filosofia de la norma llegue a formar parte de la
estrategia empresarial. (Ministerio de industria y comercio, 2021)

En plena pandemia, Chile ha batido nuevamente el récord de creacion de micro
y pequefias empresas con 158.586 unidad en 2020, un 14,4% mas que en 2019. Es la
cifra més elevada desde que se tiene registro, a contar de 2013. No obstante el error

que lleva al fracaso a las mypes es que sus representantes carecen de buenos



conocimientos en gestion de calidad, en tal sentido se observa la falta de compresion
del proceso de planificacion, del mismo modo no invierten en el talento humano y
recursos tecnoldgicos, otro error es no conocer las necesidades y las expectativas de
los clientes, por lo tanto se recomienda implementar el método PHVA la cual es un
proceso de planificacion y optimizacion disefiado para que las empresas y las
organizaciones que lo utilizan puedan incrementar constantemente sus estandares de
calidad y ser més eficaces (Roa, 2021).

En el Pert las PYMES como principal motor de la economia peruana, ya que
genera empleo a mas de 7 millones de compatriotas, es decir, el 45% de la PEA, lo que
representa el 21% del PBI nacional. No obstante, el error en las mypes es que no
adaptar el sistema de gestion de calidad a los cambios de la organizacion, cabe decir
que las empresas cambian a lo largo de los afios (cambia su contexto, sus objetivos y
metas, las expectativas de sus clientes y otras partes interesadas), y no adaptar el
sistema de gestion al mismo ritmo es un error. Un buen sistema de gestion debe
cambiar y adaptarse al mismo ritmo que la empresa para conseguir que siga
funcionando y aportando mejoras en vez de convertirse en un lastre. (Benavides, 2021)

Bajo esas condiciones es que se presenta la realidad actual de los restaurantes
que se encuentran en la zona de Bellavista - Callao. Los cuales presentan ciertos
inconvenientes en la atencion al cliente y la gestion de calidad en sus procesos.

La problematica se expresd en la siguiente pregunta de investigacion: ¢La
mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad permite
un optimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia

Constitucional del Callao, departamento de Lima, 20187



En cuanto al objetivo de investigacion se presenté el siguiente: Determinar si
la mejora de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
permite un Optimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

Para cumplir con el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos

especificos:

Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito

de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,

Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

Identificar las caracteristicas de la atencién al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito

de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito

de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Elaborar la propuesta de mejora en la atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, del sector servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia

Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.



La investigacion se justifica porque brinda los conocimientos sobre la atencion
al cliente y gestion de calidad, dicho esto podran aplicar dichos conocimientos en
beneficios del posicionamiento de la marca, a su vez esto favorecerd a todos los
emprendedores del distrito de Bellavista y del pais, debido a que podran reducir sus
errores administrativos con el uso de dicha herramienta. Del mismo modo
instrumentos y técnicas que se utilizaron podran ser usadas por otros investigadores
interesados en el tema. Finamente el presente informe puede ser utilizado como
antecedentes para los investigadores del distrito de Bellavista, asi como para otros
estudiantes de la localidad y de la Region.

La justificacion viene dada por el tipo tedrica, ya que el estudio aportard con
la experiencia y la informacion identificada y contribuye a las teorias existentes
actualmente. En la justificacion practica se justifica porque contribuird con la
informacion como linea base para otros estudios que se realicen y finalmente
metodoldgicamente se justifica porque empled la metodologia descriptiva, no
experimental y transversal, las cuales han sido empleadas y probadas por otros
investigadores.

La investigacion fue de disefio, no experimental — transversal - descriptivo de
propuesta. Se utilizé una muestra poblacional de 30 micro y pequefias empresas y se
aplico un cuestionario de 31 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: el 66.7% tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 53.3% son de
género masculino, el 66.7% tienen educacién técnica, el 100.0% tienen cargo de
duefios de la empresa, el 53.3% tienen mas de 7 afios en el rubro, el 100.0% tienen
entre 1 a 5 trabajadores, el 90.0% son personas naturales, el 83.3% tienen un nivel

favorable en base a la atencidn al cliente, el 60.0% en el nivel moderado de elementos



tangibles, el 53.3% moderado en la dimension fiabilidad, el 63.3% en nivel moderado
en capacidad de respuesta, 86.7% tiene un nivel favorable. La investigacion concluye
las micro y pequefias empresas cumplen la mayoria de los lineamientos o elementos
que constituyen la atencidn al cliente y gestion de calidad, sin embargo, para mejorar
ello se debe crear politicas de calidad, asi como la implementacion de la gestion de

reclamos.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes Antecedentes
Internacionales Variable 1:
Atencion al cliente

Orejuela (2017) en su tesis Analisis de los niveles de calidad de atencién al cliente
y su incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros, usuarios de los
restaurantes de la Calle Charles Binford, En Santa Cruz — Galdpagos. Tuvo como
objetivo general: Analizar de los niveles de calidad de atencion al cliente en los
restaurantes situados en la calle Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz, provincia
de Galapagos. Para llevar a cabo la investigacion, se lleva a cabo un estudio
cuantitativo; de disefio no experimental, transversal. Se utiliz6 una poblacion de 115
clientes y se toma muestra de 50 clientes, para recolectar la informacion se utilizé como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado de 12 preguntas
cerradas, obteniendo como resultados: el 53% consider6 que el local dispone de
infraestructura que se mantiene en buen estado, 53% contesto que el local dispone de
un sistema normal de tratamiento de aguas servidas, el 73% manifesté que le parece
buena la clasificacion y tratamiento de desechos orgéanicos, el 40% que el personal
conoce muy poco de las normas de higiene y manipulacién de alimentos, el 67% me
parece que el personal le falta capacitacion en atencion al cliente, el 57% la atencion
que recibid en el comedor fue demorado, el 53% dice que no cubrid las necesidades,
el 60% considera que los empleados no estan capacitados en atencion al cliente, el
53% dice que es bonito el lugar, el 53% contesto que no regresaria al restaurant, el
93% contesto que le parecia normal el precio de los platos ofertados, el 47% que tiene

una oferta normal y adecuada de variedad de productos. Se concluye que, considerando



todos factores detallados y de acuerdo a las respuestas obtenidas de las encuestas
realizadas, la mayoria de los clientes opiné que es muy limitado el servicio y atencion
al cliente brindados en los restaurantes de la calle Charles Binford, ya que ellos

requieren adquirir conocimientos en Atencién al Cliente.

Villalba (2017) en su investigacion sobre Andlisis de calidad y servicio al cliente
en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora. Tuvo como
objetivo analizar la calidad del servicio y el servicio al cliente de los tres restaurantes
que se estan estudiando para posibles mejoras. Se realizé una investigacion descriptiva
de disefio no experimental, transversal, se tomd una muestra de 341 clientes de una
poblacion de 3000 clientes, a quienes se le aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 10 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes
resultados: el 64% de los clientes tienen entre 18-25 afios de edad, el 68% considera
que el personal fue amable y respetuoso, el 67% considera que el mesero fue claro y
paciente al momento de tomar la orden, el 73% expreso que el tiempo de servicio
estuvo dentro de lo esperado, el 68% considera que la presentacion del plato cumpli6
con lo esperado, el 50% considera que El sabor de las bebidas fue de su agrado, el 55%
considera que la presentacion de las bebidas cumpli6 con lo esperado, el 54% considera
que El servicio en general del restaurante fue satisfactorio, el 51% expresaron que rara
vez visita este restaurante, el 97% si recomendaria este restaurante. La investigacion
concluye que la mayor fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la
limpieza del lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes
influyen en el ambiente. Mientras que las debilidades detectadas fueron: la amabilidad

del personal, la presentacion y elaboracidn de bebidas y la rapidez del



servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que

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

Escanddn (2017) en su tesis titulada 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 general: Realizar un plan de accién estratégico enfocado a la
optimizacion del perfil del equipo de trabajo para mejorar la calidad de servicio en el
Bar restaurante Macho Sports. El presente trabajo de investigacion se encuentra dentro
de la metodologia mixta con enfoque cuantitativo y cualitativo, se utilizé una muestra
de 365 clientes, a quien enes se le aplico un cuestionario de 9 preguntas, obteniendo
los siguientes resultados. El 77% de personas que acuden de manera esporadica al
establecimiento. EL 36% califican el servicio del establecimiento como indiferente. El
78% sostuvo que el servicio es malo por parte de los empleados. EI 58% considera que
Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para
responder todas sus expectativas. EI 53% considera que tuvo que esperar mucho tiempo
para recibir su pedido. EI 63% asegura que, en caso de haber tenido algin problema, el
restaurante lo resolvié rapidamente. EI 49% se siente insatisfecho en cuanto al grado
de satisfaccion general con el Bar-Restaurant. EI 58% tal vez visitara el restaurante
mas asiduamente. El 57% tal vez Recomendaria el restaurante a un amigo. La
investigacion concluye que la calidad de los servicios revelan que en la empresa los
empleados ofrecen los servicios, pero no de manera correcta, no prestan atencion a las
necesidades del cliente. Que no brindan una atencion personalizada siendo varios de
los encuestados clientes frecuentes, la gran mayoria indicé que no reciben un trato
amable y algunos respondieron que a veces. Se puede decir que este resultado no

cumpliria los parametros de satisfaccion al cliente, la innovacion del



servicio no es lo mismo que una remodelacion de infraestructura; entonces si hablamos
de cambios se debe investigar de qué manera se puede mejorar nuestros servicios en
beneficio del cliente, ademéas es demasiado el tiempo que esperan para ser atendidos
provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes, ademas que los ambientes en

donde esperan no tienen la capacidad adecuada.

Variable 2: Gestion de calidad

Bolafios (2019) en su tesis Propuesta para la implementacién del sistema de
gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet). Tuvo
como objetivo general: Generar una propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de calidad alineada a la norma 1SO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria
en Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del proceso administrativo y
comercial. La investigacién fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental,
transversal, descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la poblacion
estuvo conformada por 50 clientes que acuden al restaurante. La técnica aplica para
para la recoleccién de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un
cuestionario estructurado de 12 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los
siguientes resultados: El 70% evidencia falta de una plataforma Web, la cual permita
a la organizacion conocer el mercado laboral para una posible contratacion, y también
donde se establezcan solicitudes por parte de usuarios y/o clientes. El 65% planifica
de forma dptima necesidades referentes al capital humano de acuerdo a asociaciones
con instituciones académicas pertinentes. El 80% evidencia falta de mayor vision para
establecer alianzas comerciales con otras empresas del sector, lo cual podria le
permitiria obtener grandes beneficios en como por ejemplo procesos de comercio

exterior o proyectos tecnologicos. EI 50% consideran que se realiza una adecuada
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gestion con sus proveedores en cuanto a seguimiento, control y evaluacion de los
mismos, para un eficaz suministro. EI 70% no involucra a nadie (grupos de interés)
externo en procesos de mejora e innovacion relacionados a su actividad econémica. El
80% es consciente de la importancia de T1 de informacion en todos y cada uno de ellos
procesos relacionados a la posible implementacién de sistemas de gestion. EI 50%
evidencia que nunca realiza subcontrataciones para el mantenimiento de equipos
informaticos, mucho menos en formacion de TI. ElI 75% no utiliza herramientas
tecnologicas para los procesos de ventas, no cuenta con plataforma para recibir
solicitudes de pedido. El 60% no cuenta con muchas herramientas T1, ésta no es reacia
a la introducir pequefias inversiones en dichas tecnologias, pues hay concientizacion
acorde a la optimizacion de equipos y procesos. EI 60% califica el servicio prestado
como sobresaliente, el 68% de los encuestados se queja de que no hay servicio a
domicilio, el 73% de los clientes no acuden a la empresa por la falta de variedad en

mendus.

Valverde (2017) en su tesis Control de calidad en los procesos y su influencia en
la productividad de las pymes textileras del Cantén San Pedro de Pelileo, 2017. Tuvo
como objetivo general: Indagar el Control de Calidad en los procesos y su influencia
en la productividad de las pymes textileras del Canton San Pedro de Pelileo. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal,
descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la poblacion estuvo
conformada por 93 empresa textiles y la muestra consta de 23 pymes. La técnica aplica
para para la recoleccion de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un
cuestionario estructurado de 11 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los

siguientes resultados: el 54% de encuestados tienen un nivel de instruccion secundaria,
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el 90% realiza un control preventivo, el 94% utiliza la hoja de recogida de datos para
el control de procesos durante la produccion, el 98% manifiesta que los métodos
utilizados para el control de calidad en los procesos son adecuados, el 78% de los
encuestados perciben la calidad de sus productos como excelente, el 60% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo en que seria factible utilizar métodos de
mejora continua para lograr optimizar los procesos de produccion, el 66% de los
encuestados manifiesta que el proceso de produccion que desarrolla la empresa es
excelente, el 68% manifiesta que los materiales empleados durante todo el proceso
productivo son excelentes, el 58% de los encuestados respondieron que estan
totalmente de acuerdo que el producto que ofrecen cumple con el propdsito y
expectativas que el cliente requiere, el 50% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la empresa tiene definido correctamente los pardmetros de eficiencia, el
56% de los encuestados, considera que la actualizacion tecnoldgica es un factor que
permite mejorar la productividad de la empresa. La investigacién concluye que las
pequefias y medianas empresas de este sector en su mayoria utilizan las hojas de
control para inspeccionar la calidad de sus procesos, pues esta herramienta les facilita
la recogida de informacidn para evitar la posibilidad de errores que permita obtener un
analisis rapido de datos. Por otro lado, un porcentaje minimo de las pymes utiliza el
diagrama de causa y efecto para conocer de forma clara y precisa a traves de un efecto
las causas por las cuales se originé el problema para luego tomar acciones correctivas

que permita asegurar la calidad de los productos.
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Antecedentes Nacionales

Variable 1: Atencién al cliente

Cardozo (2019) realizo una tesis sobre la Caracterizacion de la capacitacion y
calidad de servicio de las micro y pequefias empresas en el rubro salones de belleza
en el distrito de Trujillo, afio 2018. El objetivo fue caracterizar la calidad del servicio
de las empresas en estudio. La metodologia fue descriptiva, no experimental y
transeccional. Presento los siguientes resultados: 60% tienen edades que oscilan entre
19 y 33 afos, 71% fueron hombres. 50% solo tienen educacion secundaria. 74% de los
empleados manifestd no haber tenido capacitacion. 100% de las Mypes perciben que
su servicio es de calidad, el 26% aseguran que su servicio es rapido y 12% percibe que
es seguro, el 66% aseguran poseer un trato amable hacia el cliente. Finalmente se
concluye que las microempresas ano aplican capacitacion, del mismo modo indica que
no se da una buena calidad de servicio ya que un alto porcentaje de desconocimiento
en llegar a cabo una adecuada mezcla promocional, motivo por el cual en su mayoria

no logran alcanzar las expectativas deseadas.

Rojas y Villalobos (2018) en su tesis Niveles de calidad de servicio del salon spa
Maria Bonita, en la ciudad de Chiclayo, 2018. La investigacion realizada en el Spa
Maria Bonita arrojé como principal resultado la valoracion de los servicios por parte
de los clientes quienes en su gran mayoria manifestaron que acuden al centro
especializado por temas de salud mas que estética pues muchos de los tratamientos
médicos terminan en las salas de relajacién del Spa. La calidad de servicio es un
compuesto de infinitos elementos o caracteristicas de calidad, evaluados por los
clientes en relaciéon a un servicio; segin como haya sido la satisfaccion de sus

necesidades a través de la eficiencia, responsabilidad, seguridad y credibilidad. Se tuvo
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como objetivo general conocer los niveles de calidad de servicio ofrecida a los clientes
del Spa Maria Bonita en la ciudad de Chiclayo y los objetivos especificos fueron
determinar los elementos tangibles, determinar el nivel de fiabilidad de la empresa,
determinar el nivel de capacidad de respuesta del personal, determinar el nivel de
seguridad y por ultimo determinar el nivel de empatia. Se tomo a la poblacién de
clientes que asistieron en el periodo del afio 2018 resultando como muestra un total de
281 personas. El tipo de investigacion fue cuantitativo y se analizaron cada una de las
cinco dimensiones a través del método SERVQUAL que utiliza su propio cuestionario.
Se concluy6 que la empresa presenta deficiencias respecto a sus servicios ofrecidos,
principalmente en la dimension de capacidad de respuesta con una brecha promedio
de -2,89. Se recomienda la aplicacién de la propuesta presentada por parte de las

investigadoras para disminuir el nivel de deficiencias en la entrega de servicios.

Rosales (2017) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro pollerias del distrito de Casma, 2017.
Tuvo como objetivo general : Determinar las caracteristicas de los representantes de
la gestion de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro pollerias del distrito de Casma, 2017.La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal - Descriptivo para el recojo de informacion se utilizd una
poblacion muestral de 12 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas a través de la tecnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados : ElI 50% de los presentantes tienen entre 31 a 50 afios . EI 50%
son de género masculino. También el 50% tiene su grado académico de secundaria.
con respecto a la gestion de calidad. El 66.67% si conoce la gestion de calidad. El

66.67 % si utiliza la técnica moderna de la gestion de calidad ya que emplean
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promociones. El 66.67 % técnica para medir el rendimiento del personal. El 100% de
la gestion de calidad mejoro su negocio. El 66.67% si conoce el termino atencién al
cliente. El 66.67% si aplica la gestion de calidad del servicio que brinda. El 66.67%.
El 66.67% si Cree que la atencion al cliente es fundamental. EI 50% Utilizo la
herramienta de la comunicacion. La investigacion concluye que las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias afirman de una gestion de calidad si mejora el rendimiento

del negocio y también la mayoria brinda una atencion al cliente.

Variable 1: Gestion de calidad

Sangama (2018) en su tesis titulada Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector servicios, rubro barber- shop, distrito de Calleria, afio 2018,
el objetivo de la investigacion ha sido determinar la Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicios, rubro barber-shop, distrito de
Calleria, afio 2018; el mismo que se desarrollé bajo la metodologia de investigacion
del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo,
transversal y correlacional. Mediante la aplicacién de un cuestionario estructurado de
19 preguntas y a traves de la técnica de encuesta, se obtuvo los siguientes resultados:
Respecto al emprendedor: edad: su mayoria son jovenes-adultos de “29 a 39 afios”
(50.0%); predomina ambos sexos “masculino” 58,3% y “femenino” 41,7%; con grado
de instruccién “técnico” 41,7%. Respecto a la empresa: el 100.0% de las mypes del
sector servicios, rubro barber-shop tienen una trayectoria de “1 a 3 afios” en el
mercado; y emplean de “1 a 4 colaboradores”; el 41,4% promueve el compromiso con
la calidad y 58,3% no lo pone en préctica; el 58,3% se administra segin su visiéon y
mision. El 66,7% se interesan y documenta en las tendencias del consumidor a futuro.

EL 100.0% de los propietarios se involucra para liderar una experiencia agradable de
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atencion al cliente; sin embargo, solo el 16,7% de las mypes cuenta con un servicio de
post venta y 25,0% encuentra impedimentos para brindar una mejor atencion al cliente
por falta de presupuesto. Finalmente, de los propietarios encuestadas indican que el
66,7% tiene como principal medio de comunicacion con los clientes las “redes
sociales”. Finalmente, de los propietarios encuestadas indican que el 66,7% tiene como

principal medio de comunicacion con los clientes las “redes sociales”.

Mendoza (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de las 5S en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, 2018. El objetivo
fue determinar las caracteristicas de la calidad teniendo en cuenta el enfoque de las 5S
en empresas de servicio. La metodologia fue descriptiva, no experimental y transversal.
Los resultados reportados son: 86.7% de los participantes en le encuestas son mujeres.
41.1% presentan edades entre 21 a 30 y 30% entre 31 a 40 afios. 45% de las MYPE
cuenta con equipos en buen estado. La autora concluye que un sistema de calidad sera
de mucho beneficio para la empresa y que es necesario aplicarlo en la condicion que
se encuentra actualmente. Finalmente se concluye que las micro y pequefias empresas
del distrito de Huaraz, no realizan adecuadamente la gestion de calidad bajo el enfoque

de las 5“S”, esto se debe a que no tienen conocimiento respecto al tema.

Gabriel (2019) en su tesis Gestion de calidad y marketing mix como factor
relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes Cevicherias del distrito La Esperanza parte Alta,
Trujillo, 2019. La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar las

caracteristicas de gestion de calidad y el marketing mix como factor relevante en la
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propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios en el rubro
restaurantes cebicherias en La Esperanza parte alta, Trujillo afio 2019. La investigacion
fue de disefio no experimental-transversal—descriptivo, se escogié una muestra de 27
Mypes de una poblacién de 27, para la recopilacién se utilizé la técnica de la encuesta
y su instrumento un cuestionario de 16 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes
resultados: EI 44% de los representantes de las Mypes refieren tener entre 4 a 6 afios.
El 78% de los representantes de las Mypes cuentan con entre 1 a 5 trabajadores. El
56% de los representantes de las Mypes refieren que las personas que trabajan en su
empresa son personas no familiares. EI 100% de los representantes de las Mypes
refieren que el objetivo de creacion de la empresa refirid que fue para generar
ganancias. ElI 70% tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el 78% conoce la
técnica del marketing, el 56% conoce la observacion para medir el rendimiento del
negocio, el 93% conoce el termino marketing, el 100% sus productos satisfacen a sus
clientes, el 78% incremento sus ventas, 44% no utiliza ningin medio para publicitar su
negocio, 52% utiliza la herramienta de estrategias de ventas, el 44% capacita a su
personal, el 67% considera que la marca es importante para la empresa,

67% consideran que la publicidad ayuda a incrementar las ventas en su empresa, el
78% refiere que siempre es importante la presencia en las redes sociales de su
restaurante. Finalmente concluyo que en su gran mayoria los duefios de los negocios
son personas jovenes y que a través del tiempo que se mantienen en el rubro han
logrado adquirir la experiencia necesaria, y que han creado su propia empresa con el
objetivo de generar ganancia, por otro lado, se obtuvo como resultado que en cuanto al
grado de instruccion es de nivel secundario, pero aun asi son personas que conocen

sobre el termino gestion de calidad y del marketing y tratar de aplicar sus
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conocimientos en sus negocios para asi logran tener mayor afluencia de clientes y

brindarles un mejor servicio basado en calidad.

Antecedentes Locales

Variable 1: Atencién al cliente

Huancas (2021) en su tesis Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao,
distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021. La investigacion tuvo por objetivo
general: Determinar si la mejora de gestion de calidad y atencion al cliente permite un
optimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias,
Urbanizacion Palao, distrito San Martin de Porres, Lima, 2021. La investigacion fue de
disefio no experimental-Transversal-descriptivo-de propuesta. Las unidades
econdémicas en estudio fueron 6 ferreterias; conformado por una muestra de 18
trabajadores y 384 clientes. Se aplico un cuestionario de 9 preguntas para los
trabajadores y otro de 12 preguntas para los clientes, a través de la encuesta se ha
obtenido los siguientes resultados: El 44,44% de los trabajadores encuestados
indicaron que casi nunca la empresa tiene definido el nivel jerarquico de autoridad. El
38,89% los colaboradores indican que a veces se realizan auditorias para conocer la
rentabilidad de la empresa. El 34,90% de los clientes encuestados opinan que a veces
los trabajadores muestran cortesia y amabilidad al momento de atender. El 36,20% de
los clientes expresan que a veces los colaboradores se preocupan por brindar un
servicio rapido. El 29,69% de los clientes encuestados manifestaron que a veces de
realizan publicaciones en redes sociales. La investigacion concluye que: Las
microempresas casi hunca tienen establecido el nivel jerarquico de autoridad. Ademas,

los trabajadores algunas veces atienden con cortesia y amabilidad. También, las
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microempresas a veces realizan publicaciones en las redes sociales debido a que los

duefios no tiene experiencia en el manejo de redes sociales.

Tucto (2018) en su tesis Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes del centro poblado de Huando, del distrito, provincia de
Huaral region Lima, 2018. En el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
general, Realizar la propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicio, rubro
restaurantes, del Centro Poblado de Huando, del distrito, provincia de Huaral region
Lima, 2018, de tipo cuantitativo con disefio no experimental - transversal. El universo
muestral estuvo constituido de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd
un cuestionario de 26 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. EL 90% de
31 a 50 afios, el 70% femenino, el 80% nivel secundaria, el 80% administradores, el
50% en el cargo de 0 a 3 afos, el 70% en el rubro de 0 a 3 afios, el 100% 1 a5
trabajadores, el 70% familiares y personas no familiares laborando, el 100% generar
ganancias, el 90% Persona Natural, el 40% metas establecidas; 40% trabajan mediante
politicas; el 80% claros y concisos; el 70% buena atencién;; el 90% evaluacion eficaz;
el 50% mejorar continuamente; el 90% controla la atencion al cliente, el 70% conforme
con lo que ofrece; el 100% servicio adecuado; el 90% atencion personalizada; el 60%
fiables al brindar el servicio; el 80% atentos a los pedidos; el 70% atencion
satisfactoria; el 90% retornan por el buen servicio. Conclusion. La mayoria de las
mypes aplican gestion de calidad en la atencion al cliente, dado que usan los
colaboradores brindan atencion personalizada al cliente, de esta manera han logrado

incrementar sus ventas.
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Albildo (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la
avenida Sanchez Carrion distrito de EI Porvenir, 2018. tuvo como objetivo:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av.
Sanchez Carrion distrito de EI Porvenir, 2018. El disefio de la investigacion fue no
experimental — transversal — descriptivo. Con una poblacion muestral de 12 pollerias
en la Avenida Sanchez Carrién en el Distrito de EI Porvenir. Para la recoleccion de
datos se utilizd el cuestionario el cual consta de 23 preguntas. Obteniendo los
siguientes resultados: El 66.67% de los representantes tienen entre 31 - 50 afios de
edad. El 91.67% de los representantes de las Mypes son de género masculino. EI 75%
de los representantes tienen grado de educacion superior no universitario. EI 91.67 %
de los representantes desempefian el cargo como duefios. El 58.33 % de los
representantes desempefian en el cargo entre 4 a 6 afios. EI 58.33 % de pollerias
encuestadas tienen un tiempo de permanencia en el rubro 4 a 6 afos. El 75% de
pollerias cuentan con 6 a 10 trabajadores. El 58.33 % indicaron que las personas que
trabajan en la empresa son familiares. ElI 83.33 % de las pollerias encuestadas
sefialaron que su objetivo de creacion fue para generar ganancias. EI 58.33 % tiene
cierto conocimiento del término gestion de calidad. ElI 58.33 % utiliza Atencion al
cliente como técnica moderna de la gestion de calidad. El 41.67 % sefialaron que la
principal dificultad que tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad es que no se adaptan al cambio. El 75% de los representantes utiliza
la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal que conoce. El

58.33 % considera que la gestion de calidad no contribuye a mejorar el rendimiento
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del negocio. ElI 50 % No considera que la gestion de calidad ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la empresa. EI 75 % Conoce el término de atencién al
cliente. EI 75 % aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. El

91.67 % Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento. El 66.67% utiliza la comunicacion como herramienta para un servicio
de calidad. El 75 % considera que la atencion personalizada es el principal factor de
calidad de servicio que se brinda. EI 75 % considera que es la atencion al cliente que
brinda a los clientes es Buena. EI 75 % consideran que si dan una buena atencion. El

41.67% considera que el resultado logrado brindando una buena atencion es la
fidelizacién del cliente. Conclusion: La mayoria de los representantes tienen cierto
conocimiento de gestion de calidad, mas de la mitad utiliza la técnica moderna de
atencion al cliente, las dificultades que impiden la implementacion de gestion de
calidad es que no se adaptan al cambio, la mayoria utiliza la observacion para medir
el rendimiento del personal. Pero mas de la mitad considera que la gestion de calidad
No contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ni tampoco alcanzar los objetivos
y metas trazadas. La 61 mayoria conoce el termino atencién al cliente, casi en su
totalidad considera que el cliente es fundamental para que regresen al establecimiento,
asi mismo utilizan la confianza como herramienta de atencién al cliente. La mayoria
considera que el factor mas importante para la buena atencion es comunicacién. Asi
mismo afirman que la atencidn que brindan es buena, y finalmente han logrado una
fidelizacién del cliente. EI comUn de estas Mypes es que estan limitados solo a su
experiencia empirica obtenidos durante el tiempo que vienen realizando su actividad.
La capacitacion, la publicidad, solo lo ven como un gasto. La falta de visién

empresarial y una adecuada formacion terminan por fracasar en el rubro
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manteniéndose poco tiempo en el mercado. Se recomienda, implementar un sistema de
gestion adecuado, mejorar la atencion brindada, y crear valor agregado al servicio y
producto que permitan satisfacer al cliente y diferenciarse de la competencia, es decir

fidelizar a los clientes.

Variable 2: Gestion de calidad

Aquino (2018) en su tesis Gestion de la calidad y la formalizacién de las mype
del sector comercio - rubro bodegas, del mercado Valle Sagrado, distrito de San Juan
de Lurigancho, 2018. El presente trabajo de investigacidn tuvo como objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacién de
las MYPES del sector comercio rubro bodegas del mercado Valle Sagrado distrito de
San Juan de Lurigancho 2018. Del mismo modo, la investigacién fue de tipo
cualitativa, no experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogio
una muestra poblacional de 20 bodegas del Mercado Valle Sagrado, a quienes se les
aplico un cuestionario de 32 preguntas relacionadas a las variables de investigacion.
Los resultados obtenidos fueron: 70% de los empresarios tienen mas de 40 afios de
edad, el 55% son casados, 55% son de sexo masculino, 65% tienen nivel de instruccion
secundaria y 100% son duefios de la empresa. 70% de las empresas tienen entre 6 a 10
afios en el mercado y 100% tienen entre 1 a 5 trabajadores. Sobre la gestion de calidad,
65% considera la gestion de calidad de nivel medio. 45% de las empresas fija objetivos
de calidad, 100% identifica las necesidades de los clientes, 75% estableces controles,
100% evalta el comportamiento real de la calidad, 50% erradica diferencias de la
calidad con los objetivos. 30% cuenta con una infraestructura adecuada. Sobre la
formalizacién, 100% de las empresas estd formalizada tributariamente en el RUS,

100% cuenta con licencia de funcionamiento y certificado de defensa civil, 100% no
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tienen a sus trabajadores con contrato de ningun tipo y tampoco tiene sistema de
seguridad de salud y seguridad ocupacional. 100% de las bodegas son persona natural
con empresa. Se concluye que la mayoria de las empresas percibe que el nivel de
gestion de calidad es medio, fija objetivos de calidad, identifica los posibles clientes
para su bodega y establece controles en la fase de planificacion. La totalidad de las
bodegas estd de acuerdo en que la empresa identifica las necesidades de los clientes,
elabora los servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes y evalta el

comportamiento de la calidad real en el proceso de control de la calidad.

Valcazar (2017) en su tesis Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro salones de belleza, de la urbanizacién Villa del Norte,
distrito los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017. tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de belleza, de la urbanizacién
Villa del Norte, distrito los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio
2017. La investigacion fue descriptivo y no experimental, la poblacién estuvo
compuesta por 15 micro y pequefias empresas, se les aplicé un cuestionario de 16
preguntas, utilizando como técnica la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
El 80% de los representantes legales tienen de 31 a 50 afios de edad, el 100% son de
género femenino, el 66.67% con estado civil casado, 100% de estos tienen instruccion
técnica , 100% indican ser cosmetdlogas y el 100% indican tener entre 0 a 5 afios de
permanencia en la empresa. ElI 93.33% tienen entre 1 a 5 trabajadores y el 46.67%
indico que el tiempo de funcionamiento de la empresa es de 1 a 5 afios y 100% de las
MYPES son manejados por personas naturales con negocio. Por otro lado el 66,67%

definen la gestion de calidad como dar servicios que satisfagan al cliente, el 66,67%
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enfocan su gestion hacia el cliente, el 80% indican que la atencion personalizada es un
elemento que estd enfocada al cliente, el 46,67% toma como referencia los mejores
aspectos de su competidor como técnica de gestion de calidad en servicio, y el 53,33%
utiliza la capacitacion para sus trabajadores, un 100% manifiestan que la satisfaccion
del cliente se debe al personal capacitado y el 86.67% cree que los recursos utilizados
son adecuados para dar un buen servicio. Se concluye que la mayoria enfocan su
gestion hacia el cliente, e indican que la atencidn personalizada es un elemento de
gestion de calidad que esta enfocada al cliente y utilizan la técnica de tomar como
referencia los mejores aspectos de su competidor (benchmarking) como técnica de

gestion de calidad en servicio.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
V1: Atencién al cliente
La atencidn al cliente es un proceso que realizan todas las empresas que tratan
directamente con el cliente. Siendo este Gltimo la razon de ser de todo negocio y es por
ello que las empresas se esmeran en tener al cliente contento con la mejora de sus
servicios y sus productos y una atencién esmerada.
Para Escudero (2015) la atencion al cliente es:
El conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, se
asegure un uso correcto de este y satisfaga sus necesidades y expectativas, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la empresa. Es
esencialmente intangible y no se puede poseer. Su prestacion va ligada

necesariamente a un producto fisico y a los servicios (p. 6).
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La atencion al cliente es una cultura que debe estar arraigada en una empresa
como parte de su cultura organizacional, es algo aprendido y que muchas empresas la
han adoptado como parte de sus valores y como una condicion indispensable en la
organizacion.

Dimensiones de la atencién al cliente
De acuerdo a Escudero (2015) las dimensiones de la atencion al cliente se enmarcan
en los siguientes aspectos:

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Principios béasicos de atencion al cliente
Existen diez principios basicos que las empresas deben tener en cuenta para ser
competitivas:
a) El cliente es lo primero, se refiere a que el cliente esta por encima de todo, de
él dependemos porque él compra nuestros productos, la existencia de la

empresa depende de ellos.

25



b)

d)

No hay nada imposible cuando se quiere, a veces los clientes piden cosas que
no estan a nuestro alcance, pero las empresas deben tener el proposito de poder
satisfacer las necesidades del cliente si desean mantenerse en el mercado.

Cumple todo lo que prometas, muchas empresas intentan ganar dinero
haciendo publicidad engafiosa y de esa manera pierden clientes, porque cuando
éste se da cuenta hace una publicidad adversa a la que la empresa espera.

Da maés de lo que esperan, los clientes esperan siempre algo més por su dinero
pero se conforman con el cumplimiento de lo que ofrece la empresa, pero
cuando éste recibe mas de lo que esperaba, sobre pasa sus expectativas, se

convierte en un cliente leal a la empresa.

e) Marca la diferencia, las empresas deben diferenciarse de las demés, obtener una

f)

9)

h)

ventaja competitiva con respecto a otras empresas, solo la diferenciacion
aunado a un buen servicio hara que la empresa se mantenga en el mercado.
Fallar en un punto significa fallar en todo, esta es la percepcion del cliente,
todo puede estar bien, pero basta que falles en algo para catapultarte. Es por
ello que las empresas deben tener bastante cuidado en el desarrollo de sus
actividades para no fallar.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, esta es una
consecuencia del trato que dan los directivos o administradores a sus
trabajadores, estos Gltimos lo Unico que hacen es desbordar ese trato al cliente.
El cliente hace el juicio sobre la calidad del servicio, la calidad es distinta para
cada persona, pues cada uno tiene una perspectiva diferente acerca de este
concepto. Es por ello que los productos o servicios deben encajar con las

expectativas del cliente.
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i) El servicio siempre se puede mejorar, esta forma de pensar esta alineada a la
mejora continua. Es decir, es adoptar una nueva filosofia donde lo bueno no
sea lo mejor.

J) Trabajo en equipo, los empleados de la empresa deben trabajar en equipo, sélo
de esa manera se logra obtener resultados, conseguir metas y satisfacer las
necesidades del cliente.

Tipos de servicios de atencidn al cliente

La interaccion con los clientes se puede realizar de diferentes maneras, Escudero
(2015), ofrece algunos tipos de servicios de atencion al cliente:

Atencion presencial. Este tipo de atencion al cliente se da de forma personal, sin
ninguna interferencia o intermedio como el teléfono u otros medios.

Atencion telefonica. En este tipo de atencion, al cliente no se le puede ver por lo que
es necesario aplicar una serie de técnicas para poder satisfacer al cliente. “Exige que
se cumpla una serie de normas no escritas si se desea lograr la plena satisfaccion”
(Escudero, 2015, p. 12).

Atencion virtual. En la actualidad el mercado es virtual y los clientes realizan sus
compras de esa manera. En este caso “el cliente valora aspectos como el correcto
funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, la premura en la respuesta
ante dudas via correo electronico, chat, online, redes sociales, enlaces a videos o guias”
(Escudero, 2015, p. 12).

Gestion de la calidad

Juran (2015), menciona que la calidad debe considerar tres componentes: “calidad en

el disefio, calidad en la conformidad, disponibilidad, seguridad y uso préctico”. De
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acuerdo a la afirmacion de Juran, la calidad debe supervisarse a lo largo del proceso y
debe adoptarse una forma de pensar diferente al que se lleva actualmente.

Otro de los conceptos que se puede distinguir es el propugnado por la
Universidad Cooperativa de Colombia (s.f., p. 1), ésta la define como un “Sistema de
Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través
de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a
través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios”.

Dimensiones de la gestion de calidad

Otro de los estudios y especialistas en gestion de calidad fue el estadistico
norteamericano William, este autor en los afios cincuenta fue muy conocido por ser el
artifice del milagro japonés. Este autor manifesto que “la calidad se lograba cuando los
costos disminuian al producirse menos errores, menos reprocesos, mejor uso de las
maquinarias, del equipo y los materiales y menos demora en la fabricacion y en la
entrega”. (Dominguez, y otros, 2016, p. 115).

Siguiendo esa misma linea, Deming habl6 de un ciclo de calidad o circulo de
calidad y también se le conoce como el ciclo Deming, el cual se pasa a explicar:
Planificar. Es la primera actividad en toda organizacion, la cual consiste en tener en
cuenta los principales lineamientos para elaborar un producto o servicio, también se
plantean indicadores para la siguiente fase de control, se definen los tiempos y sobre
todo lo que se desea alcanzar con las mejoras.

Hacer. De acuerdo a todo lo planificado en la fase anterior, en esta fase se pone en
practica cada una de las mejoras o los pasos para implementar un proceso nuevo

teniendo en cuenta los principios de mejora. Es posible que en esta fase de puesta en
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marcha o de prueba se produzcan algunos aspectos que no se contemplaron en la
planeacion, pero precisamente este paso es justamente para verificar que todo vaya de
acuerdo a lo planificado, de no ser asi se procede a las correcciones necesarias.
Verificar. Esta es la fase de monitoreo o control, se comparan en la fase de puesta en
marcha lo planificado con los resultados o comportamiento del producto elaborado,
esta comparacion se hace mediante indicadores previamente verificados y validados.
En casos se encuentren inconsistencias o tendencias que no van de acuerdo a los
pardmetros, entonces se realizan las acciones necesarias para corregir y volver a
verificar.

Actuar. Luego de haber pasado por las fases anteriores, y haber superado toda
dificultad para poner el producto en el mercado. Se realiza el paso dltimo, el cual es
de poner en marcha el proyecto, es decir sacarlo al mercado porque de acuerdo a esto
ha pasado por todas las etapas previas y cumple con las especificaciones técnicas
solicitadas y satisface las necesidades y/o expectativas del cliente y/o del mercado.

Trilogia de Juran

Tal como se habia mencionado anteriormente acerca de Juran (2015), hace unas
recomendaciones basadas en sus estudios estadisticos acerca de la calidad y
recomienda que la gestion de calidad debe considerar tres fases fundamentales en todo

proceso, estos tres pasos se explicaran a continuacion:

Planificacién de la calidad. Esta fase esta enmarca en las actividades previas que debe
realizar la organizacién y consiste en determinar los objetivos en el corto y mediano
plazo que debe realizar la empresa. En ese contexto y para elaborar los mencionados
objetivos, a la empresa debe conocer al cliente en cuanto a actitudes, gustos

preferencias y sobre todo las necesidades que le impelen a buscar un producto.
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Teniendo en consideracion estos aspectos, la empresa puede elaborar un producto o
disefiar un servicio de acuerdo a las caracteristicas recabadas del cliente. De tal forma
que el producto y servicio sea elaborado a la medida de las necesidades del cliente o

usuario.

Control de calidad. En esta fase la organizacion pone en préctica el disefio y la
planificacion realizada en la fase anterior, ejecuta el servicio o prueba el producto. En
esta fase también se implementan los indicadores de control, se monitorea los efectos
0 sensacion que produce el producto o servicio. Se realiza la retroalimentacion para
posteriormente realizar los ajustes al producto o servicio mediante el proceso de

comparacién de los resultados con lo planificado.

Mejora de la calidad. Muchas de las empresas que implementan un sistema de calidad
piensan que una vez que han alcanzado la satisfaccion del cliente, han acabado su
trabajo. Aspecto que esta muy lejos de la realidad. Es necesario conocer al cliente, éste
tiene necesidades que van en evolucién, es decir van cambiando de gustos y
preferencias. Es por ello que la organizacion debe mantenerse a la expectativa de qué
es lo que cambia en el cliente o en las tendencias del mercado para que inmediatamente
se realicen los ajustes necesarios para mantenerse vigente en el mercado. Con ello la
empresa asegura su permanencia y también sus ventas, a todo esto se le llama el

proceso de mejora continua.

Técnicas o herramientas de la calidad
Las técnicas o herramientas de calidad son un conjunto de elementos que tiene la
gestién de calidad que permiten emplearlas con la finalidad de verificar, controlar y

tomar decisiones al respecto. Estas herramientas se han elaborado de tal forma que
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sean amigables para su uso. En la siguiente clasificacion se tiene en cuenta las méas
usadas y recomendadas por quienes han hallado efectos positivos en ellas.

a) Herramientas més usadas en el disefio e implementacion
Estas herramientas se emplean solo y exclusivamente para recaba informacion de los
procesos, sirve como insumo para el empleo de las demés herramientas:
Tormenta de ideas. Este es un procedimiento muy interesante, la cual permite obtener
todas las ideas de los participantes. Es importante que todas las ideas se respeten asi
se consideren a primera vista como de poco aporte. Esta técnica es participativa, se
debe considerar antes de emplearla las reglas de juego para su procedimiento, porque
si bien es cierto estad técnica es util también puede producir tensiones entre los
participantes.
Diagrama de afinidad. Esta es una poderosa herramienta de creatividad, se emplea
para recoger todas las ideas sin excepcion las cuales se clasifican por afinidad para
convertirlas en informacion (til para el empleo de otras herramientas posteriores. Es
preciso que se use después de emplear la técnica de lluvia de ideas.
Benchmarking. Algunos la denominan espionaje industrial, en sus primeras etapas
era asi, pero con el avance de la tecnologia y de otras estrategias la informacién esta
al alcance de todos. Sin embargo, siempre es importante realizar acuerdos para emplear
esta técnica y consiste en registrar las mejores practicas de una empresa del mismo
rubro o de otro pero que tenga procesos mejorados para aplicar dichas mejoras o
cambios en la propia organizacién, con la intencidn de ser mas competitivas.

b) Herramientas para el analisis de las causas
Al respecto se emplean dos herramientas, a saber, el diagrama de Pareto y el diagrama

de Ishikawa, los cuales se explican a continuacion:
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Diagrama de Pareto. Esta herramienta es muy Util para discriminar las causas mas
importantes de las que no lo son, identifica con precision causas y efectos. Teniendo
gran potencial esta herramienta se puede emplear en diferentes campos de la
administracion y gestion de empresas y otros contextos diferentes.
Diagrama de Ishikawa. Se denomina asi por su creador Kaoru Ishikawa, esta es una
mezcla de la técnica de lluvia de ideas, pero le agrega algo méas una herramienta para
sistematizar los aportes de los participantes. Donde se emplea un diagrama con la
forma del espinazo de un pescado, donde se clasifican las causas, los efectos por orden
de importancia hasta llegar a la raiz del problema.

c) Herramientas para el seguimiento y medicién
Se refiere a herramientas para verificar que los cambios implementados sigan esa
misma linea, estas son el histograma y la técnica de estratificacion:
Histograma. Esta es una herramienta que emplea un diagrama de barras, en ella
muestra las variables que se presentan en el proceso, marca los porcentajes, las
cantidades numeéricas, aspecto que permite comparar con los indicadores que se han
definido en el proceso de planificacion, a partir de alli se toman las decisiones
correctivas.
Estratificacion. Esta herramienta consiste en clasificar los resultados por estratos o
conjunto de datos parecidos. En tal sentido, se puede aplicar en el personal, en la
maquinaria, en los insumos o materias primas, de tal manera que identifique las
anomalias e imperfecciones y se tomen las medidas del caso.
Las micro y pequeiias empresas
En el 2013 el Estado hizo algunas modificaciones a la 28015, la cual era la ley de

competitividad de las MYPE y la mejoré incluyendo modificaciones a través de la Ley
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N° 30056 (2013), dicha modificacion define a la MYPE como “unidad econémica y
que es operada por una persona natural o juridica, con el objetivo de hacer actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestar
servicios al publico” (p.1).
Caracteristicas de las Micro y Pequeiias Empresas (MYPE).
Las MYPE poseen ciertas caracteristicas propias que van de acuerdo a sus limitaciones,
en este estudio se mencionaran algunas:

d) Tienen personal limitado, el cual oscila entre 1 al0 trabajadores.

e) En gran parte de ellas se mantienen en la informalidad.

f) Son de baja produccion por la limitacion de la maquinaria y el equipo.

g) Poseen un capital limitado, el cual muchas veces se mantiene intacto sin

aumentar.

h) El personal es poco calificado.

1) Muchas de ellas son desorganizadas.

J) No poseen historial crediticio.

k) El incumplimiento en muchas de ellas es una caracteristica notoria.

I) No se capacitan con facilidad.

m)Su crecimiento y desarrollo no lo planifican.

n) No cuentan con un plan estratégico que les permita crecer.
Importancia de las Micro y Pequefias Empresas (MYPE)
La micro empresa es importante porque llena los espacios o cubre las deficiencias del
sistema, algunos autores les llaman emprendimientos de la economia subterranea.

Entre los aspectos que resaltan se pueden nombrar los siguientes aspectos que

la hacen importante:
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a) Son fuente de trabajo para muchas personas que no pueden obtener un trabajo
seguro por sus condiciones en las grandes empresas.

b) Producen en pocas cantidades, pero son el apoyo de la gran empresa.

C) Comercializan productos en pocas cantidades y entran a lugares donde la gran
empresa no llega.

d) Son flexibles y se acomodan facilmente al sistema.

e) Son fuente de supervivencia de los duefios.

f) Contribuyen al pago de impuestos del pais, si solo se considera a la gran
mayoria que paga impuestos.

2.3. Marco conceptual

Atencion al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado, se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus necesidades y expectativas,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la empresa (Escudero,
2015)

Gestion de calidad: La gestion de calidad es un enfoque sistémico para establecer,
cumplir y planificar la calidad, los objetivos de calidad y la mejora de la calidad por
toda la bodega (Juran, 2015).

Proceso. Modificacion de los materiales con el objeto de aumentar su valor (Alonso,
2015).

Cliente. Se define como la persona fisica o juridica que realiza la compra de un

producto, servicio o idea a cambio de dinero” (Escudero, 2015).
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MYPE. Unidad econémica y que es operada por una persona natural o juridica, con el
objetivo de hacer actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestar servicios al publico (Ley N° 30056).
Diferenciacion. Un producto es diferente cuando existe una base significativa para
distinguir los bienes o servicios de una empresa, tales diferencias pueden ser reales o
ficticias, pero son significativas para el comprador” (Rosales, 2017).

Recepcidén. Ambiente diferenciado del area de comedor, en el que se gestionan las
reservas y se recibe a los usuarios” (Proyecto de reglamento para la categorizacion y
la calificacion turistica en restaurantes, 2018).

Restaurante. “establecimiento que expende comidas y bebidas al publico, preparadas
en el mismo local, producida por terceros y/o a través de cocinas centrales, cumpliendo
con lo establecido en la Norma Sanitaria para restaurantes y servicios afines aprobada
por el Ministerio de Salud (MINCETUR, 2018).

Servicio. Es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra. Es
esencialmente intangible y no se puede poseer. Su prestacion va ligada necesariamente
a un producto fisico y a los servicios (Escudero, 2015).

Consumidor. Es la persona fisica o juridica que demanda productos o servicios
proporcionados por fabricantes, proveedores o distribuidores” (Escudero, 2015).
Usuario. Es la persona que disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un

producto” (Escudero, 2015).
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I11. HIPOTESIS
En la presente investigacion no habra hipétesis debido a que la investigacion fue de
tipo descriptivo, debido a que es un método cientifico que solo implica observar y
describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera

(Hernandez, 2014).

En el presente trabajo de investigacion titulada: Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacién San José
del Distrito de bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,

2018; no se plante6 una hipo6tesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Se utilizo el disefio de investigacion, no experimental — transversal —

descriptiva de propuesta.

La caracteristica no experimental se da porque no se hizo uso de otras
estrategias para arreglar los resultados. Para el investigador Collado (2014) indica que
“los disefios experimentales son propios de la investigacion cuantitativa. Los disefios

no experimentales se aplican en ambos enfoques” (p. 86).

Fue no experimental. - Porque se realizé sin manipular deliberadamente las
variables atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion
San José del Distrito de bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento
de Lima, 2018, es decir se observo el fendmeno tal como se encuentra dentro de su

contexto.

La caracteristica de transversal la da el momento en la que se recabd la
informacion, es decir no hubo necesidad de hacerlo en varios momentos, sino en uno
solo. Hernandez y otros (2014), “los disefios de investigacion transeccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es

como tomar una fotografia de algo que sucede” (p.154).

Fue transversal. - Porque el estudio de investigacion “Propuesta de mejora en

atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
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pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San Jose
del Distrito de bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,
2018”. Se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un

fin (2018).

La caracteristica descriptiva se dio porque solo se registré los hechos y
acontecimientos que se observaron en la realidad y se registraron de esa misma manera.
En ese aspecto Collado (2014) hace una definicién: “el propdsito de esta investigacion
es describir las caracteristicas cuantitativas y cualitativas de los sujetos investigados

sobre la variable de estudio, es decir detallar cémo es la variable” (p. 53).

Fue descriptivo de propuesta. Porque se describieron las caracteristicas mas
relevantes de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion
San José del Distrito de bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento

de Lima, 2018; y en base a los resultados se elaboro una propuesta de mejora.

4.2. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 30 micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del Distrito de bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018. Sobre este concepto
Mercado (2008), emite una definicion “el conjunto de personas, cosas o fenémenos
sujetos a investigacion, que tienen en comun algunas caracteristicas definidas” (p. 69).

Muestra
La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacion es decir 30 micro
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y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José
del Distrito de bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,

2018. Para Mercado (2008), “es una porcion significativa del universo que se

selecciona para la investigacion” (p. 69).
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de las Variables y los Indicadores

Aspectos Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Items Escala de
complementarios conceptual operacional Medicion
Persona natural | Datos La mayoria | Edad 1.- ¢(Cuél es su | Razbn
Representantes de o juridicaque | Generales tienen una edad?
las micro y pequefias | representa y entre 31 a 50 | Genero 2.- Género al que | Nominal
asume la afios, pertenece
responsabilidad pertenecen al | Grado de 3.- ¢Cuél es su| Ordinal
de una empresa sexo instruccion grado de
masculino, instruccion?
tienen Cargo 4.- ;Cual es el| Nominal
educacion cargo que
técnica, son desempefia?
duefios  del | Tiempoenel |5.- .Cuanto| Razon
restaurante Yy | cargo tiempo lleva
la mayoria se desempefiando el

encuentra en
el cargo mas
de 7 afios.

cargo?
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Aspectos Definicion Dimensiones Definicion Indicadores items Escala de
complementarios conceptual operacional Medicion

Las micro vy | Caracteristicas de | Son empresas| Tiempo en el 1.- ¢ARO de

Micro y pequefias pequefas las micro y que tienen | rubro funcionamiento de
empresas son | pequefas presencia en el la mypes en el

p
organizaciones empresas sector rubro?
que tienen alrededor de 7 ["N@mero de 2.- (Cuéntos Nominal
cierto tiempo de anos a mas, | trabhajadores trabajadores tiene
permanencia en otra la mype?
el rubro, ggracten:tlca | | Vinculos 3.- ;Cual es el
cuentan con un qu familiares vinculo familiar
determinado Eﬁ%’ﬁ”a SO”I que tiene su
ntmero de e y ; colaborador?
trabajadores; g é]:rlvo I: Objetivo de 4.- ;Cuél es el
estos son empresa fue creacion objetivo de la
familiares 0 P bt empresa?
personas  no EgTidadgs enf; Tipo de 5.- ¢Cual es su
familiares vy, el . ) constitucion forma de
g totalidad de los L

objetivo de su constitucion?
creacion es restaurantes
generar tienen cuenta

ganancia o por
subsistencia.

con empleados
que no superan

los 5
empleados vy
son  personas

gue no tienen
parentesco con
el duefio de la
empresa.
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. Definicion Dimensio — . ITEM’S Escala de
Variables Definiciones Indicadores L
conceptual nes medicién
1. ¢El restaurante cuenta con una infraestructura adecuada
Infraestructura -
para dar un buen servicio?
EqUipos 2. ¢El restaurante cuenta con equipos adecuados para
Elementos | Conjunto de factores externos auip brindar una buena atencioén al cliente?
tangibles ue el cliente puede observar. . ¢ i i i i
Para Escudero g q p Indumentaria adecuada 3 cEI_perionaI atiende al cliente con una indumentaria
(2015), “cs el apropiadar _
conjunto de Ambientacion 4. (El restaurante cuenta con un ambiente decorado
actividades adecuadamente?
i i i ili . .. .¢Elr rante realiza el servicio en el tiem
interrelacionadas Se refierea la prot_)apllldad del Tiempo de servicio 5.¢ _estau ante realiza el servicio en el tiempo
que ofrece un T producto o servicio de no prometido?
1= Fiabilidad ~ —— - - - -
suministrador con el presentar fallas o dafios en su Informacion fiable 6. ¢ El restaurante brinda informacion fiable a sus clientes?
fin de que el cliente desempefio. Servicio ofrecido 7. ¢El restaurante sirve el producto que ofrece?
obtenga el producto . . Atencién rapida 8. ¢ El restaurante tiene una atencién rapida?
Atencion enel momentoy | Capacidad Se refiere a la rapidez con la Satisfaccion demanda | 9. ¢ El restaurante puede satisfacer la demanda diaria?
. que la empresa responde a los o n ¢ ' Likert
al cliente | lugar adecuado, se de . diaria
clientes en respuesta a sus - , - -
asegure un uso respuesta necesidades Satisfaccion del cliente 10. ¢ Los clientes estan satisfechos con la prontitud en la
correcto de este y ' atencion en la mesa?
satlsfaga sus Personal conoce el 11. ;El personal de atencién al cliente conoce el producto
necesidades y La seguridad es la habilidad del producto que sirve?
expectanvas,_ como Sequridad personal para demostrar Medios de pago sequros 12. ¢Los medios de pago que emplea el restaurante son
consecuencia del g credibilidad en el servicio y en pago seg Sequros?
precio, la Imagen y el producto Insumos de calidad 13. ¢El restaurante emplea insumos de calidad en la
la reputacion de la preparacion de alimentos?
empresa” (p. 6). Son el conjunto de Atencion personalizada | 14. ;La atencién al cliente del restaurante es personalizada?
caracteristicas que demuestra al | Conoce los gustos del | 15. ;La empresa conoce los gustos del cliente en la eleccion
Empatia | personal a la hora de atender al cliente de la comida?
cliente, referidas a la Preparacion de comida | 16. ¢El restaurante prepara las comidas teniendo en cuenta
amabilidad, comprension, etc. de acuerdo al gusto los gustos del cliente?
- D_emmg (1990)_ Conjunto de actividades para Establecer objetivos 17. ¢El restaurante establece objetivos para alcanzar
Gestion citado por Castillo e - i mensualmente? .
. Planificar cumplir con objetivos de - - Likert
de calidad | (2019) establece que 18. ¢El restaurante implementa grupos de mejora entre los

la gestion de calidad

calidad.

Grupos de mejora

trabajadores?
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consiste en la
funcion de planificar
hacer, controlar y
actuar.

Participacion de
trabajadores

19. (El restaurante hace participar a los trabajadores en los
aspectos de mejora?

Efectuar las acciones previstas

Cambios para mejoras

20. ¢El restaurante realiza los cambios para implantar
mejoras?

Hacer e - - - -
en la planificacion Pruebas piloto de 21. ¢El restaurante realiza pruebas pilotos para cerciorarse
cambios de los cambios que implementara?
. . 22. ¢El restaurante monitorea los recientes cambios
- o Monitoreo de cambios | .
Controlar Supervision del cumplimiento implementados?
de objetivos. . L 23. ¢El restaurante realiza las correcciones respectivas para
Ajustes a desviaciones | . -
ajustarlos a los objetivos esperados?
Evaluacién de 24, (El restaurante evalUa los resultados de los cambios
resultados implementados?
Actuar Poner en préctica las mejoras y Comparacién de 25. ¢ El restaurante compara los cambios obtenidos con la
las diferencias halladas. cambios situacion inicial?

Implementa cambios

26. ¢ El restaurante implementa los cambios de forma
permanente?
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4.4. Técnicas e instrumentos
Técnicas
Se utiliz6 una encuesta por la caracteristica especifica de recoger informacion. Mercado
(2008), “es un medio de recoleccidn de informacion que consiste en hacer preguntas a un
grupo de personas previamente seleccionadas” (p. 68).
Instrumentos

En esta investigacion, el instrumento que se emple6 fue el cuestionario el cual
consta de 43 items, 5 items para las caracteristicas de los representantes]; 5 items para las
caracteristicas de las mypes; del mismo modo 19 items para la variable: atencién al cliente

y 12 items, para la variable: gestion de calidad (anexo 3)

En concordancia con la técnica, el instrumento fue un cuestionario estructurado para el
levantamiento de la informacién de los representantes de las MYPE. Sobre este tema
Gbémez (2006), “un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos
observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente” (p. 122).
4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del andlisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas y figuras estadisticas. Asi mismo se utilizaron
los siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con este software se hizo posible
la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un software
gratuito que permiti6 leer archivos digitales de extension PDF, como es el caso de los

antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: el cual fue
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utilizada para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras
correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas. Del mismo modo se utilizd
el programa Turniting para hacer la verificacion que no existe plagio, asi como el uso del
Mendeley para la generacion de las referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicion;

por ultimo, el PPT para la presentacion.

45



4.7. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Obijetivos Metodologia
General Especificos Variable | Métodos Poblacion y muestra Técnica e
instrumentos
Propuesta de | ¢La mejora de la | Determinar si la - - Poblacion: Técnica:
mejora en atencion | atencion al cliente | mejora de la ::;gsﬁqri'gr'; I;Spceﬁﬁz%earésgr?anrggaLijgfzree(fti?tzgsic?s
?z!lctocrl lent::‘el 632212 ?tglr:\;)ante e:‘]act(l); i:ie:nctl: n comag rubro restaurantes de la urbanizacion San José del 30 micro y pequefias | Encuesta.
para la gestion de | gestion de calidad | factor relevante distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del empresas
calidad en las | permite un éptimo | en la gestién de Callao, departamento de Lima, 2018 Variable plseng . de
micro y pequefias | funcionamiento de | calidad permite | Describir las caracteristicas de las micro y pequefias | 1: Investigacion: Muestra
empresas del | las micro y | un Optimo | empresas del sector servicio rubro restaurantes de no Instrumentos:
sector  servicio | pequefias empresas | funcionamiento | la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, | Atencion | €<Perimental — 15004 e |3 poblacion
rubro restaurantes | del sector servicio | de las micro y | Provincia Constitucional del Callao, departamento | al cliente | transversal- Cuestionario
de la urbanizacion | rubro restaurantes | pequefias de Lima, 2018 descriptivo —
San  José del | de la urbanizacién | empresas del e - . de propuesta.
Distrito de | san  José  del | sector servicio Identificar las caracteristicas de la atencion al
bellavista, distrito de | rubro clieqtg de las micro y pequefias empresas de_l'sector
Provincia Bellavista, restaurantes de la | S€"vicio rubro_res_taurantes de la u_rbanlzacmn_ Sqn Plan de analisis
Constitucional del | Provincia urbanizacién San | 0S¢ del distrito  de  Bellavista, ~Provincia | \/arjaple
Callao, Constitucional del | José del distrito | Constitucional del Callao, departamento de Lima, | 5. {lisis descriptivo:
departamento  de | Callao, de Bellavista, 2018. analisis descriptivo;
Lima, 2018 departamento  de | Provincia Identificar las caracteristicas de la gestion de | Gestion
Lima, 20187 Constitucional calidad en las micro y pequeﬁas empresas, del de calidad Exceli Word’
del Callao, | sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion turniting, ~ power
departamento de | San José del distrito de Bellavista, Provincia .
Lima, 2018 Constitucional del Callao, departamento de Lima, point.

2018.

Elaborar la propuesta de mejora en la atencion al
cliente como factor relevante para la gestién de
calidad de las micro y pequefias empresas, del
sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion
San José del distrito de Bellavista, Provincia
Constitucional del Callao, departamento de Lima,
2018.
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, estan en
concordancia al Cddigo de ética para la Investigacion en su version 002, aprobado por
acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién N° 0973-2019-CU-ULADECH

Catolica de fecha 16-08-2019.

Proteccién a las personas. Se protegio a las personas participes de la investigacion
respetando su privacidad y como lo solicitaron, no se colocaron datos personales como
nameros telefénicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y
cuestionario. Asimismo, no se tomd fotografias de su imagen porque no otorgaron la
autorizacion respectiva. Se comunicO a cada representante que los datos
proporcionados solo tendrian fines investigativos; finalmente, si deseaban ya no

otorgar la informacion requerida, podrian hacerlo sin ningun tipo de inconveniente.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de contribucién al medio
ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplicd
el cuestionario utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a
realizar. Ademas, se utilizé la energia eléctrica moderadamente, se evitara que la laptop

de uso para el trabajo de investigacion quede cargando por largas horas.

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se aplico después de
dar a conocer el propédsito de la investigacion, contemplado en el consentimiento
informado. Ademas de la peticion de participacion hacia el representante, lectura del
documento, su aceptacion y firma en dicho consentimiento. También se aclararan las
dudas de los encargados de las micro y pequefias empresas relacionadas a la

informacidn brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad en su intervencion



Beneficencia no maleficencia. Se aclaré a los representantes de las microempresas que
su participacion a través de la informacion brindada no les ocasionaria dafio alguno y
se respetd sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el cuestionario.
Ademas, no se interrumpiré en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y no
esten atendiendo a algun cliente, asi se evito causarles algan tipo de malestar. También
se dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion,
resaltando los beneficios que obtendra como conocimiento de aspectos en torno a la

atencion al cliente y su relevancia para una administracion de calidad.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracion; ademas, se
entregé un modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicaran las mismas
preguntas. También se indic6 que, si deseaban conocer los resultados de la

investigacion, se les haria llegar una copia de la informacion.

Integridad cientifica. Se informé a cada participante de la investigacion que los datos
proporcionados como el nombre y apellido solo se contemplarian en el consentimiento
informado v, la razon social y direccion del negocio si se encontrarian en el trabajo de
investigacion. También se comunic6 que las respuestas brindadas se utilizarian solo
para el desarrollo de la investigacion. Finalmente, se pedira permiso a los
representantes de las micro y pequefias empresas para tomar fotografia a la parte
externa de su establecimiento, pero no se hizo tal accion porque los negocios no

concedieron la autorizacion.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

Caracteristicas de los representantes N %
Edad (afios)

18 - 30 8 26.67
31-50 20 66.67
51 afios a mas. 2 6.67
Total 30 100.00
Genero

Masculino 16 53.33
Femenino 14 46.67
Total 30 100.00
Grado de instruccidn

Primaria 2 6.67
Secundaria 8 26.67
Técnica 20 66.67
Superior 0 0.00
Total 30 100.00
Cargo

Duefio 30 100.00
Administrador 0 0.00
Total 30 100.00
Tiempo en el Cargo

0 a 3 afos 2 6.67
4 a 6 afos 12 40.00
7 aflos a mas 16 53.33
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de Ias micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José
del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,
2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia
Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %
Afios de funcionamiento

0 a 3 afios 2 6.67
4 a 6 afios 12 40.00
7 afios a mas 16 53.33
Total 30 100.00
Numero de colaboradores

lab 30 100.00
6al0 0 0.00
11 amas 0 0.00
Total 30 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 12 40.00
No familiares 18 60.00
Total 30 100.00
Obijetivo de la empresa

Generas ganancias 30 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 30 100.00
Tipo de constitucién empresarial

Persona natural 27 90.00
E.ILR.L. 3 10.00
S.R.L. 0 0.00
S.AC 0 0.00
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de Tas micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacién San José
del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,
2018
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Atencién al cliente N %
Nivel de atencidn al cliente

Desfavorable 0 0.00
Moderado 5 16.67
Favorable 25 83.33
Total 30 100.00
Dimensién elementos tangibles

Desfavorable 0 0.00
Moderado 18 60.00
Favorable 12 40.00
Total 30 100.00
Dimensién fiabilidad

Desfavorable 0 0.00
Moderado 16 53.33
Favorable 14 46.67
Total 30 100.00
Dimension capacidad de respuesta

Desfavorable 0 0.00
Moderado 19 63.33
Favorable 11 36.67
Total 30 100.00
Dimension seguridad

Desfavorable 0 0.00
Moderado 6 20.00
Favorable 24 80.00
Total 30 100.00
Dimensién empatia

Desfavorable 0 0.00
Moderado 10 33.33
Favorable 20 66.67
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José
del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,
2018
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Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Nivel de Gestion de calidad

Desfavorable 0 0.00
Moderado 4 13.33
Favorable 26 86.67
Total 30 100.00
Dimension planeacién

Desfavorable 0 0.00
Moderado 19 63.33
Favorable 11 36.67
Total 30 100.00
Dimension hacer

Desfavorable 0 0.00
Moderado 30 100.00
Favorable 0 0.00
Total 30 100.00
Dimensién controlar

Desfavorable 0 0.00
Moderado 10 33.33
Favorable 20 66.67
Total 30 100.00
Dimension actuar

Desfavorable 0 0.00
Moderado 1 3.33
Favorable 29 96.67
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacién San José
del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima,
2018
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Tabla b

propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la
Urbanizacién San José del distrito de Bellavista, provincia constitucional del Callao,

departamento de Lima, 2018.

Problemas Surgimiento | Acciones de mejora Responsables
encontrados | del problema
El 60.0% de | El Asignar presupuesto para | Duefio/colaboradores
representantes | administrador | el  reacondicionamiento
de los | no se enfoca a | del local, por ejemplo:
restaurantes, | mejorar  los « Nuevas mesas.
percibe que la | bienes = Equipos de sonido
dimension tangibles, e Cuadros
elementos debido a que decorativos.
tangibles consideran que
tiene un nivel [no es tan
moderado importante.
El 53.3% de|Se ocasiona| Crear un protocolo de | Duefio/colaboradores
representantes | porque el | atencion al cliente, debido
de las MYPE, | personal  no | a que este documento, se
segun su | esta totalmente | explican cédmo deben ser
juicio indican | concentrado las actuaciones de los
que la | para atender | empleados en relacion a la
dimension de manera | atencion o a las ventas. En
fiabilidad especifica la |él se detallan los
dudas 0 | procedimientos de
sugerencias interaccion ~ con los
del cliente, | consumidores e incluye
debido a que| planes de contingencia
no pueden | para que los empleados
abastecerse Sepan reaccionar en
por la cantidad diferer]tes situaciones.
de clientes que | Ademas, fomentan el
estan en el | @prendizaje y son una
restaurante. base fundamental para las
capacitaciones de tu
equipo.
Un 63.3% de | Se  ocasiona| Crear undiagrama de | Duefo/colaboradores
los cuando el | flujo para atencion al
representantes | restaurante cliente es una herramienta
de las MYPE | esta totalmente | mantiene el flujo de
percibe en | lleno es decir a| servicio organizado. Es
relacion a la | foro. una forma de visualizar y
dimension No existe | administrar mejor los
capacidad de | procesos de | recursos del equipo de
respuesta soporte: agentes,




atencion bien
definidos.

herramientas y procesos.
En los procesos de
atencion al cliente, el
diagrama ayuda a guiar a
los profesionales durante
las interacciones a traves
de diferentes canales,
haciendo que la
comunicacion sea mas
estandarizada,
personalizada y eficiente.
Contar con el ndmero
adecuado de personal:
para atender rapidamente
al cliente  debemos
procurar contar con el
nimero adecuado de
personal. Debemos tener
siempre presente que, por
querer reducir costos en
personal, podriamos
terminar  por  perder
clientes.

El 63.3% de
los
representantes
percibe que en
su negocio la
dimension
planificar
tiene un nivel
moderado

Cultura
organizacional
débil, por
ende, no se
plantean 0
definen
objetivos
claros.

reuniones
para dar a
conocer los  nuevos
objetivos  empresariales,
de esta manera se podra
dar una
retroalimentacion abierta
y sincera, es decir los
empleadores deben crear
una cultura abierta que
permita a los
colaboradores de todos
los niveles compartir sus
ideas, sugerencias e
inquietudes. Si cuentan
con estrategias de
retroalimentacién
estructuradas, los
empleadores pueden
monitorear los niveles de
satisfaccibn  de  sus
colaboradores y ayudar a
resolver problemas
conforme se presentan.

Realizar
mensuales

Duerio/colaboradores
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El 100.0% de
los
representantes
de las MYPE
con un nivel
moderado en
la dimension
Hacer

El duefio
considera que
la formulacién
de las
estrategias  es
Unicamente

del area
administrativa,
por ende, no se
da los cambios
para la mejora.

Considerar la opinion de

los empleados a traves
de encuestas que
permitan obtener
informacién atil y
enfocada  sobre las
medidas a adoptar y
mantener una
comunicacion fluida entre
empleados y alta
directiva, dado  que
permite a la plantilla
conocer qué estan
haciendo bien y qué
podrian  hacer mucho
mejor.

Delegar autoridad, es

decir se debe procurar que
un mismo trabajador sea
capaz de atender una
queja 0 reclamo,
solucionar un problema o
hacer concesiones con un
cliente, sin que tenga que
estar consultando a sus
superiores  sobre  qué
decisiones tomar, o que el
cliente tenga que estar
siendo remitido a
diferentes trabajadores vy
estar explicando
nuevamente su problema
a todos.

Duefio/colaboradores
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PLAN DE MEJORA
1. Datos generales

Nombre de la empresa: Restaurante Corralito
Direccion: San José 423, Bellavista
Nombre del representante: Margarita Leon

2. Mision

Restaurante Corralito estd comprometido con la innovacion y la creatividad,
superando las expectativas de nuestros clientes con una amplia gama de comida con
mariscos de la region.

3. Vision
Ser reconocidos como un restaurante original, solido, profesional, con calidad humana
y principios éticos, que ofrece comida limefia de excelencia, capaz de desarrollar en
cada uno de nuestros colaboradores; su capacidad creativa a favor del cliente, asi como

el mejoramiento de la calidad de vida del equipo de trabajo en beneficio de la

organizacion.

4. Objetivos
» Mejorar la calidad del servicio en un 5% a través de estudios de mercado.
« Mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en un 10% en 2 meses.
« Mejorar la productividad del personal en un 15%, incrementando su satisfaccion

laboral.
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5. Productos y/o servicios

Platos a la carta: Lomo saltado, churrasco, etc.

Menu del dia: Locro de zapallo, pescado frito, olluquito, etc.

1. Organigrama de la empresa

Administrador

Jete de almacen

Jete de Produccion Cajero Jefe Ventas

Ayudante de cocina

Cargo

Administrador

Perfil

Cursos en Mercadeo
Negocios internacionales
Gestion humana
Finanzas

Operaciones y logistica

Funciones

Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.

57




Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.

Funciones - Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.
- Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa
- Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.
- Mantener actualizados los documentos legales de la
compaiiia y entregar al personal que lo requiera
- Elaborar la nébmina y liquidacion de seguridad social.
- Revision de la contabilizacion de los documentos
Cargo Jefe de logistica
Perfil - Capacidad de negociacién
- Capacidad de comunicacion
- Conocimientos de gestion de equipos
- Manejo del software de control logistico
- Conocimiento de la politica de control de produccion
y logistica de la empresa
Funciones - Elaborar la politica de distribucion,
aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.
- Prever las necesidades de materias primas y
componentes.
- Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias
para la planificacion de las compras.
- Disefiar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.
- Negociar con proveedores, clientes y empresas de
transporte y logistica.
- Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los
requisitos de calidad y costo.
Cargo Jefe de produccion
Perfil - Experiencia minima de un afio
- Su capacidad de atencién y de organizacion.
« Dotes de liderazgo.
- Habilidades comunicativas.
- Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.
- Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que
pueden ser muy largas.
Funciones - Organizacion general de la cocina
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Control de los pedidos y del stock

Cuidado de la cocina

Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de
algln proceso productivo durante el ejercicio de sus
funciones

Preparar los alimentos

Cargo Ayudante de cocina
Perfil - Experiencia Basico de Cocina.
- Higiene y Seguridad Integral.
- Relaciones Humanas.
Funciones - Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej.,
limpiar y pelar frutas y verduras, cortar pan y carne).
- Medir y mezclar ingredientes
- Preparar platos para servir.
- Controlar las existencias e informar al supervisor
cuando se necesite hacer mas pedidos.
- Desempaquetar y almacenar las existencias en
congeladores, armarios y otras areas de almacenaje.
Cargo Jefe de ventas
Perfil - Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).
- Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles
(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones - Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos
individuales.
»  Cumplir con el modelo de ventas y prospeccién diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
- Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.
Cargo Cajero
Perfil - Estudios universitarios o técnicos en administracion
de empresas o contabilidad
- Experiencia minima 1 afio
- Atencion al cliente
- Habilidades numéricas
- Facilidad de palabra
- Actitud de servicio
- Proactivo
Funciones - Recibir y darles Ta bienvenida a 10s clientes.
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Registrar los productos adquiridos diariamente,
escaneando el codigo de barras o ingresando el nimero
de identificacion en las cajas registradores.

Recibir pagos y dar el cambio, ademés de elaborar y
entregar facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser
necesario.

Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta
en términos de reparaciones, devoluciones o cambio de
mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes
brindando asistencia sobre los procedimientos y
politicas del establecimiento.
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Diagnostico general

Andlisis FODA Oportunidades Amenazas
01 Tendencia de alimentacion saludable. Al. Pandemia por el COVID 19 y con ello la
02. Desarrollo de nuevos convenios con empresas del | desaceleracion de la economia a nivel nacional.
sector de servicios. A2. Estrategias agresivas que realicen los
03. Recopilacion de la informacion por consumidores competidores actuales.
insatisfechos. A3. Incremento en el costo de los insumos.
O4. Incremento de clientes potenciales. A4. Cancelacion del contrato de alquiler del local por
O5. Convenios con agencias de turismo para el consumo en | parte del arrendador.
su local. Ab. Desarrollo de diferentes tendencias gastrondémicas

gue generen productos sustitutos.
Fortalezas F-O F-A

F1. Personal de cocina especializado.

F2. Diversidad y calidad de los platos
ofrecidos.

F3. Procedimientos y politicas de control de
calidad.

F4.  Posicionamiento
competidores.

F5. Experiencia en el rubro de las cevicherias.

frente a  sus

Consolidar alianzas y convenios con empresas estratégicas
gue permitan lograr un posicionamiento del Restaurante
Corralito: Calidad, buena sazon de los pollos a la brasa,
excelencia en el servicio y un ambiente agradable. O3, O5,
F1,F2, F3,F4

Fortalecer la innovacién y calidad de los platos que
ofrecen los restaurantes, asi como potenciar el servicio
al cliente para enfrentar estrategias agresivas que
realicen los competidores actuales y no se afecte la
demanda de los clientes. A2, A5, F1, F5

Debido a que actualmente los clientes valorar el
servicio que brinda las empresas, es necesario aplicar
la atencion personalizada, de esta manera la empresa
podrd mantener su estabilidad econémica, del mismo
modo se debe capacitar al personal para cumplir
siempre con los protocolos s de bioseguridad (uso de
geles desinfectantes, verificar que el cliente use los
protectores faciales adecuados). F3, Al

Debilidades

D1. Deficiencia en la entrega de pedidos.

D2. El registro de ventas y costos es manual y
no permite tener informacion a tiempo real.

D-0O

Potenciar la infraestructura, a fin de cumplir con la
propuesta de valor de brindar un ambiente agradable como
complemento a la calidad del servicio y a la sazon de los
platos ofrecidos. 03,05, D4, D3, D1

D-A

Desarrollar estrategias de Marketing que fomenten las
visitas a los restaurantes, a fin de lograr un
posicionamiento que destaque por la propuesta de
valor brindada. A2, A5, D1.
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D3. Equipamiento y decoracion del local no Aplicar el marketing digital, capacitando a todo el

alineados a la propuesta culinaria. personal para su uso eficiente, de esta manera se podra
D4. Ausencia de una politica de retencion del reducir costos y adaptarse a los cambios, con ello se
talento humano. puede reducir el efecto negativo de la pandemia por el
D5. Ausencia de un sistema de evaluacion de COVID 19. D1, Al

desempefio del personal.
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Elementos tangibles

El administrador no se
enfoca a mejorar los
bienes tangibles,
debido a que
consideran que no es
tan importante.

Asignar presupuesto para el
reacondicionamiento del local, por ejemplo:

* Nuevas mesas.

< Equipos de sonido

« Cuadros decorativos.

Fiabilidad Se ocasiona porgue el| Crear un protocolo de atencion al cliente,
personal no  estd| debido a que este documento, se explican cémo
totalmente deben ser las actuaciones de los empleados en
concentrado para| relacion a la atencion o a las ventas. En él se
atender de manera| detallan los procedimientos de interaccion con
especifica la dudas o| los consumidores e incluye planes de
sugerencias del cliente, | contingencia para que los empleados sepan
debido a que no]| reaccionar en diferentes situaciones. Ademas,
pueden abastecerse por | fomentan el aprendizaje y son una base
la cantidad de clientes| fundamental para las capacitaciones de tu
que estan en el| equipo.
restaurante.

Capacidad de | Se ocasiona cuando el | Crear un diagrama de flujo para atencion al

respuesta restaurante esta| cliente es una herramienta mantiene el flujo de
totalmente lleno es| servicio organizado. Es una forma de visualizar
decir a foro. y administrar mejor los recursos del equipo de
No existe procesos de| soporte: agentes, herramientas y procesos. En
atencion bien | los procesos de atencion al cliente, el diagrama
definidos. ayuda a guiar a los profesionales durante las

interacciones a través de diferentes canales,
haciendo que la comunicacion sea mas
estandarizada, personalizada y eficiente.

Contar con el numero adecuado de personal:
para atender rapidamente al cliente debemos
procurar contar con el nimero adecuado de
personal. Debemos tener siempre presente que,
por querer reducir costos en personal,
podriamos terminar por perder clientes.

Planificar Cultura organizacional | Realizar reuniones mensuales para dar a

débil, por ende, no se
plantean o0 definen
objetivos claros.

conocer los nuevos objetivos empresariales, de
esta  manera se podra dar una
retroalimentacion abierta y sincera, es decir los
empleadores deben crear una cultura abierta
que permita a los colaboradores de todos los
niveles compartir sus ideas, sugerencias e
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inquietudes. Si cuentan con estrategias de
retroalimentacion estructuradas, los
empleadores pueden monitorear los niveles de
satisfaccion de sus colaboradores y ayudar a
resolver problemas conforme se presentan.

Dimensién hacer El duefio considera que
la formulacion de las

estrategias es

Unicamente del é&rea
administrativa, por
ende, no se da los
cambios para la
mejora.

Considerar la opinion de los empleados a través
de encuestas que permitan obtener informacion
atil y enfocada sobre las medidas a adoptar y
mantener una comunicacion fluida entre
empleados y alta directiva, dado que permite a
la plantilla conocer qué estan haciendo bien y
qué podrian hacer mucho mejor.

Delegar autoridad, es decir se debe procurar que
un mismo trabajador sea capaz de atender una
queja o reclamo, solucionar un problema o
hacer concesiones con un cliente, sin que tenga
que estar consultando a sus superiores sobre qué
decisiones tomar, o que el cliente tenga que estar
siendo remitido a diferentes trabajadores y
estar explicando nuevamente su problema a
todos.

9. Problemas

Problemas encontrados

Surgimiento del problema

El 60.0% de representantes de los
restaurantes, percibe que la dimension
elementos tangibles tiene un nivel
moderado

El administrador no se enfoca a mejorar los
bienes tangibles, debido a que consideran que
no es tan importante.

El 53.3% de representantes de las
MYPE, segun su juicio indican que la
dimensién fiabilidad

Se ocasiona porque el personal no esta
totalmente concentrado para atender de
manera especifica la dudas o sugerencias del
cliente, debido a que no pueden abastecerse
por la cantidad de clientes que estan en el
restaurante.

Un 63.3% de los representantes de las
MYPE percibe en relacion a la
dimensidn capacidad de respuesta

Se ocasiona cuando el restaurante esta
totalmente lleno es decir a foro.

No existe procesos de atencion bien
definidos.

El 63.3% de los representantes percibe
gue en su negocio la dimension
planificar tiene un nivel moderado

Cultura organizacional débil, por ende, no se
plantean o definen objetivos claros.
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El 100.0% de los representantes de las
MYPE con un nivel moderado en la
dimension Hacer

El duefio considera que la formulacién de las
estrategias  es
administrativa, por ende, no se da los
cambios para la mejora.

Gnicamente del area

10. Establecer soluciones

Indicador

Problemas

Acciones de mejora

Elementos tangibles

El administrador no
se enfoca a mejorar
los bienes tangibles,
debido a que
consideran que no es
tan importante.

Asignar presupuesto para el
reacondicionamiento del local, por
ejemplo:

 Nuevas mesas.
= Equipos de sonido
e Cuadros decorativos.

Fiabilidad

Se ocasiona porque el
personal no estd
totalmente

concentrado para
atender de manera
especifica la dudas o
sugerencias del
cliente, debido a que
no pueden
abastecerse por la
cantidad de clientes
que estan en el
restaurante.

Crear un protocolo de atencion al
cliente, debido a que este documento, se
explican como deben ser las actuaciones
de los empleados en relacion a la
atencion o a las ventas. En él se detallan
los procedimientos de interaccién con
los consumidores e incluye planes de
contingencia para que los empleados
sepan  reaccionar en  diferentes
situaciones. Ademés, fomentan el
aprendizaje y son una base fundamental
para las capacitaciones de tu equipo.

Capacidad
respuesta

de

Se ocasiona cuando
el restaurante esta
totalmente lleno es
decir a foro.

No existe procesos de
atencion bien
definidos.

Crear undiagrama de flujo para
atencion al cliente es una herramienta
mantiene el flujo de servicio
organizado. Es una forma de visualizar
y administrar mejor los recursos del
equipo de soporte: agentes,
herramientas y procesos. En los
procesos de atencion al cliente, el
diagrama ayuda a guiar a los
profesionales durante las interacciones a
través de diferentes canales, haciendo

que la comunicacion sea mas
estandarizada, personalizada y
eficiente.
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Contar con el numero adecuado de
personal: para atender rapidamente al
cliente debemos procurar contar con el
numero  adecuado de  personal.
Debemos tener siempre presente que,
por querer reducir costos en personal,
podriamos terminar por perder clientes.

Planificar

Cultura
organizacional débil,
por ende, no se
plantean o definen
objetivos claros.

Realizar reuniones mensuales para dar a
conocer los  nuevos  objetivos
empresariales, de esta manera se podra
dar una retroalimentacion abierta y
sincera, es decir los empleadores deben
crear una cultura abierta que permita a
los colaboradores de todos los niveles
compartir sus ideas, sugerencias e
inquietudes. Si cuentan con estrategias
de retroalimentacion estructuradas, los
empleadores pueden monitorear los
niveles de satisfaccion de sus
colaboradores y ayudar a resolver
problemas conforme se presentan.

Hacer

El duefio considera
que la formulacion de
las estrategias es
Unicamente del érea
administrativa,  por
ende, no se da los
cambios para la
mejora.

Considerar la  opinion de los
empleados a través de encuestas que
permitan obtener informacion util y
enfocada sobre las medidas a adoptar y
mantener una comunicacion fluida entre
empleados y alta directiva, dado que
permite a la plantilla conocer qué estan
haciendo bien y qué podrian hacer
mucho mejor.

Delegar autoridad, es decir se debe
procurar gue un mismo trabajador sea
capaz de atender una queja o reclamo,
solucionar un problema o hacer
concesiones con un cliente, sin que
tenga que estar consultando a sus
superiores sobre que decisiones tomar,
0 que el cliente tenga que estar siendo
remitido a diferentes trabajadores y
estar explicando nuevamente su
problema a todos.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Economicos Tecnoldgicos Tiempo

Asignar presupuesto para el reacondicionamiento del | Administrador y | s/. 2000.00 Uso de las TICS, en | 15 dias

local, por ejemplo: colaborador este caso uso de las

< Nuevas mesas. computadoras
= Equipos de sonido

Cuadros decorativos.

Crear un protocolo de atencion al cliente, debido a que este | Administrador y | s/. 2000.00 Uso de las TICS, en | 15 dias

documento, se explican cdmo deben ser las actuaciones de | colaborador este caso uso de las

los empleados en relacion a la atencion o a las ventas. computadoras.
Informes a través de
encuesta de
satisfaccion del
cliente.

Crear un diagrama de flujo para atencion al cliente es una | Administrador y | s/. 2000.00 Uso de las TICS, en | 15 dias

herramienta mantiene el flujo de servicio organizado. Es | colaborador este caso uso de las

una forma de visualizar y administrar mejor los recursos computadoras.

del equipo de soporte: agentes, herramientas y procesos. Informes a través de

Contar con el nimero adecuado de personal: para atender

rapidamente al cliente debemos procurar contar con el enc_uesta_, de

nimero adecuado de personal. Debemos tener siempre satisfaccion a los

presente que, por querer reducir costos en personal, empleados.

podriamos terminar por perder clientes.

Realizar reuniones mensuales para dar a conocer los| Administradory | s/. 2000.00 Uso de las TICS, en| 60 dias

nuevos objetivos empresariales, de esta manera se podra | colaborador
dar una retroalimentacion abierta y sincera.

este caso uso de las
computadoras
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Considerar la opinion de los empleadosa través
de encuestas que permitan obtener informacion util y
enfocada sobre las medidas a adoptar y mantener una
comunicacion fluida entre empleados vy alta directiva.

Delegar autoridad, es decir se debe procurar que un mismo
trabajador sea capaz de atender una queja o reclamo,
solucionar un problema o hacer concesiones con un cliente,
sin que tenga que estar consultando a sus superiores sobre
qué decisiones tomar, o que el cliente tenga que estar
siendo remitido a diferentes trabajadores y estar explicando
nuevamente su problema a todos.

Administrador y
colaborador

s/. 2000.00

Uso de las TICS, en
este caso uso de las
computadoras

15 dias
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12. Esquematizar las estrategias

NO

Estrategias

Fecha

Termino

Afio 2022

Abril

Mayo

Junio

Julio

112] 3

Asignar presupuesto para el reacondicionamiento del local, por ejemplo: 01-04-22

¢ Nuevas mesas.
= Equipos de sonido
Cuadros decorativos.

15-04-22

Crear un protocolo de atencién al cliente, debido a que este documento, se | 16-04-22

explican cdmo deben ser las actuaciones de los empleados en relacion a la
atencion o a las ventas.

30-04-22

Crear un diagrama de flujo para atencion al cliente es una herramienta mantiene | 01-05-22

el flujo de servicio organizado. Es una forma de visualizar y administrar mejor
los recursos del equipo de soporte: agentes, herramientas y procesos.

Contar con el nimero adecuado de personal: para atender rapidamente al cliente
debemos procurar contar con el nimero adecuado de personal. Debemos tener
siempre presente que, por querer reducir costos en personal, podriamos terminar
por perder clientes.

15-05-22

Realizar reuniones mensuales para dar a conocer los nuevos objetivos | 16-05-22

empresariales, de esta manera se podra dar una retroalimentacion abierta y
sincera.

16-07-22

Considerar la opinion de los empleados a través de encuestas que permitan | 16-07-22

obtener informacion util y enfocada sobre las medidas a adoptar y mantener una
comunicacion fluida entre empleados y alta directiva.

Delegar autoridad, es decir se debe procurar que un mismo trabajador sea capaz
de atender una queja o reclamo, solucionar un problema o hacer concesiones con
un cliente, sin que tenga que estar consultando a sus superiores sobre qué
decisiones tomar, o que el cliente tenga que estar siendo remitido a diferentes
trabajadores y estar explicando nuevamente su problema a todos.

30-07-22
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de

Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Edad: Segun los resultados de la encuesta, tenemos que el 66.7% de las personas que
representan a las MYPE, tienen entre 31 a 50 afios, estos resultados se contrastan con lo
hallado en la investigacion de Cardozo (2019) quien aporto que el 60% tienen edades que
oscilan entre 19 y 33 afios. Lo que indica su experiencia en la labor que realizan, ademés
se puede distinguir que son personas responsables y con carga familiar.

Género: Ahora bien, se registra que el 53.3% de los representantes de las MYPE son de
género masculino, estos resultados coinciden con lo hallado en la investigacion de
Cardozo (2019) quien aporto que el 71% fueron hombres. Ello es porque la nueva
tendencia actual es que los hombres se desempefien como cocineros y en otras actividades
que solo eran practicadas por las mujeres, dicha caracteristicas también se da para el caso
de las mujeres.

Grado de instruccion. Los resultados evidencian que el nivel educativo de los
representantes, refleja que el 66.7% tienen nivel técnico, estos resultados se contrastan con
lo hallado en la investigacion de Cardozo (2019) quien aporto que el 50% solo tienen
educacion secundaria. Ello demuestra que siendo un negocio propio y para realizar las
actividades en las que comienzan los emprendedores, no se requiere habilidades ni
conocimientos especiales y que certifiquen lo mencionado, pues siendo un negocio propio,

ellos mismos son sus jefes.
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Cargo que desempefia: EI 100% son los duefios. Todas las MYPE que fueron objeto de
estudio, cuentan un representante que a la vez es el duefio de la empresa, lo cual queda
demostrado en la encuesta realizada. Por lo general en este tipo de negocio que son micro
empresas quienes lo administran son los mismos duefios y cuando tienen varios negocios
pequefios son los mismos familiares quienes se hacen cargo.

Tiempo que desempefia en el cargo. En esa misma linea se puede agregar otras
caracteristicas, la cual es la de permanencia en el cargo, se tiene que el 53.3% de los
duefios se mantienen méas de 7 afios en el cargo, esto puede ser congruente también con la
cantidad afios de la empresa en el mercado o el tiempo que abrié el negocio, debido a que
por lo general los emprendedores abren sus propios negocios y se mantienen alli hasta que
crecen y pueden delegar dicha representacion a otra persona, estos resultados se contrastan
con lo hallado por Rosales (2017) quien establecié que el 50% desempefian el cargo de 4

a 6 anos.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia

Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

Tiempo de funcionamiento. En cuanto al tiempo de funcionamiento de la MYPE en el
mercado, tenemos que el 53.3% de ellas se encuentran con mas de 7 afios en el mercado,
estos resultados se contratan con Sangama (2018) quien aporto que el 100.0% de las
mypes del sector servicios, rubro barber-shop tienen una trayectoria de “1 a 3 afios, del
mismo modo con Rosales (2017) quien establecio que el 66.67 % de las micro y pequefias

empresas permanece al rubro de 4 a 6 afios. Lo cual coincide con la duracion del duefio
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de la empresa en su cargo; lo que quiere decir que el propietario se encuentra dirigiendo
el negocio desde el inicio de sus actividades comerciales.

NUmero de trabajadores: En relacion a la cantidad de empleados y considerando que el
negocio es pequefio y en algunos casos familiar, la cantidad de personal va de acuerdo a
la capacidad del negocio. En este caso el 100.0% de las MYPE report6 que tienen entre 1
a 5 trabajadores. Estos datos coinciden con Rosales (2017) quien establecid que el 33.3%
tienen de 1 a 5 a més trabajadores, superior donde el 60% de las empresas tienen mas de
7 trabajadores, del mismo modo con Sangama (2018) quien aporto que el 100% tienen de
1 a 4 colaboradores. Ello es por la limitacion de la cantidad de mesas, pero también esta
condicionado por la demanda y el presupuesto del restaurante

Parentesco del personal: Siguiendo la misma idea anterior, sobre los trabajadores se tiene
otra caracteristica similar, la cual es del tipo de trabajador que tiene la empresa, en este
caso se refiere a los familiares y no familiares. El resultado anuncia que el 60% de los
trabajadores no son familiares, este dato coinciden con lo hallado por Rosales (2017) quien
establecio que el 83.33% son personas no familias. Al respecto se puede comentar que una
de las caracteristicas principales de estas empresas familiares, es que por lo general tienen
muchos conflictos, por lo que la tendencia es contratar personal diferente a la familia.
Obijetivo de la empresa: Las empresas nacen por diferentes motivos, sin embargo, hay dos
motivos que se pueden considerar como los mas resaltantes o frecuentes, como es el
motivo de generar ganancias y el motivo de subsistencia. En las respuestas reportadas el
100% manifesto para generar ganancias, ello concuerda con que las empresas nacen por

una oportunidad que identifican en el mercado, estos datos coinciden con Rosales (2017)
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quien establecid que el 66.67% de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo
de creacién generar ganancias. No obstante, estas empresas casi en su totalidad, nacen
para generar utilidades en pro de su beneficio.

Tipo de constitucion: EI 100.0% de las empresas tienen su constitucion basada en una
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L), ello es un tipo de empresa
juridica pero que tiene condiciones y ventajas de una empresa natural en el aspecto

tributario.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencién al cliente de las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de

Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Nivel de atencién al cliente: En cuanto a lo que se refiere a la atencion al cliente, el nivel
de percepcion que manifiestan los representantes es que es de nivel favorable, estos datos
coinciden con Rojas y Villalobos (2018), aporta a este tema concluyendo que la
implementacién de alguna forma para evaluar directamente los niveles de calidad
prestados a los usuarios sobre los servicios y que se centre en la percepcion de los clientes.
Por otro lado, agrega que los resultados demostraron que el 46% de los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio y atencion que reciben en el restaurante y el 81,9%
de la clientela consideran que recibieron un buen servicio. Ello significa que el servicio de
la mayor parte de los restaurantes esta centrado en una atencion adecuada, con amabilidad,
prestando atencion a las necesidades del cliente.

Elementos tangibles: Sobre la dimension elementos tangibles, es importante resaltar aqui

que en el caso de un negocio que es visible y sobre todo si es un servicio, los clientes
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ponen mucho énfasis en la observacion de su infraestructura, la decoracion, el uniforme
que emplean los mozos, los equipos y todo lo que el restaurante usa y que el cliente puede
observar. Sobre este tema la encuesta reporta que el 40% es de nivel favorable, es decir
aparentemente cuentan con una infraestructura adecuada. Sin embargo, el 60% reportd
que es moderada, es decir que cuentan con gran parte del mobiliario adecuado, lo cual no
es motivo para decir que el servicio no es bueno. Jurado (2014), también reporta un
resultado que podria compararse como similar al reportar que el 81% de los encuestados
esta satisfecho con las instalaciones del restaurante.

Fiabilidad: En cuanto a la dimension fiabilidad, se tiene que el resultado fue de
53.3% moderado, ello se interpreta como que la informacion que brinda el restaurante es
fiable y conocen su producto, también esta relacionado a la publicidad u ofrecimiento de
los platos en las pancartas, gigantografias que muestran en sus establecimientos, las cuales
deben concordar con la realidad. Sobre este tema el autor Jurado (2014), encontré en su
investigacion que 92% percibe que el servicio es fiable.

Capacidad de respuesta: Asi mismo, la empresa en cuanto a su capacidad de
respuesta amerita estar atentos, debido a que los clientes necesitan que el servicio sea
rapido porque muchos de ellos tienen poco tiempo para ingerir sus alimentos, por tanto,
en terminos generales los clientes no desean esperar mucho tiempo. El resultado registrado
que el 63.3% de las MYPE esté en el nivel moderado en relacion a esta variable, es decir
el tiempo promedio de respuesta para la atencion es de 10 a 15 minutos. Jurado (2014),
reporta que 82% percibe que tiene agilidad y rapidez al momento de prestar el servicio.
93% percibe que el personal tiene disposicion para la atencidn al cliente. Al contrario de

Pefia (2014), quien reporta que 37% opina que la rapidez en la atencion es regular.
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Seguridad: Sobre la dimension seguridad, se refiere a que la empresa realiza los
alimentos con insumos de calidad, pero también se refiere a la seguridad de los pagos en
caso el cliente desee hacer el pago via electronica haciendo uso del POS de la empresa
VISA u otra empresa. Jurado (2014), afirma que el 64% percibe que la seguridad es buena.

Empatia: La empatia, es una de las caracteristicas que no muchas personas la
posee. Sin embargo, en el servicio que realizan las empresas esta caracteristica debe ser
desarrollada por las empresas que atienden al publico, ella consiste en escuchar las
inquietudes del cliente, resolverlo o darle una solucién inmediata, registrar los cambios de
preferencias, hacer cosas para que el cliente se sienta satisfecho de acudir al espacio donde
la empresa expende el servicio. Sobre este aspecto se registrd que el 66.7% es favorable,
por lo que se infiere que la mayoria de las empresas cumple con esta condicion. Sosa
(2016), también reporta un resultado cercano y registra que 50.3% tiene un nivel medio

de empatia.

Tabla 4. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacién San José del distrito de

Bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Nivel de gestion de calidad: Los representantes de las empresas, segun los
resultados reportados por la encuesta perciben que los restaurantes que dirigen se hallan
con un nivel favorable de gestion de calidad al llegar al 86.7% en ese nivel. Ello significa
que dichos restaurantes cumplen con la mayoria de lineamientos o elementos que
constituyen la gestion de calidad, por ello se realizar una planificacion adecuada, teniendo

en cuenta las caracteristicas del cliente en tanto a sus necesidades, controlar que los
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procesos de mejora se implementen adecuadamente y finalmente se mejore teniendo en
cuenta un proceso continuo y observando los cambios del mercado. Goicochea (2017),
menciona que, en relacion a la gestion de calidad, el 80.0% de las personas encuestadas
aseguran tener conocimientos en gestion de calidad. También Sosa (2016), registra que
88.5% tienen un nivel medio de calidad de servicio.

Planificar: En la dimension planificar el 63.3% estéa en el nivel moderado, dicho
resultado sugiere que los empresarios realizan un proceso de planificacién, pero no lo
realizan teniendo en cuenta las técnicas adecuadas, sino que tan solo se plantean objetivos,
tienen en cuenta las necesidades del cliente, pero no es un proceso continuo. Goicochea
(2017), menciona al respecto que parte de la planificacion de calidad son las politicas que
se implementan, al respecto 70.0% de los restaurantes no desarrollan politicas de calidad.

Hacer: En cuanto a la dimensién hacer, el 100% es de nivel moderado, lo que da a
entender que los restaurantes implementan lo planificado, pero por las deficiencias que
tienen en el mismo no lo realizan de manera adecuada porque no cuenta con un
cronograma o un responsable asignado a las tareas planificadas, por lo que se encarga
exclusivamente el duefio y muchas veces él esta inmerso en mas de una actividad,
haciendo que se retrase el proceso. Dominguez (2016), que el proceso de mejora solo se
efectlia haciendo y no solo diagnosticando, para ello debe contar la empresa con elementos
calificados que puedan responder frente a cambios externos e internos.

Checkear: El 66.7% de los restaurantes tienen un nivel favorable en la dimension
Checkear o verificar, ello significa que si realizan un proceso de supervision para poder
contrastar que los resultados cumplan con los lineamientos propuestos inicialmente, de no

ser asi se procede hacer los cambios necesarios para alinearlos nuevamente a los
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indicadores y metas. Dominguez (2016), afirma que todas las actividades planificadas por
la empresa se deben monitorear y sobre todo efectuar las comparaciones con los
indicadores para poder hacer las mejoras correspondientes.

Segun lo registrado en los resultados el 96.7% tienen un nivel favorable en la
dimensién actuar, ello significa que casi la totalidad de los restaurantes implementan los
cambios para mejorar su servicio, ello como producto de escuchar y estar a la expectativa
para el cumplimiento de sus metas. Dominguez (2016), menciona que todas las mejoras
que han identificado mediante las herramientas de gestion de calidad deben implementarse
y la Unica forma de hacerlo es a través de la accion, es decir poniendo en practica las

oportunidades de mejora identificadas.
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VI. CONCLUSIONES
La totalidad son duefios del restaurante, la mayoria tienen una edad entre 31 a 50 afios,
son de género masculino, tienen educacion técnica y se encuentra en el cargo méas de 7

anos.

Se concluye que son empresas que tienen presencia en el sector alrededor de 7 afios a mas,
otra caracteristica es que la mayoria son EIRL vy el objetivo de crear la empresa fue por
obtener utilidades. La totalidad de los restaurantes tienen cuenta con empleados que no
superan los 5 empleados y son personas que no tienen parentesco con el duefio de la

empresa.

La mayoria de los restaurantes percibe que el nivel de atencidn al cliente en sus empresas
es favorable. Asi también, la mayoria de los restaurantes percibe que el nivel de la
dimensidn elementos tangibles es moderado, lo mismo sucede con la dimensién fiabilidad
y capacidad de respuesta. Del mismo modo, la mayoria de los restaurantes percibe que la

dimensién seguridad es de nivel alto, también sucede lo mismo con la dimension empatia.

La mayoria de los restaurantes percibe que el nivel en la variable gestion de calidad es
favorable. Asi también, la mayoria de los restaurantes percibe que el nivel de la dimension
planificacion de la calidad es moderado. Asi mismo, la totalidad de los restaurantes percibe
que el nivel de la dimensidn hacer es moderado. Finalmente, la mayoria de los restaurantes
percibe que el nivel de la dimension Checkear es favorable, lo mismo es con la dimensién

actuar.
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Se elabord el plan de mejora en base a los resultados de la investigacion, con la finalidad

de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestion de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones
Continuar con estudios superiores universitarios, en este caso se puede optar por empezar
con la carrera profesional de administracion de empresas, debido a que en esta profesion
se podra aprender que técnicas de gestion empresarial se pueden aplicar en los

restaurantes, de esta manera se podra generar mayor rentabilidad en las empresas.

Crear un diagrama de flujo para atencion al cliente es una herramienta mantiene el flujo
de servicio organizado. Es una forma de visualizar y administrar mejor los recursos del
equipo de soporte: agentes, herramientas y procesos. En los procesos de atencion al
cliente, el diagrama ayuda a guiar a los profesionales durante las interacciones a traves de
diferentes canales, haciendo que la comunicacion sea mas estandarizada, personalizada y

eficiente.

Mejorar las condiciones externas e internas del restaurante, asi también mejorar la
indumentaria de los mozos; asi también se debe aplicar la atencion personalizada, debido
a que ello permite una mayor lealtad de los clientes, del mismo modo permite un
incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras cosas, fijar

precios mas altos que la competencia).

Efectuar un proceso de planificacion teniendo en cuenta los tipos de planes a corto,
mediano y largo plazo; del mismo modo implementar un cronograma de actividades para

poder controlar el cumplimiento de sus actividades y delegar la supervision y ejecucion a
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otra persona distinta al duelo de la MYPE; y mejorar el proceso de supervision,

identificando en todo momento las oportunidades de mejora en los procesos.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ano 2022

Febrero Marzo Abril Mayo
Actividades

Semanas Semanas Semanas Semanas

112 |3 |4 |12 |3 |4 |1 ]2 (3 |41 2]3

Elaboracion del Proyecto X

Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion X

Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion

Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco teérico X

Redaccién de la revision de la X
literatura

Elaboracion del X
consentimiento informado (*)

Ejecucion de la metodologia X

Resultados de la X | X
investigacion

Conclusiones y
recomendaciones X

11

Redaccion del pre informe de
Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacién del informe final
por el Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero EI'S(;t)a !
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacion 20 2 40
Sub total 40
Taller de investigacion 3000 1 3000
Subtotal
Total de presupuesto desembolsable 3200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero Ig}%l
Servicios
EZOD(;e Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidon en base de datos 35 2 70
Soporte informatico (Médulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 3852.6
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

Mype Direccién
1 | Restaurante EI comelén Urbanizacion San José
2 | Restaurante Antonio Urbanizacion San José
3 | Restaurante Pirlo Urbanizacion San José
4 | Restaurante Primavera Urbanizacion San José
5 | Restaurante Rojas Urbanizacion San José
6 | Restaurante de mar Urbanizacion San José
7 | Restaurante don cangrejo Urbanizacion San Jose
8 | Restaurante karol Urbanizacion San José
9 | Restaurante Santa Urbanizacion San José
10 | Restaurante Beto Urbanizacion San José
11 | Restaurante Sabores Urbanizacion San José
12 | Restaurante Victorio Urbanizacion San José
13 | Restaurante Pepe Urbanizacién San Jose
14 | Restaurante San Jose Urbanizacion San José
15 | Restaurante Gustos Urbanizacion San José
16 | Restaurante Chelos Urbanizacion San José
17 | Restaurante San Jose Urbanizacion San José
18 | Restaurante Caceres Urbanizacion San José
19 | Restaurante Jarrita Urbanizacion San José
20 | Restaurante Milagros Urbanizacion San Jose
21 | Restaurante El pescador Urbanizacion San José
22 | Restaurante la floresta Urbanizacion San José
23 | Restaurante Costa Sur Urbanizacion San José
24 | Restaurante EIl puerto Urbanizacion San José
25 | Restaurante Fonda Urbanizacion San José
26 | Restaurante Fortaleza Urbanizacion San José
27 | Restaurante La Quesada Urbanizacion San José
28 | Restaurante Hao Urbanizacion San José
29 | Restaurante Carmensita Urbanizacion San José
30 | Restaurante Pedro Urbanizacion San José
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Anexo 4. Carta de autorizacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n° - 2020-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Jacinto Abanto Eduarw

Gerentes de la empresa “El Ollon”
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 admiracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. EI motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, PRETELL
SANTILLAN, GLADYS AMELIA, con codigo de matricula N° 3211092017, de la
Carrera Profesional de admiracion, ciclo VI, quién solicita autorizacion para ejecutar de
manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del Distrito de
bellavista, Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018, durante los
meses de marzo, abril, mayo y junio, del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion.
En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

LU'U'

PRETELL SANTILLAN, GLADYS AMELIA
DNI. N°: 10861214
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Anexo 5. Consentimiento informado

URIVERSHIAD CATOLICA LOS ANGELES.
Y o

CHIW

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 quedarin con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la
Urbanizacion San José del distrito de Bellavista, provincia constitucional del Callao, departamento de
Lima, 2018; y es dingido por Pretell Santillan, Gladys Amelia, investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Elaborar una Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de [a Urbanizacion San José del distrito de Bellavista, provincia constitucional del Callao,
departamento de Lima. 2018. Para ello; se le invita a participar en una encuests que le tomaré 10 min
minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion ¢s completamente voluntaria y andnima, Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuvicra alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir In investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electronico. Si
desen, también podrd escribir al correo 321109 2017@uladechpe 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 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Torres Ramirez Elber
Fecha: 10092019

Correo electrénico: T2 r; petral (. ol

=T
Firma del participante;,  _—" = o=

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): pd

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Anexo 6. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta de tesis

Nombre de la tesis: Propuesta para mejora en atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia
Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Sr. empresario las preguntas de este cuestionario estan relacionadas a la atencion al
cliente y gestion de calidad de su empresa. Sus respuestas se mantendran en reserva
y se emplearan para temas estrictamente académicos.

Caracteristicas del representante

1 | Edad del empresario 18 -30 ‘ 31-50 51 a més

2 | Género Femenino Masculino

3 | Grado de instruccion Primaria ‘ Secundaria Técnica ‘ Superior
4 Cargo en la empresa Duefio Administrador

5 Tiempo que desempefia el cargo 0 a 3 afos ‘ 4 a 6 afos ‘ 7 a mas afios

Caracteristicas de las MYPE

6 Tiempo en el mercado 0 a3 afios ‘ 4 a 6 afos ‘ 7 amas

7 | Namero de trabajadores 1 a5 trabajadores | 6 a 10 trabajadores | 11 a més trabajadores
8 | parentesco con el trabajador Familiar Ninguno Ambos

9 Objetivo de crear la empresa Generar ganancia Subsistencia

10 Tipo de constitucion empresarial | Persona Natural EIRL SRL SAC

Escala valorativa
Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

94



Caracteristicas de la atencién al cliente

V1: Atencién al cliente )
Escala de Likert

D1: Elementos tangibles

El restaurante cuenta con una infraestructura adecuada para dar un buen 112131lals

! servicio
El restaurante cuenta con equipos adecuados para brindar una buena
2 > . 1123 |4]5
atencion al cliente
3 El personal del restaurante se encuentra preparado para dar una buena 11213lals
atencion
4 | El personal atiende al cliente con una indumentaria apropiada 1123|465
5 | El restaurante cuenta con un ambiente decorado adecuadamente 1123 |4]5
6 | El restaurante presenta un espacio limpio para los comensales 112 (3|4]|65
D2: Fiabilidad Escala de Likert
El restaurante realiza el servicio en el tiempo prometido 1123|4
El restaurante brinda informacion fiable a sus clientes 112|3|34
9 | El restaurante sirve el producto que ofrece 1123|4
D3: Capacidad de respuesta Escala de Likert
10 | El restaurante tiene una atencion rapida 11213 4]|5
11 | El restaurante puede satisfacer la demanda diaria 112 |3]4
12 | Los clientes estan satisfechos con la prontitud en la atencién en la mesa 11213 4]|5
D4: Seguridad Escala de Likert
13 | El personal de atencién al cliente conoce el producto que sirve 11213 |4]|5
El personal de atencién al cliente da informacion clara y precisa al
14 | ~. ) 1123 |4]5
cliente acerca de los platos de comida
15 | Los medios de pago que emplea el restaurante son seguros 11213 4]|5
16 | El restaurante emplea insumos de calidad en la preparacién de alimentos | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
D5: Empatia Escala de Likert
17 | La atencidn al cliente del restaurante es personalizada 11213 |4]|5
18 | La empresa conoce los gustos del cliente en la eleccion de la comida 11213 (4]|5
19 El restaurante prepara las comidas teniendo en cuenta los gustos del 112131als

cliente
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Caracteristicas de la gestion de calidad

N° items
V2: Gestion de Calidad Escala de Likert
D1: Planificar
1 | El restaurante identifica las actividades susceptibles de mejora 112 |3|4]|5
2 | El restaurante establece objetivos para alcanzar mensualmente 112 |13|4]|5
3 | El restaurante implementa grupos de mejora entre los trabajadores 112 |13|4]|5
4 | El restaurante hace participar a los trabajadores en los aspectosdemejora | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
5 | El restaurante busca equiparse con nuevas tecnologias 112 |13|4]|5
D2: Hacer Escala de Likert
6 | El restaurante realiza los cambios para implantar mejoras 11 213|a]|65
7 !EI restaurante realiza pruebas pilotos para cerciorarse de los cambios que 11213lals
implementard
D3: Checkear
8 | El restaurante monitorea los recientes cambios implementados 11213 |4]5
9 El .regtaurante realiza las correcciones respectivas para ajustarlos a los 11213lals
objetivos esperados
D4: Actuar

10 | El restaurante evalua los resultados de los cambios implementados 112

11 | El restaurante compara los cambios obtenidos con la situacion inicial 12

12 | El restaurante implementa los cambios de forma permanente 112

Muchas gracias por su atencion
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Anexo 7. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Escobedo Galvez José Fernando

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracién

1.4. Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

1.5. Cargo que desempefia: Docente de Proyectos de Investigacién Cientifica

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario Atencidn al cliente

1.7. Autor del instrumento: Pretell Santillan, Gladys Amelia

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACI

ON:

items correspondientes al Instrumento 1 — Atencion al cliente

Validez de contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

N° de ftem

El item corresponde a
alguna dimensién de la
variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite clasificar
a los sujetos en las
categorias establecidas

Observaciones

Sl | NO

sl | NO

Sl | NO

Dimensioén 1: Elementos tang

ibles

1. El restaurante cuenta con
una infraestructura adecuada
para dar un buen servicio

X

X

X

2. El restaurante cuenta con
equipos  adecuados para
brindar una buena atencion al
cliente

3. El personal del restaurante
se encuentra preparado para
dar una buena atencion

4. El personal atiende al
cliente con una indumentaria
apropiada

5. El restaurante cuenta con
un ambiente decorado
adecuadamente

6. El restaurante presenta un
espacio limpio para los
comensales

Dimension 2: Fiabilidad

7. El restaurante realiza el
servicio en el tiempo

prometido
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8. El restaurante brinda
informacion fiable a sus
clientes

9. El restaurante sirve el
producto que ofrece

X

Dimension 3: Capacidad de respuesta

10. El restaurante tiene una
atencion rapida

X

11. El restaurante puede
satisfacer la demanda diaria

X

12. Los clientes estan
satisfechos con la prontitud
en la atencion en la mesa

Dimension 4: Seguridad

13. El personal de atencion al
cliente conoce el producto
que sirve

14. El personal de atencion al
cliente da informacién clara
y precisa al cliente acerca de
los platos de comida

15. Los medios de pago que
emplea el restaurante son
Seguros

16. El restaurante emplea
insumos de calidad en la
preparacién de alimentos

Dimension 5: Empatia

17. La atencioén al cliente del
restaurante es personalizada

18. La empresa conoce los
gustos del cliente en la
eleccion de la comida

19. El restaurante prepara las
comidas teniendo en cuenta

los gustos del cliente

items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

N° de item

Validez de contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimensién de la

El item contribuye a
medir el indicador

El item permite clasificar
a los sujetos en las

Observaciones

variable planteado categorias establecidas
sl | NO st | NO Sl | NO
Dimension 1: Planificar
20. EIl restaurante identifica X X X
las actividades susceptibles de
mejora
21. EIl restaurante establece X X X
objetivos  para  alcanzar
mensualmente
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22. El restaurante implementa
grupos de mejora entre los
trabajadores

23. El restaurante hace
participar a los trabajadores en
los aspectos de mejora

24. El restaurante busca
equiparse con nuevas
tecnologias

Dimension 2: Hacer

25. El restaurante realiza los
cambios  para  implantar
mejoras

26. El restaurante realiza
pruebas pilotos para
cerciorarse de los cambios que
implementara

Dimension 3: Checkear

27. El restaurante monitorea
los recientes cambios
implementados

28. El restaurante realiza las
correcciones respectivas para
ajustarlos a los objetivos
esperados

Dimension 3: Actuar

29. El restaurante evalGa los
resultados de los cambios
implementados

30. El restaurante compara los
cambios obtenidos con la
situacion inicial

31. El restaurante implementa
los cambios de forma
permanente

DNI N° 44632438
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del informante (Experto): Zapata Castro Elizabeth

1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica

1.3. Profesion: Administrador de Empresas

1.4. Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario Atencion al cliente
1.7. Autor del instrumento: Pretell Santillan, Gladys Amelia

1.8. Carrera; Administracion

Il. VALIDACI

ON:

Items correspondientes al Instrumento 1 — Atencion al cliente

Validez de contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

N° de ftem

El item corresponde a
alguna dimension de la
variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite clasificar
a los sujetos en las
categorias establecidas

Observaciones

sl | NO

st | NO

Sl

NO

Dimension 1: Elementos tang

ibles

1. El restaurante cuenta con
una infraestructura adecuada
para dar un buen servicio

X

X

X

2. El restaurante cuenta con
equipos  adecuados  para
brindar una buena atencion al
cliente

3. El personal del restaurante
se encuentra preparado para
dar una buena atencién

4. El personal atiende al
cliente con una indumentaria
apropiada

5. El restaurante cuenta con
un ambiente decorado
adecuadamente

6. El restaurante presenta un
espacio limpio para los
comensales

Dimension 2: Fiabilidad

7. El restaurante realiza el
servicio en el tiempo
prometido

8. El restaurante brinda
informacion fiable a sus

clientes
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9. El restaurante sirve el
producto que ofrece

X

Dimension 3: Capacidad de respuesta

10. El restaurante tiene una
atencion rapida

X

11. El restaurante puede
satisfacer la demanda diaria

X

12. Los clientes estan
satisfechos con la prontitud
en la atencion en la mesa

Dimension 4: Seguridad

13. El personal de atencion al
cliente conoce el producto
que sirve

14. El personal de atencion al
cliente da informacion clara
y precisa al cliente acerca de
los platos de comida

15. Los medios de pago que
emplea el restaurante son
seguros

16. El restaurante emplea
insumos de calidad en la
preparacion de alimentos

Dimension 5: Empatia

17. La atencion al cliente del
restaurante es personalizada

18. La empresa conoce los
gustos del cliente en la
eleccion de la comida

19. El restaurante prepara las
comidas teniendo en cuenta

los gustos del cliente

items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

N° de item

Validez de contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimensién de la

El item contribuye a
medir el indicador

El item permite clasificar
a los sujetos en las

Observaciones

variable planteado categorias establecidas
sl | NO st | NO Sl | NO
Dimensidén 1: Planificar
20. El restaurante identifica X X X
las actividades susceptibles de
mejora
21. EIl restaurante establece X X X
objetivos  para  alcanzar
mensualmente
22. El restaurante implementa X X X
grupos de mejora entre los
trabajadores
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23. El restaurante hace
participar a los trabajadores en
los aspectos de mejora

24. El restaurante busca
equiparse con nuevas
tecnologias

Dimension 2: Hacer

25. El restaurante realiza los
cambios  para  implantar
mejoras

26. El restaurante realiza
pruebas pilotos para
cerciorarse de los cambios que
implementara

Dimension 3: Checkear

27. El restaurante monitorea
los recientes cambios
implementados

28. El restaurante realiza las
correcciones respectivas para
ajustarlos a los objetivos
esperados

Dimension 3: Actuar

29. El restaurante evalGa los
resultados de los cambios
implementados

30. El restaurante compara los
cambios obtenidos con la
situacion inicial

31. El restaurante implementa
los cambios de forma
permanente
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Anexo 8. Hoja de Tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia
Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

Preguntas | Respuestas Tabulacién | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Edad 18 -30 8 26.67
(afios) 31-50 20 66.67
51 afios a mas. 2 6.67
Total 30 100.00
Genero Masculino 16 53.33
Femenino 14 46.67
Total 30 100.00
Grado de | Primaria 2 6.67
instruccion | Secundaria 8 26.67
Técnica 20 66.67
Superior 0 0.00
Total 30 100.00
Cargo Duefio 30 100.00
Administrador 0 0.00
Total 30 100.00
Tiempoen | 0a 3 afios 2 6.67
el Cargo 4736 anos 12 40.00
7 afos a mas 16 53.33
Total 30 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes
de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del
Callao, departamento de Lima, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Afos de 0 a 3 afios ] 2 6.67
funcionamiento | 4 a 6 afios T 12 40.00
7 aflos a mas THEEEEETTEETTET 16 53.33
Total 30 100.00
Numero de lab LEEEEEETEE TREEee 30 100.00
colaboradores T
6al0 0 0.00
11 amas 0 0.00
Total 30 100.00
Personas que Familiares i 12 40.00
trabajan ensu | No familiares T 18 60.00
empresa Total 30 100.00
Objetivo de la | Generas ganancias FLEELEEEEE FEEEET 30 100.00
empresa THTHTTTT
Subsistencia 0 0.00
Total 30 100.00
Tipo de Persona natural FEEELEECEE FEEEREETer e 27 90.00
constitucion E.LR.L. 1T 3 10.00
empresarial SRL 0 0.00
SAC 0 0.00
Total 30 100.00
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Caracteristicas de la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

Nivel de | Desfavorable 0 0.00
atencion  al| Moderado T 5 16.67
cliente Favorable TR 25 83.33
Total 30 100.00

Dimensién Desfavorable 0 0.00
elementos Moderado TR 18 60.00
tangibles Favorable T 12 40.00
Total 30 100.00

Dimensién Desfavorable 0 0.00
fiabilidad Moderado TN 16 53.33
Favorable T 14 46.67

Total 30 100.00

Dimensién Desfavorable 0 0.00
capacidad de | Moderado TR 19 63.33
respuesta Favorable T 11 36.67
Total 30 100.00

Dimensién Desfavorable 0 0.00
seguridad Moderado T 6 20.00
Favorable T 24 80.00

Total TR 30 100.00

LI

Dimensién Desfavorable 0 0.00
empatia Moderado T 10 33.33
Favorable T 20 66.67

Total 30 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018.

Preguntas | Respuestas Tabulacién | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Nivel de Desfavorable 0 0.00
Gestion de | Moderado 1 4 13.33
calidad  "Fayorable T 26 86.67
L
I
Total 30 100.00
Dimension | Desfavorable 0 0.00
planeacion | Moderado I 19 63.33
T
Favorable T 11 36.67
Total 30 100.00
Dimension | Desfavorable 0 0.00
hacer Moderado T 30 100.00
LT
LT
Favorable 0 0.00
Total 30 100.00
Dimension | Desfavorable 0 0.00
controlar | Moderado T 10 33.33
Favorable THEHTTT 20 66.67
THEHTTT
Total 30 100.00
Dimension | Desfavorable 0 0.00
actuar Moderado I 1 3.33
Favorable L 29 96.67
L
T
Total 30 100.00
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Anexo 9. Figuras estadisticas

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

70.0%

66.7%

60.0%
50.0%
40.0%

30.0%

20.0%
10.0%

0.0%

18 a 30 afios 31 a 50 afios 51 a mas

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

54.0%
53.0%
52.0%
51.0%
50.0%
49.0%
48.0%
47.0%
46.0%
45.0%
44.0%
43.0%

Femenino

Masculino

Figura 2. Género de los representantes

Fuente. Tabla 1
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70.0%

66.7%

60.0%

50.0%

40.0%
30.0%

20.0%
10.0% 6.7%

0.0%

Primaria Secundaria Técnica

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes

Fuente. Tabla 1

100.0%
100.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Figura 4. Cargo de los representantes

Fuente. Tabla 1
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60.0%

53.3%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%
10.0%

0.0%

Figura 5. Tiempo que desemperia el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes

de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del
Callao, departamento de Lima, 2018

60.0%

53.3%
50.0%

40.0%

30.0%

20.0%
10.0% 6.7%

0.0%

Figura 6. Tiempo de permanencia en el mercado

Fuente. Tabla 2

109



100.0%
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90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
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30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

1 a5 trabajadores

Figura 7. Numero de colaboradores

Fuente. Tabla 2

60.0%
60.0%

50.0%
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30.0%
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10.0%
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Figura 8. Parentesco con los trabajadores

Fuente. Tabla 2
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100.0%

100.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Generar ganancias Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacion de la organizacién

Fuente. Tabla 2
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80.0%
70.0%
60.0%
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30.0%
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10.0%
10.0%

0.0%
Persona natural EIRL

Figura 10. Tipo de constitucion
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes de la urbanizacion San José del distrito de Bellavista,
Provincia Constitucional del Callao, departamento de Lima, 2018

83.3%

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

400%
300%

20.0%
100%

0.0%
' DESFAVORABLE  MODERADO FAVORABLE

Figura 11. La atencion al cliente y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 3
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Figura 12. Los elementos tangibles y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 3
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Figura 13. La dimension fiabilidad y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 3
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Figura 14. La dimension capacidad de respuesta y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 3
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Figura 15. La dimensidn seguridad y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 3

66.7%
700%

60.0% -

500%
w00% 33.3%

300%
200%

0 :r:r::::;:,
10.0% o -

00% LA

(,,/’DESFAVORAB LE MODERADO FAVORABLE

Figura 16. Dimension empatia y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 3
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Figura 17. Gestion de calidad y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 4
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Figura 18. Dimensién planeacién y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 4

115



100.0%

100.0%
90.0%
80.0%
700% °
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% °
200% °
10.0% - 0.0%

00% " L Ay
" DESFAVORABLE ~ MODERADO FAVORABLE

Figura 19. Dimension hacer y su nivel de percepcién

Fuente. Tabla 4
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Figura 20. Dimensidn controlar y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 4
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Figura 21. Dimension actuar y su nivel de percepcion

Fuente. Tabla 4
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