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RESUMEN

El presente informe de investigacion tiene como objetivo general determinar las
caracteristicas del la gestion de calidad basada en el servicio al cliente en mype rubro
restaurantes del distrito de las Lomas, 2022.Metodologia: descriptiva, nivel cuantitativo
con disefio no experimental y de corte transversal, se utilizo la tecnica de la encuesta.
La poblacion de estudio estuvo conformada por 12 trabajadores y 60 clientes.
Resultados:Principios de la gestion de calidadel 75% del personal no se les proporciona
recursos Y la libertad para actuar con responsabilidad y autoridad, 83.3% determinan
que si se les ofrece oportunidades para que sus trabajadores aumenten sus
conocimientos, competencias y experiencias. Sistema de gestion de calidad, el 75% de
los trabajadores si se encuentra informado sobre la ISO 9001:2015. Importancia del
servicio al cliente el 71.7% deducen que si frecuentarian el lugar, después de haber
consumido en el restaurant, 78.3% si consideran que la comunicacion con el personal
del restaurant es interactiva. Estrategias de mejora en el servicio al cliente el 78.3% de
los clientes si les gustaria que el restaurant cuente con servicio delivery, 90% considera
que los precios si son accesibles a los distintos tipos de clientes. Conclusion: En las
mypes no se muestra el principio de lideraazgo y enfoque, ademas existe conocimiento
del sistema de gestion de calidad referente a las normas ISO, por ultimo los clientes se

sienten satisfechos ante el servicio que se les brinda.

Palabras clave:gestion de calidad, servicio al cliente, Mypes.



ABSTRACT

The present title Quality management based on customer service in mype category
restaurants in the district of Las Lomas, 2022, had the objective of determining the
characteristics of quality management based on customer service in mype category
restaurants in the district of Las Lomas. las Lomas, 2022. Methodology: descriptive,
guantitative level with non-experimental and cross-sectional design, the survey
technique was used. The study population consisted of 12 workers and 60 clients.
Results: Principles of quality management 75% of the staff are not provided with
resources and the freedom to act with responsibility and authority, 83.3% determine
that if they are offered opportunities for their workers to increase their knowledge, skills
and experiences. Quality management system, 75% of workers are informed about ISO
9001:2015. Importance of customer service 71.7% deduce that if they would frequent the
place, after having consumed in the restaurant, 78.3% if they consider that
communication with the restaurant staff is interactive. Strategies for improving
customer service 78.3% of customers would like the restaurant to have delivery service,
90% consider that the prices are accessible to different types of customers. Conclusion:
In the mypes the principle of leadership and focus is not shown, in addition there is
knowledge of the quality management system referring to ISO standards, finally,

customers feel satisfied with the service provided.

Keywords: quality management, customer service, Mypes.
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. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada gestion de calidad basada en el servicio al
cliente en mype rubro restaurantes del distrito de las Lomas, 2022, proviene de las
lineas de investigacion Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del Perd,
lineas que son asignadas por la Escuela de Administracion y se vinculan con las
variables que se utilizard para esta investigacion en este caso la gestion de calidad y

atencion al cliente.

Las MYPE hoy en dia son consideradas elementos esenciales del crecimiento
econdmico nacional ya que brindan oportunidades de empleo a las personas. EI nimero
de personas sin trabajo va en aumento debido al desempleo, por lo que las MYPE
promueven el empleo para dinamizar la economia y reducir el desempleo. Segun el
INEI (2019), actualmente existen mas de 2 millones de MYPE en el pais, que
representan el 95% del total de empresas en el Perd, potenciales contribuyentes al PIB
y creadoras del 80% de los empleos. Para ellos es importante reconocer que la MYPE
es una fuente de dinamismo y estimulo econdmico en el Per(, ya que ha aportado

mucho al espiritu emprendedor del pais Mamani (2019).

Las organizaciones que aseguran el desarrollo y crecimiento de las
microempresas mediante la recopilacion de recursos y herramientas para luego
asignarlos a sus programas de capacitacion, asi como ayudarlos a ingresar a un mercado
cada vez mas competitivo, ayudan en el entorno financiero financiando sus operaciones

para mejorar su nivel de competencia y su nivel de vida.



Desafortunadamente, incluso con este tipo de ayuda, todavia es muy limitada. Las
pequefias empresas utilizan sistemas de respuesta a emergencias muy disruptivos, como
si las estrategias que emplean no previeran el futuro. Aqui es donde fallan estas
empresas porque la planificacion estratégica consiste en proyectarse hacia el futuro,
comparandose con otras grandes empresas, lo que le permite a la empresa sobrevivir
en un mercado cada vez mas exigente y competitivo, mientras que no es que lo hagan

ahora, lo que provoco que fallar y por lo tanto apagarse Esparia (2017).

En la regidon Piura existen muchas empresas especializadas en la venta de
alimentos, muchas veces denominadas restaurantes, estas MYPE, la industria
gastronémica peruana, se encuentran en una mayor prosperidad que muchos paises, la
diversidad de platillos, sabores Unicos y la invencion de nuevos Los productos permiten
que el Peru sea catalogado como el mejor pais para la gastronomia. Es por esto que con
el tiempo se han abierto varios negocios enfocados en la industria alimenticia. Los
restaurantes son lugares donde el éxito cobra importancia porque a todas las personas
alrededor del mundo les gusta complacer su paladar. Segin el INEI, la actividad
restaurantera en el pais crecio 2,10% debido a los resultados positivos de la actividad

restaurantera (2,36%) y otras actividades de foodservice (2,09%).

Ademés, se anuncié que el cambio anual en el indice de la Industria de
Restaurantes es de 1.20%, segun los resultados de una encuesta mensual de restaurantes
que incluy6 una muestra de 1,105 empresas. El negocio de restaurantes del INEI crecid
2.10% en enero de este afio, el décimo mes consecutivo de crecimiento. En diferentes

paises podemos ver avances en los restaurantes, por ejemplo tenemos el



caso de McDonald's que es la cadena de comida rapida mas grande del mundo con

33.990 restaurantes en 119 paises diferentes. Se estima que alrededor de 69 millones de
clientes visitan los restaurantes McDonald's todos los dias. El pais con el mayor nimero
de McDonald's es Estados Unidos, donde la cadena de hamburgueserias contaba
con 14.339 locales abiertos a finales de 2014. El segundo mercado por numero de
restaurantes es Japon con 3.093 establecimientos, y el tercero es China con 2.142. INEI

(2021).

Hay una gran cantidad de restaurantes sirviendo al mundo y estos se han
convertido en lugares importantes para la sociedad, pero, aun asi, tienen serios
problemas con la gestion de calidad y servicio al cliente. Perd cuenta con cerca de
220.000 establecimientos especializados en la venta de alimentos y bebidas, nimero
impulsado por el éxito mundial de la cocina peruana, que ha llevado a muchas personas
y empresas del pais a apostar por el negocio de la cocina. Camara de Comercio de Lima
(CCL). Garantizar la calidad y la salud de los alimentos que las empresas brindan a sus
clientes debe ser una prioridad. Para ello se deben implementar sistemas de gestion de
alimentos, que ayuden a controlar todo el proceso de los alimentos desde la compra y

almacenamiento hasta el consumo Espafia (2017).

Para ello, todos los empleados deben participar y comprender la norma de
seguridad alimentaria 1SO 22001, que establece las reglas a seguir. También
proporciona un sello oficial de calidad que certifica que la institucion cumple con los
estandares. Existen extensos sistemas de gestion de calidad que son ideales para

implementar en restaurantes o bares. Los negocios que cuenten con uno de estos sin



duda administraran mejor sus recursos, optimizardn Sus procesos y seran mas
competitivos. Otro tema que salta a la vista en los restaurantes es el servicio al cliente,
y las ofertas han ido en aumento en los Ultimos afios, junto con la capacidad de eleccion
de los clientes. Al aumentar las posibilidades de eleccion, los clientes comienzan a
poder comparar y elegir entre ellos. Esta eleccion se realiza en base a diferentes criterios

(precio, disefo, prestigio de la institucion, nivel de servicio prestado, etc.).

Segun Abad (2018), deduce que “el servicio de atencion al cliente es el
encargado de humanizar la empresa, crear intimidad con los clientes, y fomentar la
lealtad y lealtad entre ambas partes. Algunos restaurantes estan innovando en las artes
culinarias, utilizando diferentes métodos de preparacion de productos para insertar
platos como el ceviche, a la carta y menus elaborados segln los estandares del chef y
las tradiciones de la regién y la regidn, ahorrando asi dinero en costo y tiempo, reflejado
en los productos y servicios de alta calidad. La atencién al cliente se basa en la empatia
y cualidades positivas de los integrantes de la MYPE, el trato amable, la forma de
atender a los clientes, el personal es lo mas adecuado, pues en este tipo de negocios, la
venta de productos con buen sabor y buen servicio, por un lado, ayuda a incrementar

la productividad de las MYPE y de los clientes al ahorrar en costos mas econémicos”.

La caracteristica principal de la presente investigacion fue identificar las
perspectivas de las MYPE de los restaurantes de la ciudad de las Lomas, de la cual en
base a la aplicacidon de un instrumento de recoleccion de datos conocemos como es la

organizacion de las MYPE y su relacion con el mundo, por lo que es necesario referirse



al interior y exterior de restaurantes de las Lomas. Desde el significado interno de la
infraestructura, la gestion de calidad y el servicio al cliente, ademas los escenarios del
mundo real identificados en la encuesta. En cuanto a la infraestructura del restaurante,
la mayoria son de materiales nobles, algunos tienen poca luz y ventilacion, suelen
mantener fresco el espacio en la misma area, brindan seguridad, se esfuerzan por estar
a la vanguardia, se esmeran por brindan lo mas bueno de la comida y del gusto de

cliente.

En la actualidad, las caracteristicas que imparte el presente estudio focalizados
a los restaurantes de las Lomas, determinamos en cuanto a la gestion de calidad y el
servicio al cliente que deben sufrir diferentes cambios para poner a salvo el
gestionamiento de la Mype. Ante la situacion descrita anteriormente se formul6 asi
mismo el siguiente problema: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad
basada en el servicio al cliente en MYPE rubro restaurantes del distrito de Las Lomas,

Piura 2022?

Para dar respuesta al problema se planteé el siguiente objetivo general:
Determinar las Caracteristicas de la gestion de calidad basada en el servicio al cliente

en las Mype rubro restaurantes del distrito de Las Lomas, Piura, 2022.

De esta manera, para lograr el objetivo principal, se ha planteado los siguientes
objetivos especificos: a) Identificar los principios de gestion de calidad de las MYPE
rubro restaurantes del distrito de Las Lomas, Piura 2022; b) Conocer el sistema de

gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Las Lomas, Piura



2022; c) Determinar la importancia del servicio al cliente que tienen las MYPE rubro
restaurantes del distrito de Las Lomas, Piura 2022; y, d) Describir las estrategias de
mejora en el servicio de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes del distrito

de Las Lomas, Piura 2022.

La investigacion se justifica de manera practica ya que las organizaciones que
adoptan el modelo utilizan herramientas mas especializadas y enfocadas, que les han
permitido lograr mejoras significativas en la prestacion de un buen servicio al cliente.
Una taxonomia de herramientas de mejora de la calidad apoya a una organizacion en
términos de las politicas de calidad que aplica en sus procesos y actividades. Ademas,
porgue tuvo como objetivo caracterizar la gestion de calidad y servicio al cliente de los

restaurantes las Lomas, estableciendo las conclusiones para cada objetivo.

La justificacion tedrica, apoya la investigacion basada en la variable de
investigacion gestion de calidad y servicio al cliente; y de esta manera orienta la
investigacion en el campo cientifico y las teorias de diversos autores que también

presentan diversos contextos relacionados con las variables.

La justificacion metodologica, ya que el estudio utilizé una técnica de encuesta
para la recoleccion de datos en bruto, esto quiere decir, que la informacion recolectada
paso a ser una informacion entendible representado en graficas, tablas de frecuencia y
su respectivo andlisis a través de una herramienta de cuestionario aplicado a dos

variables de gestion de calidad y servicio al cliente.



Justificacion social, la investigacion se justifica, porque permitira informar a los
empresarios y emprendedores que brindan productos o servicios la importancia de la
gestion de calidad y la atencion al cliente en las empresas. Puesto que esta investigacion
tiene sentido porque permite a las MYPE aprender a comprender su realidad y hacer
recomendaciones a futuro para orientar su gestion en sistemas permitiendo mantener un

mercado altamente competitivo en el cual opera.

La metodologia empleada en este estudio fue de tipo basico, disefio no
experimental - transversal y nivel descriptivo porque se describi6 las caracteristicas de
las variables gestion de calidad y servicio al cliente; para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion se elabord un cuestionario de 12 preguntas dirigido trabajadores
y propietarios y 14 preguntas dirigido a clientes de las MYPE, que se encontraron
dispuestos a participar en la investigacion y contaron con disponibilidad de
proporcionar informacion a la investigacion, se tuvieron ciertas limitaciones ya que no
todos los representantes estuvieron prestos a resolver el cuestionario, pero al
momento de entrevistarlos se les explicd y brindo facilidades para orientarlos en sus
respuestas, asimismo, esta investigacion aporta conocimientos necesarios sobre temas
gestion de calidad y servicio al cliente, sirviendo como antecedentes y base tedrica para

realizar otros estudios similares.

Dentro de los resultados méas importantes en referencia a la gestion de calidad,
la mayoria de los encuestados determinaron que se cumple poco el principio de
liderazgo y enfoque dado a que no existen perspectivas de participacion de forma libre,

ademas dichas opiniones y decisiones son tomados de forma unanime; por otro lado,



si tienen conocimiento sobre las normas ISO para que la empresa esté en marcha y
cumpla con ciertos requisitos establecidos por la norma, puesto que se determind que
la mayoria si conocen sobre tales requisitos. Por Gltimo, respecto al servicio al cliente,
se determind que la mayoria de los clientes se sienten comodos con el servicio que les
ofrece las mypes sin embargo existe ciertas perspectivas en la forma de brindar la
informacion y las promociones que muy poco se les ofrece, ademas detallan que la
comunicacion con el trabajador es fluida y que muy poco el trabajador conoce sobre
el producto a ofrecer. Por ultimo, dentro de las estrategias de mejora se determind que
la mayoria de cliente prefieren tener un servicio delivery, ademas de la implementacién

de ciertos recursos tecnoldgicos para la eficiencia de la MYPE.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable: Gestion de calidad

Sotomayor & Torres, (2018) presentaron una investigacion titulada “Disefio de
un Modelo de Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La
Finquita ”.Tuvo como objetivo Disefiar un modelo de Gestidn de calidad de servicio
al cliente mediante estrategias que permitan incrementar las ventas del restaurante “La
Finquita” en la Ciudad de Guayaquil”. La metodologia es de tipo descriptiva y
correlacional, enfoque mixto, ya que incluye la investigacién cualitativa y cuantitativa.
Mediante encuestas se conoce la calidad percibida por el cliente. Finalmente, se
determina que el modelo de gestion de calidad aplicado al restaurante sera una
contribucion significativa para la mejora continua y el crecimiento de las ventas a futuro

en este establecimiento.

Quinapanta & Bosa, (2017) presentaron una investigacion titulada “Propuesta
de un modelo de gestién de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de
Ambato ”. Tuvo como objetivo Proponer un modelo de calidad, para la mejora continua
en la presentacion deproductos y servicios en los restaurantes del Canton de Ambato.
Luego de realizar un estudio acerca de una correcta gestion, en el campo de laindustria

de la restauracion, se logra llegar a cierto grado de conocimiento el cualpermite
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desarrollar una solucion a dicho problema encontrado en los restaurantesdel canton
Ambato, por lo que se proponer realizar un modelo de gestion P.D.C.A.

Mamani, D. (2018) presento una investigacion titulada “Caracterizacion de la
gestion de calidad en atencion al cliente de las mype del sector servicio rubro
restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo
20172, tuvo como objetivo describir las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del
distrito de Pocollay, Tacna 2017, disefio no experimental - transversal y descriptivo.
Resultados: EI 81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25% utiliza la mejora
continua como técnica moderna de gestion empresarial, el 56.25% considera como
prioridad para determinar la calidad en su empresa la calidad del producto, el 43.75%
considera la amabilidad y buen trato como prioridad ante sus clientes. Conclusion: la
mayoria de las MYPE encuestadas estan aplicando una gestion de calidad usando la
técnica de mejora continua, y considera que la amabilidad y buen trato contribuye al

aumento de las ventas en su negocio.

Gonzales, K.(2020) en su tesis titulada “Satisfaccion de la calidad del servicio
en restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo — 20192”. Tuvo como objetivo
analizar el nivel de la satisfaccion del cliente sobre la calidad del servicio en restaurantes
de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019, fue cuantitativa, aplicada y descriptiva. Se
trabajo en 2 restaurantes de Hoteles de 5 estrellas, utilizando una escala de Likert del
instrumento DINERSERV. Se conlcuyo que la aplicacion de estandares de calidad del
servicio son puntos claves para una atencién Optima en restaurantes, lo cual puede

generar aumento de clientes, rentabilidad y prestigio.
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2.1.2. Variable: Atencién al cliente

Mosquera, D. (2018) sefialaron en su tesis denominada Calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo
como objetivo Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.La
metodologia es un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond un modelo Servqual
y la obtencion de la informacion se la realizé a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s. Resultados: una insatisfaccion con las
dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se propone
programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto

crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Abad, D. (2018) en su estudio “Caracterizacion del servicio al cliente y
competitividad de las MYPE rubro Restaurantes de Montero - Ayabaca, afio 2018 .
Tuvo como objetivo Determinar las caracteristicas del servicio al cliente y
competitividad de las MYPE de servicio rubro restaurantes de Montero — Ayabaca, afio
2018. La Metodologia empleada fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal. Luego de la ejecucion de los resultados del analisis
se concluyo: en la calidad de servicio que el 75% del personal tiene presencia, aspecto
limpio y aseado, un 73% son oportunos alcanzan el pedido a tiempo; en cuanto a las

dimensiones se identificd que el 70% de los colaboradores tienen capacidad de
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respuesta ante los requerimientos de los clientes; un 65% por su empatia frente a la

preocupacion de entender las necesidades.

Vega & Saldafia(2019) en su trabajo de investigacion denominado “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante eco turistico el Catamaran
Chepén, Huabal-2019 ”. Tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante eco turistico el Catamaran
Chepén, Huabal-2019.EI tipo de investigacion fue aplicada, de disefio no experimental,
de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional simple. La muestra estuvo conformada
por 108 clientes del restaurante, se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento
un cuestionario para medir ambas variables de estudio. Resultados: existe una relacion
positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante
ecoturistico el catamaran, Chepén. Concluyendo que, a mayor calidad de servicio
brindada por el restaurante, se obtendra la satisfaccion de los clientes, asi mismo se
puede indicar que si el restaurante brinda una mala calidad de servicio, se genera la

insatisfaccion en los clientes.

Alarcon & Ramirez, (2019) en su proyecto de investigacion denominado
“Servicio al cliente y la relacién con la satisfaccion del cliente, en el restaurante
Jennifer de Tarapoto, periodo 2016 ”, tuvo como objetivo determinar la relacion del
servicio al cliente entre la satisfaccion del cliente en el restaurante Yenifer, periodo
2016, para ello se tuvo una muestra de 232 clientes a quienes se les aplico el
instrumento de recoleccion de datos. Conclusion: existe un mal servicio al cliente,

debido a que no hay una buena coordinacion con el personal y sobre todo con la
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infraestructura, lo mas resaltante es mejorar el personal de contacto ya sea con
capacitaciones sobre atencién, de acuerdo al servicio que se brinda los clientes se
sentiran satisfechos de esta manera los resultados fueron que los clientes estan
regularmente satisfechos, ya que se tiene que mejorar en cuanto al ambiente, servicio,
calidad del servicio y alimentos, llegando a la conclusion final que si existe una relacion
positiva, siendo esta relacién muy significante debido a que el valor de significancia es
0.003, es menor a 0.05, lo por que se acepta la hipotesis alterna (Hi) y se rechaza la

hipétesis nula (Ho).

2.2.Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

Segun Alberca(2018) la gestion de la calidad se refiere a las actividades de
coordinacion de la planificacion, organizacion, orientacion y control de una
organizacion con el fin de establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad.
Esta es una estrategia disefiada para asegurar que las necesidades y expectativas de los
clientes se cumplan a largo plazo y lograr beneficios financieros y competitivos. La
gestion de la calidad es un conjunto coordinado de actividades que permiten dirigir y

controlar una organizacion en términos de calidad.

Es una serie de actividades coordinadas desde las funciones generales de la
direccion enfocadas a definir e implementar la politica de calidad, objetivos y

responsabilidades; considerando los elementos y factores establecidos a través de la
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planificacion, control, aseguramiento y mejora de la calidad dentro del sistema de
gestion, incluyendo la planificacion estratégica, el desarrollo de actividades.
Principios de la gestion de calidad
Segun el estudio deAlzamora (2019) determina que “existe 7 principios, las

cuales estan determinados:

El enfoque al cliente en el cliente; las organizaciones dependen de sus clientes,
por lo que deben comprender sus necesidades presentes y futuras. Deben adaptarse a
la demanda e incluso superar las expectativas de los consumidores. Todo en una
organizacion esta orientado al consumidor. La norma ISO 9001 intenta adaptarse a la
realidad de que las empresas dependen de la aceptacion y consumo de sus productos
por parte de los consumidores. Esta necesidad da lugar al principio de orientacion al
consumidor en todas las actividades productivas de una empresa u organizacion. Los
consumidores deben estar satisfechos, sus necesidades satisfechas y sus expectativas
satisfechas. A cambio, los consumidores se identificaran con la organizacion y tenderan

a mantener su nivel de compromiso con la organizacion.

Liderar; un lider establece un propdsito y una direccion unificados para una
organizacion. Pueden crear y sostener el desarrollo interno de los miembros de la
organizacion para participar plenamente en el logro de los objetivos de la organizacion,
tales como: Desarrollar y comprender las necesidades y expectativas de los
consumidores. Asegurese de que los objetivos de la organizacion estén vinculados a las
necesidades y expectativas de los consumidores. Es importante comunicar las

necesidades y expectativas de los consumidores en toda la organizacion, medir la
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satisfaccion del cliente y actuar en funcion de los resultados. Los lideres son
responsables de movilizar y dirigir el trabajo de la organizacion. Deben ser modelos a
seguir y referencias para otros miembros de la organizacion. Planifican y desarrollan
el plan estratégico de la empresa y estan obligados a transmitir sus impulsos al resto de

la organizacion.

Compromiso de los empleados: los miembros de todos los niveles son la
esencia de la organizacion y su dedicacion permite que sus habilidades se utilicen en
beneficio de la organizacion. Empoderarlos para que alcancen su potencial de modo que
puedan aprovechar al maximo sus habilidades para lograr los objetivos
organizacionales y la excelencia en la calidad. Si a los empleados se les muestra un
ambiente de trabajo agradable en el que puedan aportar sus ideas y participar en la toma
de decisiones sobre propuestas de mejora organizacional, ellos (es decir, los empleados)
se sentiran mas comprometidos con la empresa. El interés y la participacion en el trabajo
en equipo influyen en los miembros de la organizacion para satisfacer las expectativas
y necesidades del equipo y, atraves de la satisfaccion del equipo, aumenta su satisfaccion

personal.

Enfoque basado en procesos: cuando sus actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso, los resultados deseados se pueden lograr
de manera mas eficiente. Un enfoque orientado al proceso puede identificar rapida y
facilmente los problemas y resolverlos rapidamente. No es necesario mejorar el resto
del proceso de trabajo normal. Esto tiene un impacto positivo en la capacidad de la

organizacion y su capacidad para adaptarse a mercados exigentes y cambiantes. El
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sistema de procesos es mas facil de implementar y mantiene los costos operativos mas
bajos. Tiene la ventaja de que mientras un proceso afecta al resto, es méas facil cambiar
0 mejorar una parte de un proceso o cadena de procesos sin que los procesos restantes

se vean afectados negativamente por la transicion.

La mejora continua, las capacidades organizacionales y los resultados deben
ser los objetivos permanentes de la organizacion. La excelencia debe alcanzarse a través
de un proceso de mejora continua. En todos los ambitos, la mejora de las capacidades
humanas, de la eficiencia de las maquinas, de las relaciones con el publico, con los
miembros de la organizacién, con la sociedad, etc., en definitiva, todo lo que se puede
mejorar en una organizacion, y conducir a una mejora de la calidad del producto, es

bastante en la satisfaccion que un consumidor obtiene de su producto o servicio.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones; las decisiones se basan
en el andlisis de datos e informacion. La toma de decisiones exitosa se basa en la
frialdad y objetividad de los datos, no en la intuicion, el deseo y la esperanza. El sistema
de gestion de la calidad mejora la calidad del acceso a la informacion y mejora el acceso

a la informacién.

Con buena informacion, se pueden realizar investigaciones y analisis futuros y
se puede mejorar el producto a corto plazo. La informacion es la herramienta basica o
materia prima para la toma de decisiones corporativas. Cuanto mayor sea la calidad de

la informacion, mejor sera la calidad de la toma de decisiones. Si tiene informacién
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completa, puede seguir estandares analiticos precisos y cuantificables. El valor de esta
informacidn es tanto como la ganancia o no pérdida basada en ella.

Gestion de relaciones; la supervivencia del proveedor se debe a sus tratos con
la organizacion, y su supervivencia depende de la supervivencia de la organizacion. Al
ayudarse mutuamente y cuidar de las necesidades de los demas, pueden lograr el
beneficio mutuo de la relacién y la eficacia de ambas organizaciones. Las empresas
necesitan proveedores confiables que entiendan sus necesidades y expectativas y

puedan superar las dificultades para adaptarse a sus necesidades.

Los sistemas de gestion de calidad

Un sistema de gestion de la calidad es una herramienta que permite a cada
organizacion planificar, realizar y controlar las actividades necesarias para alcanzar
todos sus objetivos. Un sistema de gestion de la calidad es una estructura organizativa
en la que se establecen las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para realizar la gestion de la calidad. Esto se aplica a todas las
actividades realizadas por la empresa y afecta a todas las etapas, desde la investigacion
de la demanda del consumidor hasta el servicio postventa.

Un sistema de gestion de la calidad requiere que su estructura organizacional
esté enfocada en el logro de los esfuerzos de calidad de una empresa, ya que es parte
esencial para liderar, facilitar e impulsar todas las acciones que contribuyan al logro de
una estrategia, requiriendo la participacion y el compromiso de todos los individuos

pertenecientes a la organizacion. Alzamora (2019).
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Por ello las MYPE que poseen un sistema de gestion de calidad buscan
fundamentalmente enfocarse en sus estrategias, procesos Yy actividades en proporcionar
en los clientes los productos y servicios que necesita, en el momento que lo necesite a
un precio competitivo, por lo que ademas se requiere lograrlo de manera mas eficiente

posible ofreciendo ventajas competitivas. Ramirez (2019).

En un sistema se busca “La posibilidad de aumentar la eficacia de las
organizaciones, a través del mejoramiento continuo y la eficiencia de los procesos como
componentes centrales de los sistemas de gestién, lo que pone en consideracion es que
los sistemas de gestion de calidad son un instrumento clave de las organizaciones para

cumplir la politica y los objetivos de calidad previamente establecidos”. Castro (2019).

Los sistemas de gestion de la calidad pueden implementarse en cualquier tipo
de organizacién que requiera evaluar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean de
aplicacion, siempre que su objetivo sea la satisfaccion de aquellos, en busca de asegurar

la calidad en beneficio de todas las partes interesadas. Ramirez (2019).

Requisitos del sistema de gestion de calidad

Liderazgo y compromiso:

« Tomar responsabilidad de la eficacia del SGC.
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« Garantizar que la politica y los objetivos de calidad se establezcan para el
SGC y sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion.

» Asegurar la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la organizacion.

« Promover el uso del enfoque de proceso y del pensamiento basado en el
riesgo.

= Asegurar gque los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

e Comunicar la importancia de una gestioén eficaz de la calidad y de la
conformidad con los requisitos del SGC.

« Garantizar que el SGC alcance los resultados esperados.

= Involucrar, dirigir y apoyar a las personas para que contribuyan a la eficacia
del SGC

= Promover la mejora continua.

= Apoyar otros roles de gestidn relevantes para demostrar su liderazgo en lo

que respecta a sus areas de responsabilidad.

Enfoque al cliente:

« El cliente y los requisitos legales y reglamentarios aplicables se determinan,
entienden y se cumplen.

« Determinar y abordar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la
conformidad de los productos y servicios y la capacidad de mejorar la

satisfaccion del cliente.

« El enfoque en la mejora de la satisfaccion del cliente se mantiene.
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Politica:

» La alta direccién establecerd, revisard y mantendra una politica de calidad
que es apropiado para el proposito y contexto de la organizacion.

= Proporciona un marco para establecer y revisar los objetivos de calidad e
incluye un compromiso para satisfacer los requisitos aplicables. Asi mismo,
debe comunicarse y entenderse y ponerse a disposicion de las partes

interesadas pertinentes, segin proceda.

Comunicacion de la Politica de Calidad:
» Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
« Ser comunicada, entendida y aplicada dentro de la organizacion.

« Debe estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun

proceda.

Funciones, responsabilidades y autoridades de la organizacion:
» La alta direccidon garantizard que las responsabilidades y las autoridades
para las funciones pertinentes se asignen, comuniquen y entiendan dentro

de la organizacién.

Acciones para abordar el riesgo y las oportunidades:

» Garantizar que el SGC puede lograr los resultados previstos.
« Mejorar los efectos deseables.

= Prevenir o reducir, indeseados efectos.

= Lograr mejoras.
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La organizacion debera planificar:
» Acciones para abordar los riesgos y oportunidades, para ello, debera
integrar e implementar las acciones en su Sistema de Gestion de la Calidad

y evaluar la efectividad de las mismas.

Objetivos
= De calidad y planificacion para lograrlos.

» Establecer objetivos de calidad en las funciones, niveles y procesos

pertinentes necesarios para el SGC.

Al planificar acciones para lograr objetivos de calidad:
e La organizacion debe determinar qué es lo que se hard, qué recursos se
requeriran, quién sera responsable, cudndo se completara, como se evaluaran

los resultados.

Soporte

« Dentro de los nuevos requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Competencia

e La organizacién debera determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan trabajos bajo su control que afectan el desempefio y
la efectividad del SGC, y asegurar que estas personas sean competentes

sobre la base de una educacion, formacion o experiencia apropiadas.
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» Cuando proceda, adoptar medidas para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las medidas adoptadas y conservar la informacion

documentada apropiada como prueba de competencia.

Conciencia

« Las personas que trabajan bajo el control de la organizacion deben tener en
cuenta la politica de calidad y los objetivos de calidad pertinente, asi como
su contribucion a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de un mejor
rendimiento, y las implicaciones de no conformarse con los requisitos del

SGC.

Comunicacion
« La organizaciéon determinara las comunicaciones internas y externas que

sean necesarias para el SGC.

Operacién

Planificacion y control operativos

e La organizacién planificard, implementara y controlara los procesos
necesarios para cumplir con los requerimientos para el suministro de
productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas en 6.0
por:

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

- Establecer criterios para los procesos y para la aceptacién de productos y

servicios.
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» Determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con
los requisitos de productos y servicios.

» Implementar el control de los procesos de acuerdo con los criterios.

e Determinar y conservar la informacién documentada en la medida
necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo
como se ha planificado y demostrar la conformidad de los productos y

servicios con los requisitos.

2.2.2. Servicio al cliente

Sanchez, V.(2018) deduce que “la atencidn al cliente es el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra y satisfacerla,

logrando cubrir sus expectativas, e incrementar sus expectativas”.

Segun el autor Mamani (2018) manifiesta que, “la atencién al cliente incluye las
areas de recursos humanos que se destinan a ofrecer a los clientes, es decir, quienes ya
tienen un vinculo con la empresa, servicios de atencion ante reclamos, consultas, dudas,

sugerencias, cambios 0 nuevas adquisiciones que éstos deseen realizar”.

Importancia de la atencion al cliente

Palacios W. D., (2020) ante la importancia de la atencién al cliente, deduce que

“es de conocimiento que para cualquier organizacion que quiera estar estable en el
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mercado debe enfocarse en el cliente, el cual asume como su principal fuente de éxito.
La atencion al cliente busca principalmente y tal lo indica su nombre dar respuesta o
solucidn a las consultas o problemas que los clientes puedan experimentar en relacion
al uso o consumo de los productos o servicios que adquirieron a la empresa. Pero, un
fin implicito, es la fidelizacién del cliente con la empresa: un cliente contento
seguramente estara mucho mas dispuesto a adquirir nuevos productos/servicios de la

empresa que un cliente que no ha obtenido respuestas o soluciones”.

Sénchez, V. (2018) afirma que, “en el mundo globalizado en el cual nos
encontramos, la competencia de las empresas es cada vez mayor. Por eso, las compariias
ademas de enfocarse en sus productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias
en el mejoramiento del servicio al cliente”.

La importancia del servicio al cliente est enfocado a ciertas expectativas las

cuales se determina en:

Fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes es un concepto de marketing que tiene como objetivo
lograr que los consumidores que han comprado previamente ciertos productos o
servicios continien comprando y se conviertan en clientes habituales a través de

diversas estrategias y técnicas de marketing y ventas Mamani (2019).

La lealtad del cliente afecta directamente el desempefio financiero, asi como la
reputacion y la imagen de marca. El impacto de los clientes satisfechos es mas

determinante que cualquier estrategia de marketing porque: El cliente fiel gasta mas,
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El cliente fiel comparte su experiencia positiva, El cliente fiel no compite, Retener al
cliente siempre es mucho més barato que adquirir nuevos, porque no es necesario lanzar
una campara de marketing muy costosa, que no siempre garantiza un retorno de la

inversion Alberca (2018).

Valoracién de clientes.

El valor del cliente es el total de ingresos que aporta el consumidor a tu negocio
durante toda la vida de la empresa. Es una métrica muy importante y se utiliza al tomar
decisiones sobre ventas, marketing, desarrollo de productos y asistencia al

clienteMamani (2019).

Estrategias de relacion para ganar y mantener a los clientes

Tales estrategias del servicio al cliente estan enfocadas a:

Comunicacion: una estrategia de comunicacion con el cliente es una guia para
expresar como planea comunicar un mensaje especifico a su publico objetivo a través
de diferentes canales. La comunicacién efectiva es parte de la satisfaccion del cliente,
por lo tanto, se debe garantizar su ejecucion. Escuchar a los clientes es parte de una
buena préactica de servicio al cliente. Qué mejor manera que analizar su satisfaccion con
tu empresa. Ademas, comprender las necesidades del consumidor es fundamental para
mejorar un producto o servicio. Ademas de revelar el éxito de los esfuerzos para
mejorar la experiencia comercial, medir la satisfaccion del cliente también puede

identificar las debilidades y fortalezas en las estrategias de comunicacion Abad (2018).
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Flexibilidad del personal: La flexibilidad/adaptabilidad, se puede definir
como la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas situaciones y con personas
diversas. Es la habilidad para adaptarse a los entornos laborales, a los constantes
cambios que se dan en él y supone entender y valorar posturas distintas o puntos de

vista encontrados Abad (2018).

Canales de atencion: Los canales de atencion al cliente son el medio por el cual
las empresas se comunican e interact(ian con el publico. Estos canales se pueden utilizar
para soporte, reclamos, solicitudes, ventas y mas. Proporcionar canales de servicio es
crucial para construir una buena relacion con los consumidores. Si los clientes necesitan
hablar con la empresa, deben contar con un mecanismo de apelacion. Un canal de
atencion al cliente es un punto de contacto proporcionado por una empresa para

comunicarse con los consumidores.

Estos canales permiten al publico realizar reclamos, solicitar y apoyar
publicamente servicios, realizar sugerencias, aclarar inquietudes e incluso realizar
compras. Desde la perspectiva del cliente, estos datos de contacto son importantes para
que pueda hablar con la empresa si necesita aclarar cualquier duda durante el proceso

de compraAbad (2018).

Necesidades del cliente

Las necesidades de los clientes se definen como los factores que los impulsan

a comprar un determinado producto o servicio.
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Para identificar las necesidades del cliente, es importante comprender qué
impulsa su decision de compra. Definir tu mercado objetivo y segmentarlo es el primer
paso. El propdsito es analizar los intereses, deseos y problemas que puede abordar al
momento de comprar. Como resultado, tendra una idea clara de codmo deberia ser su

propuesta de valor para los clientesAbad (2018).

El tipo de necesidades del cliente se puede determinar en términos de productos

Yy Servicios.

Entre los productos, identifica: Productos asequibles: Los clientes quieren
productos que se ajusten a sus presupuestos. Productos funcionalmente eficientes: los
clientes necesitan productos que funcionen de la manera correcta para resolver sus
problemas o deseos. Productos compatibles: El producto o servicio debe ser confiable,
eficiente, de alto rendimiento y compatible con otras herramientas para satisfacer todos

los tipos de necesidades del cliente.

En relacion al servicio, determina: Agente empaticos y amables: Cuando un
cliente se encuentra con un problema y se contacta con el departamento de servicio al
cliente de tu empresa, espera empatia por parte de los agentes que lo ayudan. Buena
experiencia de compra: La experiencia de compra es una de las necesidades del cliente
mas importantes. Velocidad de respuesta: Para el servicio al cliente, la velocidad

de respuesta se traduce en tiempos de respuesta cortos y resolucion rapida de tickets.
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1.  HIPOTESIS

Respecto a la afirmacion de Sampieri& Mendoza, (2020) una hipdtesis es una
afirmacion en forma de conjetura de las relaciones entre dos o mas variables, las
hipétesis son siempre planteadas en forma de oraciones declarativas y relacionan
variables con variables, sea en forma general o especifico. En la presente investigacion

no hay hipdtesis ya que no es un estudio de caso.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefo de la investigacion

El tipo de la presente investigacion fue Cuantitativa ya que se midio y
cuantifico numéricamente las variables estudiadas, que en este caso son: gestion
de calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes, Las Lomas,

Piura, 2022.

Cuantitativo; porque segun el autor Diaz (2015), la metodologia
cuantitativa consiste en el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie
de hipdtesis surgidas de la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea
en forma aleatoria o discriminada, pero representativa de una poblacién o
fendmeno objeto de estudio. Por lo tanto, para realizar estudios cuantitativos es
indispensable contar con una teoria ya construida, dado que el método cientifico

utilizado en la misma es el deductivo.

El nivel de la presente caracterizacion fuedescriptivo. Para el autorDiaz
(2015) define que la investigacion descriptiva consiste en la caracterizaciéon de
un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura
0 comportamiento. Donde los resultados de una investigacion descriptiva se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos

se refiere.
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Disefio No experimental: Diaz (2015), manifiesta que el disefio no
experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes, se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto
real y en un tiempo determinado. Por lo tanto, la investigacion tuvo un disefio
no experimental transversal, primero porque se analiz6 y se midid los
indicadores de la gestion de calidad y atencion al cliente de las MYPE rubro
restaurantes, Las Lomas, Piura, 2022, sin la manipulacion deliberada de estas
variables, por lo que Unicamente se observo los fendmenos que fueron

estudiados en su ambiente natural para después ser analizados.

Transversal, porque se recolectaron los datos en un solo momento, en un
tiempo unico, cuyo propdsito fue describir variables, y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado.

4.2.Poblacién y muestra

Poblacion:

Segun Diaz (2015), una poblacién desde el punto de vista estadistico, es un
conjunto finito o infinito de entes (individuos, objetos, empresas, etc.) que
poseen unas caracteristicas comunes. EIl tamafio que tiene una poblacion es
un factor muy importante en el proceso de investigacion y viene dado por

el nimero de elementos que constituyen la misma.
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Poblacion: Se utilizé una poblacion de 06 Micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes, Las Lomas, Piura, 2022, las cuales hicieron un total de
12 trabajadores.

Cuadro 1: Relacion de MYPE

N.° MYPE RUC N.° de
trabajadores

01 | Restaurant “Daniela” 10027664291 02

02 | Restaurant “El Cutervino” 10708886381 02

03 | Restaurant “Mi Sandrita” 10027330008 03

04 | Restaurant “Plaza chickens” 10274286933 02

05 | Restaurant “El sabor del norte” | 10027346800 02

06 | Restaurant “Vero Bac” 10421528484 01
Total 12

Fuente: Elaboracion propia.
La poblacion para la variable gestion de calidad es finita, relacionada a los
propietarios y trabajadores de las microempresas antes mencionadas, las

cuales hacen un total de 12.

En relacion al servicio al cliente, la poblacion es infinita, de las cuales por
conveniencia de autor se considero a 10 clientes por cada una de las mypes,

las cuales hacen un total de 60 clientes.

Muestra: Diaz (2015) define a la muestra como un subgrupo de la
poblacion, es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas al que Ilamamos poblacion.
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Para seleccionar la muestra se utilizo la técnica de muestreo no

probabilistico por conveniencia, debido a la voluntaria participacion y

disponibilidad de tiempo de las unidades de muestreo para participar en esta

investigacion. Hernandez (2018).

Ademas, se tom0 en cuenta los criterios de inclusion y exclusion: Los

criterios de inclusion aplicados a los propietarios y trabajadores son:

= Personas perseverantes en el rubro

« Propietarios de microempresa del rubro restaurantes con mas de 1 afio
de funcionamiento.

e Tienen més de 1 colaborador a cargo

Los criterios de exclusion aplicados a los propietarios son:

« Propietarios ocupados y sin disponibilidad para resolver el

cuestionario.

< Propietarios con algin problema mental.



4.3.Definicion y Operacionalizacion de las variables

Cuadro 2: Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

33

_ Definicion Definicion ) _, ) ;
Variable ) Dimension | Indicadores Items Fuente | Escala
conceptual operacional
2. ¢(El restaurante comprende las
necesidades actuales y futuras
La variable de los clientes?
Segun Castro G, 1. Enfoque .
gestion de _ 3. ¢El restaurante mide lal 3 | Nominal
(2019) deduce que al cliente . . i @)
_ calidad se satisfaccion de los clientesy ©
es el conjunto de . m
_ midi6 bajo las actuando segun los N
acciones Principios )
Gestion encaminadas a de la . » :
- de principios 4. (Proporciona al personal los < | Nominal
de calidad | planificar, gestion  de . . —
de gestion de 2. Liderazgo recursos y la libertad para o
organizar y calidad . >
calidad y el actuar con responsabilidad v, g
controlar la ) <
_ _ sistema de autoridad? JD>
funcion calidad en . o :
gestion de 5. ¢Ofrece oportunidades para o | Nominal
una empresa 3. . m
calidad. L que  sus trabajadores
Participacion
aumenten sus

del personal

conocimientos,
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competencias y
experiencias?
6. ¢Comparten libremente
conocimientos Y
experiencias en equipos?
7. ¢Evalla los posibles Nominal
riesgos, con secuencias e
4. Enfoque a )
impactos del proceso de
procesos i .
calidad del servicio, en los
clientes y proveedores?
8. ¢Define el sistema de Nominal
gestion de calidad,
5. Enfoque . e
_ identificando aquellos
del sistema )
procesos que afectan algun
objetivo?
9. ¢Fomenta en la empresa la Nominal
6. Mejora mejora continua de
continua productos,  procesos Yy
sistemas?
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10. ¢Analiza los datos y la Nominal
7. Enfoque a informacion  obtenidos a
toma de través de los procesos,
decisiones empleando métodos
validos?
. 11. ¢Establece relaciones con Nominal
8. Relacion
los proveedores para lograr
con -
mutuamente beneficios a
proveedores
corto y largo plazo?
) 12. ;Se encuentra informado Nominal
9. Contenido
_ sobre la ISO 9001:2015?
Sistema de _
N 13. ¢Cumple con todos Nominal
gestion .. .
10. Requisitos requisitos establecidos en la
ISO 9001:2015
Espafia A, (2017),| La  variable 11. 14. ;Le ofrecen promociones en Nominal
indica que el| servicio all Importancia | Fidelizacion algunos productos al ser
- . . . . @)
Servicio | servicio al cliente| cliente se de la de clientes cliente del restaurant? -
- -y, -, - 7 m -
al cliente | es un conjunto de| midié con las| atenciénal | 12. 15. ¢En la atencion que se le < | Nominal
acciones que son| dimensiones cliente Valoracion de brinda, considera Usted que (%
avanzadas en las | de clientes. recibe un trato preferencial?
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organizaciones

con la orientacién
al mercado, en
base a ello se
identifican las
necesidades de los
consumidores  en
el momento de que
la persona compre,
logrando asi cubrir
con las
expectativas Y|
poder cubrir con
sus necesidades

(Sanchez, 2018).

importancia y
estrategias de
mejora en el

servicio.

16.

¢Frecuentaria el lugar,
haber

consumido en el restaurant?

después de

Estrategias
de mejora
en el
servicio de
atencion al

cliente

13.

Comunicacion

17.

18.

19.

20.

¢De acuerdo a la calidad de
los productos, los precios
son los adecuados?

¢Califica buena la atencion
que se le brindan cada

momento a la hora de hacer

el pedido?

¢Usted recomendaria el
lugar donde fue atendido?
¢Considera que la

comunicacion con el
personal del restaurant es

interactiva?

14.
Flexibilidad

del personal

21.

(Al momento de ser
atendidos, el personal les
muestran el conocimiento

sobre el plato a adquirir?

Nominal

Nominal
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15. Canales

de atencion

22.

23.

24,

¢cLe gustaria que el
restaurant  cuente  con
servicio delivery?
¢Considera usted que el
restaurant muestra variedad
de productos para todo tipo
de clientes?

¢Considera que los precios
son accesibles a los distintos

tipos de clientes?

16.
Necesidades
del cliente

25.

26.

27.

¢Cree Ud. ¢{Que la atencidn
en el restaurant es rapida?
¢Cree Usted que le brindan
atencion personalizada y
suficiente dentro del
restaurant?

¢Percibe un ambiente que
muestra calidad Y

profesionalismo?

Nominal

Nominal

Nota: Elaborado por el autor.
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Segun Diaz (2015), las técnicas son el conjunto de mecanismos, medios,
y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos en
una investigacion determinada. Por lo tanto, para el desarrollo de la presente
investigacion se utilizo la técnica de la encuesta tomando una muestra de la

poblacion objetivo.

Encuesta: Se realizd una encuesta dirigida a los trabajadores con el
objetivo de obtener informacidn respecto a la gestion de calidad de las MYPE
rubro restaurantes, Las Lomas, Piura, 2022.

Para la variable Gestion de calidad se formul6 12 preguntas cerradas bajo
lamodalidad de responder SI o NO dependiendo de la pregunta, las cuales fueron

respondidas por los trabajadores.

Para la variable Servicio al cliente se formularon 14 preguntas cerradas
bajo la modalidad de responder S1 0 NO dependiendo de la pregunta, las cuales

fueron respondidas por los clientes.

Instrumentos
Para Diaz (2015), afirma que los instrumentos en una investigacion es
un recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los fendmenos

y extraer de ellos informacion, que permite registrar la informacion recolectada
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y facilitan la toma de decisiones y calculos estadisticos. Se aplico un
cuestionario para la recoleccion de la informacion de la investigacion, siendo la
unica forma posible de relacionarse con un gran ndmero de personas para
conocer varios aspectos de las variables en estudio y las preguntas

estandarizadas pueden arrojar datos méas confiables.

Cuestionario: Se hizo un cuestionario estructurado las cuales contuvo
preguntas cerradas para la poblacion de trabajadores y clientes de las Mype
rubro restaurantes, Las Lomas, Piura, 2022, con el fin de poder obtener sus

aportes y asi poder realizar el informe de investigacion.

4.5.Plan de analisis

Segun Diaz (2015), el plan de andlisis detalla las medidas de resumen
de las variables y como seran presentadas, indicando los modelos y técnicas
estadisticas a usar, El software a usar en el procesamiento, El nivel de

significancia fijado para las pruebas estadistica.

Se recogio los datos mediante la técnica (encuesta), se tabularon y
graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones.
Los datos fueron ingresados a una base de datos de Microsoft Excel para luego
ser exportados a una base de datos en el software PASW Statistics version 18.0,
para su respectivo procesamiento, luego se realizo el analisis y la interpretacion

de los datos obtenidos por medio del instrumento de recojo de datos
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(cuestionario) que fue revisado por el programa SPSS y validado (con el
método juicio del experto) por especialistas, lo cual permitié dar conclusiones

viables a cada uno de los objetivos planteados.

41



4.6.Matriz de consistencia

Cuadro 3: Matriz de Consistencia

42

TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS Metodologia
Gestion de calidad | ¢Cuales son las | Determinar las Caracteristicas de la gestion Para el presente| Tipo fue una
basada en ell caracteristicas | d€ calidad basada en el servicio al cliente en estudio no se| investigacion
servicio al cliente .. | MYPE rubro restaurantes del distrito de Las formularon  hipotesis| Cuantitativa
en Mype rubro de la Gestion Lomas, Piura, 2022. porque su alcance no| Nivel
restaurantes  del| de  calidad | Objetivos especificos Gestion de | implica una influencia) DESCRIPTIVO
distrito  de  las| pasada en el | @ Identificar los principios de gestion de calidad 0 causalidad.| Disefio No
Lomas, 2022. servicio al calidad de las MYPE rubro restaurantes Hernandez, Fernandez| experimental

del distrito de Las Lomas, Piura 2022. y Baptista (2018). Poblacién de 06
cliente €N | b) Conocer el sistema de gestion de calidad Micro y pequeias
MYPE rubro de las MYPE rubro restaurantes del empresas del rubro
restaurantes del distrito Qe Las I_.omas, Piu_ra 2022. N restaurantes.

o c) Determinar la importancia del servicio Muestra: 12
distrito de Las al cliente que tienen las MYPE rubro trabajadores y 60
Lomas, Piura restaurantes del distrito de Las Lomas,| Servicio al clientes.

20227 Piura 2022. cliente
d) Describir las estrategias de mejora en el

servicio de atencion al cliente en las
MYPE rubro restaurantes del distrito de
Las Lomas, Piura 2022.

Nota: Elaborad

0 por el autor.
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4.7.Principios éticos

La universidad Uladech (2016) brinda principios éticos para desarrollar un
trabajo eficiente. Aquellos que fueron fundamentales para la investigacion
(Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica, 2019). Los principios

éticos que se utilizaron son los siguientes:

Proteccion de la persona: los propietarios y trabajadores de las MYPE,
rubro restaurantes, Las Lomas, Piura, 2022, participaron voluntariamente de la
investigacion ademas disponiendo de la informacion adecuada con el fin de
proteger sus derechos fundamentales en caso se encuentren en situacion de

vulnerabilidad.

Libre participacion y derecho a estar informado: los propietarios y
trabajadores de las MYPE, rubro restaurantes, Las Lomas, Piura, 2022que
participaron en la investigacién teniendo derecho de estar informados sobre
los propdsitos y fines de la investigacion.

Beneficencia y no-maleficencia: es importante que la unidad de andlisis de
la presente investigacion tuviera ciertas conductas ante la participacion del
presente proyecto siguiendo reglas generales.

Consentimiento

Solo se trabajaron con los propietarios y trabajadores de las MYPE, rubro
restaurantes, que aceptaron voluntariamente participaron en el presente

trabajo.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados

Resultados demogréaficos

Tabla 1: Caracteristicas demograficas de los propietarios y trabajadores

OFRNWRARUION ®WOWO

N % Total
De 18 a 28 02 16.70
Edad De 29 a 40 09 75.00 12
Ded40amas 01 8.30
Genero Mascu!ino 08 66.7 12
Femenino 04 33.3
Secundaria 03 25.0
Grado de instruccion Técnica 07 58.3 12
_Universitaria 02 16.7
Afos de la empresa en el a2 03 250
nos de s 2a4 06 50.0 12
METaco ~4 2 més 03 250
Afios laborando en la La2afos 04 33.3
nos 2 a4 afios 06 50.0 12
empresa 4 a mas 02 16.7

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios y trabajadores
Elaboracion propia

I i
©

o 8 o o © @ S ~ < [
x el E £ £ 'g = = © © X e é &
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0 2 = 2 £ c ‘@ 2 © N o< ©
- )] v o (7] 3 = = < © © <

3 (o) % w 7} =) - -
o g&d enero » Grado de Anos de la Anos IdBorando
instruccion empresa en el en la empresa

mercado

Figura 1: Grafico de barras que representa a Caracteristicas demograficas de
los propietarios y trabajadores

44



Elaboracion propia
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Podemos determinar respecto a las caracteristicas demogréaficas de los
propietarios y trabajadores, el 75% comprenden la edad de 29 a 40 afios, ademas
el 66.7% son hombres, el 58.3% tienen un grado de instruccion técnica, el 41.7%
tienen entre 1 a 2 afios en el mercado, y por ultimo el 50% es decir la mitad de

los encuestados tienen entre 2 a 4 afios laborando en la empresa.

Tabla 2: Caracteristicas demogréficas de los Clientes

N % Total
De 18 a 28 25 41.7
Edad De 29 a 40 30 50.0 60
Ded40amas 05 8.3
Genero Mascu_lino 38 63.3 50
Femenino 22 36.7
Secundaria 15 25.0
Grado de instruccion Técnica 35 58.3 60
Universitaria 10 16.7

40
35
30
25
20
15
10

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia
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Edad Genero Grado de instruccion

Figura 2: Grafico de barras que representa a Caracteristicas demograficas de
los clientes.

Elaboracion propia
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Podemos determinar respecto a las caracteristicas demograficas de los clientes
de las mypes en estudio, el 50% comprenden la edad de 29 a 40 afios, ademas

el 63.3% son hombres, el 58.3% tienen un grado de instruccion técnica.

5.1.1. Gestion de calidad
5.1.1.1.0bjetivo especifico 1: Identificar los principios de gestion de
calidad de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Las

Lomas, Piura 2022

Tabla 3: Principios de gestion de calidad

(a1 N Total
T -

(o)

—otar

items

N % N % N %

¢El restaurante comprende las

necesidades actuales y futuras 08 66,7 04 33,3 12 100
de los clientes?

¢El  restaurante  mide la

satisfaccion de los clientes 07 583 05 41,7 12 100
actuando segun los resultados?

¢Proporciona al personal los

recursos Y la libertad para actuar 03 250 09 750 1 100
con responsabilidad y

autoridad?

¢ Ofrece oportunidades para que

sus trabajadores aumenten sus

conocimientos, competencias y 1083 02 dor 12 100
experiencias?

¢Comparten libremente

conocimientos y experiencias 09 75,0 03 250 12 100

en equipos?
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6. ¢EvalGa los posibles riesgos,
con secuencias e impactos del
_ o 05 41,7 07 583 12 100
proceso de calidad del servicio,
en los clientes y proveedores?
7. ¢Define el sistema de gestion de
calidad, identificando aquellos
11 91,7 01 83 12 100
procesos que afectan algun
objetivo?
8. ¢(Fomenta en la empresa la
mejora continua de productos, 10 833 02 16,7 12 100
procesos y sistemas?
9. ¢Analiza los datos y la
informacion obtenidos a través 08 667 04 333 12 100
de los procesos, empleando
métodos validos?
10.  ;Establece relaciones con los
proveedores para lograr 09 750 03 250 12 100
mutuamente beneficios a corto y

largo plazo?

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios y trabajadores en relacion a los
principios de la gestion de calidad.
Elaboracion propia
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Figura 3: Grafico de barras que representa a los principios de la gestién de calidad.
Elaboracion propia

En relacion a los principios de la gestion de calidad, podemos determinar que
el 66.7% de los trabajadores deducen que el restaurant si comprenden las
necesidades actuales y futuras de los clientes; el 58.3% afirman que si mide la
satisfaccion de los clientes actuando segun los resultados; el 75% del personal
no se les proporciona recursos y la libertad para actuar con responsabilidad y
autoridad. El 83.3% determinan que si se les ofrece oportunidades para que sus
trabajadores aumenten sus conocimientos, competencias y experiencias; el

75% si comparten libremente conocimientos y experiencias en equipos. Por otro
lado, el 58.3% no evaltan los posibles riesgos, con secuencias e impactos del
proceso de calidad del servicio, en los clientes y proveedores; el 91.7% de los
trabajadores definen el sistema de gestion de calidad, identificando aquellos
procesos que afectan algun objetivo, el 83.3% de los trabajadores si fomentan
en la empresa la mejora continua de productos, procesos Yy sistemas. Por otro
lado el 66.7% de los trabajadores si analizan los datos y la informacién
obtenidos a traves de los procesos, empleando métodos validos; por ultimo, el

75% establecen relaciones con los proveedores para lograr mutuamente

beneficios a corto y largo plazo.
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5.1.1.2.0bjetivo especifico 2: Conocer el sistema de gestion de calidad

de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Las Lomas, Piura

2022

Tabla 4: Sistema de gestion de calidad

Si No Total
N % N % N %
11.  ¢Se encuentra informado sobre

la ISO 9001:2015? 09 (SR 25 12 100
12.  ¢Cumple con todos requisitos

establecidos en la ISO 07 58,3 05 41,7 12 100

9001:2015

Ne ftems

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios y trabajadores en relacion al sistema de
gestion de calidad.
Elaboracion propia C I
SI NO
80% 75%
70%
60%
50% 2%
40%

30% 25%

[]

Conoce las 1ISO 9001 Cumplimiento requisitos

20%

10%
0%

Figura 4: Grafico de barras que representa al sistema de gestion de calidad
Elaboracion propia

Podemos determinar en lo que respecta al sistema de gestion de calidad, el 75%
de los trabajadores si se encuentra informado sobre la ISO 9001:2015; ademas
el 58.3% si cumplen con todos requisitos establecidos en la ISO 9001:2015, lo
cual ante el porcentaje de conocimiento, esto es poco considerable por ser

menor al conocimiento.
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5.1.2. Servicio al cliente

5.1.2.1.0bjetivo especifico 3: Determinar la importancia del servicio
al cliente que tienen las MYPE rubro restaurantes del distrito de
Las Lomas, Piura 2022

Tabla 5: Importancia del servicio al cliente

Si No Total
N % N % N %

Ne ftems

13. ¢Le ofrecen promociones en
algunos productos al ser cliente 25 41,7 35 58,3 60 100
del restaurant?

14.  ¢Enlaatencion que se le brinda,
considera Usted que recibe un 28 46,7 32 533 60 100
trato preferencial?

15.  ¢Frecuentaria el lugar, despues
de haber consumido en el 43 717 17 28,3 60 100
restaurant?

16. ¢De acuerdo a la calidad de los
productos, los precios son los 38 63,3 22 36,7 60 100
adecuados?

17.  ¢Califica buena la atencion que
se le brindan cada momentoala 36 60,0 24 40,0 60 100
hora de hacer el pedido?

18.  ¢Usted recomendaria el lugar

donde fue atendido? 24400 36 60,0 60 100

19. (Considera que la
comunicacion con el personal 47 78,3 13 21,7 60 100
del restaurant es interactiva?
20.  ¢Al momento de ser atendidos,
el personal les muestra el
conocimiento sobre el plato a
adquirir?

52 86,7 08 13,3 60 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes en relacion a la importancia del servicio al
cliente.
Elaboracion propia
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Figura 5: Grafico de barras que representa la importancia del servicio al cliente

Elaboracion propia
Respecto a la importancia del servicio al cliente, el 58.3% de los clientes
deducen que no se les ofrecen promociones en algunos productos al ser cliente
del restaurant; casi del mismo modo el 53.3% tampoco consideran que reciben
un trato preferencial. El 71.7% deducen que si frecuentarian el lugar, después de
haber consumido en el restaurant, el 63.3% deducen que de acuerdo a la calidad
de los productos, los precios si son los adecuados, el 60% afirman que si
califican buena la atencidn gue se le brindan cada momento a la hora de hacer el
pedido, sin embargo del mismo modo no recomendarian el lugar donde fueron
atendidos. El 78.3% si consideran que la comunicacién con el personal del
restaurant es interactiva; y por ultimo, el 86.7% afirman que el personal si

les muestra el conocimiento sobre el plato a adquirir.
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5.1.2.2.0bjetivo especifico 4: Describir las estrategias de mejora en el
servicio de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes

del distrito de Las Lomas, Piura 2022

Tabla 6: Estrategias de mejora en el servicio al cliente

Ne ftems Si . No —Total
N % N % N %
21. ¢lLe gustaria que el restaurant 47 783 13 217 60 100
cuente con servicio delivery? ' '
22.  ¢Considera usted que el restaurant
muestra variedad de productos 36 60,0 24 40,0 60 100
para todo tipo de clientes?
23.  ¢Considera que los precios son
accesibles a los distintos tipos de 54 90,0 06 10,0 60 100
clientes?
24. (Cree Ud. Que la atencién en el
restaurant es rapida? 38 633 22 36,7 60 100
25. (Cree Usted que le brindan
atencion personalizada y suficiente 28 46,7 32 53,3 60 100
dentro del restaurant?

26.  ¢Percibe un ambiente que muestra
calidad y profesionalismo? 45 _150 15 25,0 60 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes en relacion a las estrategias de mejora en el
servicio al cliente.
Elaboracion propia

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

63%

37%

10%

serv. Delivery varied. Prod. prec. Acces. atenc. Rapid atec. Person. ambiente
calidad

Figura 6: Grafico de barras que representa a las estrategias de mejora en el
servicio al cliente.
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Elaboracion propia

54

54



95

Respecto a las estrategias de mejora en el servicio al cliente, determinamos que
el 78.3% de los clientes si les gustaria que el restaurant cuente con servicio delivery,
el 60% si consideran que el restaurant muestra variedad de productos para todo tipo
de clientes, ademas el 90% considera que los precios si son accesibles a los distintos
tipos de clientes, el 63.3% deducen que la atencion en el restaurant es rapida; el 53.3%
deducen que la atencion que se les brinda es personalizada y suficiente dentro del
restaurant; y el 75% deducen que si perciben un ambiente que muestra calidad y

profesionalismo.
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5.2.Anélisis de los resultados

5.2.1. Gestion de calidad
5.2.1.1.0bjetivo especifico 1:ldentificar los principios de gestion de
calidad de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Las Lomas,

Piura 2022

En relacion a los principios de la gestion de calidad, podemos determinar
que el 66.7% de los trabajadores deducen que el restaurant si comprenden las
necesidades actuales y futuras de los clientes; el 58.3% afirman que si mide la

satisfaccion de los clientes actuando segun los resultados.

Segun el Principio de calidad 1, referido a la Orientacion al cliente, es
una actitud permanente para detectar y satisfacer las necesidades y prioridades
de los clientes internos y externos. Cuando estamos orientados al cliente,
cumplimos éstos 3 requisitos: a) Conocemos las cualidades de los productos y
servicios de la empresa, b) Detectamos las necesidades y prioridades de los
clientes, buscando la mejor opcién para satisfacerlas, ¢) Comunicamos a los
clientes los beneficios que les aportamos (reduccidén de costes, aumento de

ingresos, mejora organizativa, etc.) y medimos su satisfaccion.

El 75% del personal no se les proporciona recursos y la libertad para
actuar con responsabilidad y autoridad.

Ante las perspectivas del Principio de calidad 2, determinada como
Liderazgo, este es el conjunto de habilidades directivas (tomar iniciativa,

gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de
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forma eficaz y eficiente) que un individuo tiene para influir a la forma de ser
les persones 0 a un equipo de personas, logrando que el equipo esté motivado
en lograr los objetivos y metas. El liderazgo como uno de los principios de
gestion de la calidad implica actividades de organizacion y planificacion, los
cuales se realizaran en el marco del plan estratégico. Las actividades de analisis,
prevencion, mejora y seguimiento de la calidad total, se deberan incorporar de
forma permanente al sistema de gestion de la empresa, a traves del plan de
negocio o del certificado ISO, y asi crear consciencia y espiritu de mejora de la

calidad de la empresa en los niveles mas elevados.

El 83.3% determinan que si se les ofrece oportunidades para que sus
trabajadores aumenten sus conocimientos, competencias y experiencias; el
75% si comparten libremente conocimientos y experiencias en equipos.

Tales resultados estan enfocados al principio de calidad 3, la cual hace
referencia al compromiso con las personas, de la cual el personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su compromiso sincero hace que
sus habilidades se utilicen para el beneficio de la organizacién. La participacion
del personal es uno de los principios de gestion de la calidad que se aplica a
partir de que el personal: a) Conoce sus competencias y responsabilidades en
la resolucion de incidencias. Si es necesario debera recibir formacion 1SO
especifica, b) Comparten sus conocimientos y experiencias, ¢) Es consciente
del que implica su contribucién a la organizacion, y son evaluados de acuerdo

con los objetivos.
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Por otro lado, el 58.3% no evaltan los posibles riesgos, con secuencias
e impactos del proceso de calidad del servicio, en los clientes y proveedores;
el 91.7% de los trabajadores definen el sistema de gestion de calidad,
identificando aquellos procesos que afectan algun objetivo.

Tales resultados estan centrados en el principio de calidad 4, la cual esta
determinada al Enfoque a procesos, deduce que la gestién por procesos de
actividades y recursos es uno de los principios de gestion de la calidad que
ayuda a lograr de forma mas eficaz los resultados esperados. Para aplicarlo, se
debe: a) Definir correctamente los procesos y responsabilidades. La
organizacion ha dejado de ser una organizacion por departamentos o areas
funcionales para ser una organizacion por procesos; b) Estan definidas las
interfaces entre procesos y funciones; c) Evaluar los riesgos, sus consecuencias
e impactos a cualquier parte interesada. Para lograrlo se puede utilizar como

guia la norma 1SO 31000.

El 83.3% de los trabajadores si fomentan en la empresa la mejora

continua de productos, procesos y sistemas.

Resultado enfocado al Principio de calidad 5, lo cual deduce la Mejora
continua como uno de los principios de gestion de la calidad, debe ser un
objetivo permanente de la organizacion. Para demostrar la aplicacion de éste
principio, normalmente: a) Se da un enfoque comprometido a la mejora. El
personal debera tener la competencia y formacion para aplicar la mejora; b) La

mejora continua sera el objetivo de todos, implicandose a la mejora de
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productos, procesos Yy sistemas, c) Se realizan auditorias y evaluaciones para

detectar nuevas areas de mejora.

Por otro lado el 66.7% de los trabajadores si analizan los datos y la
informacidn obtenidos a través de los procesos, empleando métodos validos;
por ultimo.

Resultado la cual estd considerado con el Principio de calidad 6
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, la cual deduce que se
debe ser consciente que aquello que no se puede medir, no se puede controlar es
un caos. Por eso, las decisiones mas eficaces estan fundamentadas con el analisis
de datos e informacion, este principio es demostrado mediante: a) Tener
informacion y datos precisos y fiables; b) Son accesibles tanto la informacién
como los datos; c) Se analizan los datos, experiencia y se toman decisiones para
la mejora continua en funcién de los resultados.

El 75% establecen relaciones con los proveedores para lograr
mutuamente beneficios a corto y largo plazo.

Por ultimo este resultado esta enfocado al Principio de calidad 7 Gestion
de las relaciones, las cuales es el Gltimo de los principios de gestién de la calidad
aumenta la capacidad de crear valor en la organizacion y al proveedor. Se
demuestra la aplicacion de éste principio a partir de: a) Se identifican y
seleccionan proveedores clave para la organizacion y se crean relaciones entre
los dos; b) Se necesita desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores
para ser mas competitivos y mejorar la productividad y rentabilidad. En las

alianzas gana tanto la organizacién como los proveedores; c) Se instaura un
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fondo comun de competencias, recursos y actividades conjuntas para la mejora;

d) Se dispone de una comunicacion clara y abierta.

Los principios de gestion de la calidad estan vinculados con aquella la
empresa moderna que busque consolidarse, crecer y desarrollarse para tener
éxito. Cuando se implanta la norma ISO 9001, para que sea util el certificado,
es necesario que estos principios sirvan para la mejora continua de la

organizacion Alzamora (2019).

5.2.1.2.0bjetivo especifico 2:Conocer el sistema de gestion de calidad de

las MYPE rubro restaurantes del distrito de Las Lomas, Piura 2022

Podemos determinar en lo que respecta al sistema de gestion de calidad,
el 75% de los trabajadores si se encuentra informado sobre la 1ISO 9001:2015;
ademas el 58.3% si cumplen con todos requisitos establecidos en la ISO
9001:2015, lo cual ante el porcentaje de conocimiento, esto es poco

considerable por ser menor al conocimiento.

Segun Alzamora (2019), Un Sistema de Gestion es un conjunto de
elementos relacionados entre si orientados en una forma de trabajar basado en
procesos, con una politica de trabajo para alcanzar objetivos. Dichos elementos
pueden ser recursos humanos, recursos econémicos, infraestructura y equipos,

conocimientos y experiencia, etc.
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Por ello en la investigacion se pudo observar que la mayoria de los
trabajadores tienen conocimiento y/o informacion sobre el sistema de gestion de
calidad respaldada en las ISO 9001, sin embargo mas de la mitad cumplen con

los requisitos establecidos por las normas.

5.2.2. Servicio al cliente
5.2.2.1.0bjetivo especifico 3:Determinar la importancia del servicio al
cliente que tienen las MYPE rubro restaurantes del distrito de Las

Lomas, Piura 2022

Respecto a la importancia del servicio al cliente, el 58.3% de los clientes
deducen que no se les ofrecen promociones en algunos productos al ser cliente
del restaurant; casi del mismo modo el 53.3% tampoco consideran que reciben
un trato preferencial. EI 71.7% deducen que si frecuentarian el lugar, después de
haber consumido en el restaurant, el 63.3% deducen que de acuerdo a la calidad
de los productos, los precios si son los adecuados, el 60% afirman que si
califican buena la atencién que se le brindan cada momento a la hora de hacer el
pedido, sin embargo del mismo modo no recomendarian el lugar donde fueron
atendidos. El 78.3% si consideran que la comunicacion con el personal del
restaurant es interactiva; y por Gltimo, el 86.7% afirman que el personal si les

muestra el conocimiento sobre el plato a adquirir.

Ante esta perspectiva sabemos que un buen servicio al cliente se traduce

en credibilidad y percepcion de marca. Una buena experiencia de servicio al
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cliente se construye dando estructura a todos los puntos de interaccion de una
organizacion con el cliente. Alinear varios procesos orientados al cliente creara
una mejor experiencia y esta experiencia puede ser la que determine el consumo

de los clientes Garcia & Herrera (2017).

Ante los resultados podemos notar que méas de la mitad de los clientes
deducen que no se les ofrecen promociones en algunos productos al ser cliente
del restaurant; tampoco consideran que reciben un trato preferencial. Sin
embargo, la mayoria si frecuentarian el lugar, después de haber consumido,
ademas los precios si son los adecuados de acuerdo a la calidad del producto,
califican buena la atencion que se le brindan cada momento a la hora de hacer
el pedido, pero no recomendarian el lugar donde fueron atendidos. Del mismo
modo, consideran que la comunicacion con el personal del restaurant es
interactiva; y que el personal si les muestra el conocimiento sobre el plato a

adquirir.

5.2.2.2.0bjetivo especifico 4:Describir las estrategias de mejora en el
servicio de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes del

distrito de Las Lomas, Piura 2022

Respecto a las estrategias de mejora en el servicio al cliente,
determinamos que el 78.3% de los clientes si les gustaria que el restaurant
cuente con servicio delivery, el 60% si consideran que el restaurant muestra

variedad de productos para todo tipo de clientes, ademas el 90%
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considera que los precios si son accesibles a los distintos tipos de clientes,
el 63.3% deducen que la atencion en el restaurant es rapida; el 53.3%
deducen que la atencidon que se les brinda es personalizada y suficiente
dentro del restaurant; y el 75% deducen que si perciben un ambiente que

muestra calidad y profesionalismo.

Una buena atencion al cliente se enfoca en escuchar atentamente
cudles son las necesidades e inquietudes de los clientes y en satisfacerlas.
Si no se busca constantemente oportunidades para mejorar la atencion al

cliente, la relacion se estancara.

Ante las perspectivas de los resultados, observamos que la mayoria
de los clientes si les gustaria que el restaurant cuente con servicio delivery,
ademas consideran que muestra variedad de productos para todo tipo de
clientes, casi todos deducen que los precios si son accesibles a los distintos
tipos de clientes. Por otro lado, méas de la mitad deducen que la atencién
en el restaurant es rapida; que la atencion que se les brinda es personalizada
y suficiente y que si perciben un ambiente que muestra calidad y

profesionalismo.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

Se concluye en referencia a los principios de la gestion de calidad, que los
trabajadores comprenden las necesidades actuales y futuras de los clientes,
ademas se aprecia que se cumple los principios de la gestién de calidad a
excepcion del liderazgo ya que no se tiene presente los criterios de libertad para
actuar de acuerdo a su funcion; y ademas el principio de enfoque puesto a que
no se evaltan los posibles riesgos que puedan existir en la empresa.

Se determinaron que en las mypes rubro restaurantes, referente al sistema de
gestion de calidad, la mayoria conocen sobre la ISO 9001:2015; ademas
cumplen con todos requisitos establecidos en la ISO 9001:2015, lo cual ante el
porcentaje de conocimiento, esto es poco considerable por ser menor al

conocimiento.

Respecto a la importancia del servicio al cliente, més de la mitad de los clientes
deducen que no se les ofrecen promociones en algunos productos al ser cliente
del restaurant; tampoco consideran que reciben un trato preferencial. Sin
embargo frecuentarian el lugar, después de haber consumido en el restaurant,
de acuerdo a la calidad de los productos, los precios si son los adecuados,
califican buena la atencion que se le brindan cada momento a la hora de hacer
el pedido, sin embargo del mismo modo no recomendarian el lugar donde

fueron atendidos. La mayoria consideran que la comunicacién con el personal
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del restaurant es interactiva; y por tltimo, si les muestra el conocimiento sobre

el plato a adquirir.

Respecto a las estrategias de mejora en el servicio al cliente, determinamos la
mayoria de los clientes si les gustaria que el restaurant cuente con servicio
delivery, ademas consideran que muestra variedad de productos para todo tipo
de clientes, casi todos deducen que los precios si son accesibles a los distintos
tipos de clientes. Por otro lado, méas de la mitad deducen que la atencion en el
restaurant es rapida; que la atencion que se les brinda es personalizada y

suficiente y que si perciben un ambiente que muestra calidad y profesionalismo.

6.2.Recomendaciones

Es importante tener presente que el cumplimiento de los principios de la
gestion de calidad se vera respaldada al éxito de la gestion de la empresa, ante

las perspectivas de los clientes.

Por otro lado, se debe aplicar ciertas estrategias para que los clientes se sientan

satisfechos ante sus necesidades de adquirir el producto.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumento de recoleccién de datos

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
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ESCUELAPROFESIONALDEADMINISTRACIONCUESTIONARIOD

IRIGIDOAPROPIETARIOSYTRABAJADORES

Sr.Empresario:

Lainformacidonqueustedproporcioneserautilizadasoloconfinesacadémicosydein

vestigacion, por lo que se agradece por su valiosa informacion y

colaboracionrespondiendo al presente cuestionario que tiene por finalidad la
elaboracion de miTesisdenominada: GESTION DE CALIDAD BASADA EN
EL SERVICIO AL CLIENTE EN MYPE RUBRO RESTAURANTES

DEL DISTRITO DE LAS LOMAS, 2022.

Items

Sl

NO

1. ¢El restaurante comprende las necesidades actuales y
futuras de los clientes?

2. ¢El restaurante mide la satisfaccion de los clientes
actuando segun los resultados?

3. ¢Proporciona al personal los recursos y la libertad para
actuar con responsabilidad y autoridad?

4. ¢Ofrece oportunidades para que sus trabajadores aumenten
sus conocimientos, competencias y experiencias?

5. ¢Comparten libremente conocimientos y experiencias en
equipos?
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¢Evalula los posibles riesgos, con secuencias e impactos del
proceso de calidad del servicio, en los clientes y

proveedores?

¢Define el sistema de gestion de calidad, identificando
aquellos procesos que afectan algun objetivo?

¢Fomenta en la empresa la mejora continua de productos,
procesos y sistemas?

¢Analiza los datos y la informacidn obtenidos a traves de
los procesos, empleando métodos validos?

10.

¢Establece relaciones con los proveedores para lograr
mutuamente beneficios a corto y largo plazo?

11.

¢ Se encuentra informado sobre la ISO 9001:2015?

12.

¢Cumple con todos requisitos establecidos en la 1SO
9001:2015
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ESCUELAPROFESIONALDEADMINISTRACIONCUESTIONARIOD

IRIGIDOALOS CLIENTES

Sr.Empresario:

Lainformacionqueustedproporcioneserautilizadasoloconfinesacadémicosydein

vestigacion, por lo que se agradece por su valiosa

informacién vy

colaboracionrespondiendo al presente cuestionario que tiene por finalidad la
elaboracion de miTesisdenominada: GESTION DE CALIDAD BASADA EN

EL SERVICIO AL CLIENTE EN MYPE RUBRO RESTAURANTES DEL

DISTRITO DE LAS LOMAS, 2022.

ltems Sl

NO

1. ¢Le ofrecen promociones en algunos productos al ser

cliente del restaurant?

2. ¢Enlaatencion que se le brinda, considera Usted que

recibe un trato preferencial?

3. ¢Frecuentaria el lugar, despues de haber consumido

en el restaurant?

4. ¢De acuerdo a la calidad de los productos, los precios

son los adecuados?

5. ¢Califica buena la atencion que se le brindan cada

momento a la hora de hacer el pedido?
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6. ¢Usted recomendaria el lugar donde fue atendido?

7. ¢Considera que la comunicacién con el personal del
restaurant es interactiva?

8. ¢Al momento de ser atendidos, el personal les
muestran el conocimiento sobre el plato a adquirir?

9. ¢Le gustaria que el restaurant cuente con servicio
delivery?

10. ¢Considera usted que el restaurant muestra variedad
de productos para todo tipo de clientes?

11. ;Considera que los precios son accesibles a los
distintos tipos de clientes?

12. ;Cree Ud. Que la atencion en el restaurant es rapida?

13. (Cree Usted que le brindan atencién personalizada y
suficiente dentro del restaurant?

14. ;Percibe un ambiente que muestra calidad y

profesionalismo?

"1




ANEXO 2: Matriz Indicador de pregunta

Variable Dimension Indicador Pregunta Fuente

1. (El restaurante comprende las necesidades
actuales y futuras de los clientes? Propietario y

Enfoque al cliente : : ”
g 2. ¢El restaurante mide la satisfaccion de los trabajadores

clientes actuando segun los resultados?

3. ¢Proporciona al personal los recursos y la o
Propietario y

Liderazgo libertad para actuar con responsabilidad y _
) trabajadores
autoridad?
GESTION -
Principios de la 4. ¢Ofrece oportunidades para que sus
DE gestion de calidad trabajadores aumenten sus conocimientos, o
CALIDAD Participacion del . L Propietario y
competencias y experiencias? _
personal trabajadores

5. ¢Comparten libremente conocimientos y

experiencias en equipos?

6. ¢Evalia los posibles riesgos, con

secuencias e impactos del proceso de|  Propietarioy
Enfoque de procesos ) .. . )
calidad del servicio, en los clientes y| trabajadores

proveedores?
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7. ¢Define el sistema de gestion de calidad, o
. - Propietario y
Enfoque del sistema identificando aquellos procesos que afectan _
. - trabajadores
algun objetivo?
) ) 8. ¢Fomenta en la empresa la mejora continua Propietario y
Mejora continua . i
de productos, procesos y sistemas? trabajadores
9. ¢(Analiza los datos y la informacion o
Enfoque a la toma de ) Propietario y
obtenidos a traves de los procesos, _
decisiones i trabajadores
empleando métodos validos?
) 10. ¢Establece relaciones con los proveedores o
Relacion con . Propietario y
para lograr mutuamente beneficios a corto _
proveedores trabajadores
y largo plazo?
_ 11. ;Se encuentra informado sobre la 1SO Propietario y
Contenido :
Sistema de gestion 9001:2015? trabajadores
de calidad o 12. ¢Cumple con todos requisitos establecidos Propietario y
Requisitos .
en la 1ISO 9001:2015? trabajadores
o ) 13. (Le ofrecen promociones en algunos )
Fidelizacion del cliente . Clientes
SERVICIO productos al ser cliente del restaurant?
Importancia de la _ i i
AL . ) 14. ¢En la atencion que se le brinda, considera
atencion al cliente ) ) ) ) )
CLIENTE Valoracion de clientes Usted que recibe un trato preferencial? Clientes
15. ¢Frecuentaria el lugar, despues de haber
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consumido en el restaurant?

Estrategias de
mejora en el

servicio al cliente

16.

17.

¢De acuerdo a la calidad de los productos,
los precios son los adecuados?
¢Califica buena la atencion que se le

brindan cada momento a la hora de hacer el

Comunicacién pedido? Clientes
18. ¢Usted recomendaria el lugar donde fue
atendido?
19. ¢Considera que la comunicacion con el
personal del restaurant es interactiva?
o 20. (Al momento de ser atendidos, el personal
Flexibilidad del - .
les muestran el conocimiento sobre el plato Clientes
personal .
a adquirir?
21. ¢Le gustaria que el restaurant cuente con
servicio delivery?
22. ¢Considera usted que el restaurant muestra
Canales de atencién variedad de productos para todo tipo de Clientes

23.

clientes?
¢Considera que los precios son accesibles a

los distintos tipos de clientes?
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Necesidades del cliente

24. ;Cree Ud. Que la atencién en el restaurant
es rapida?

25. (Cree Usted que le brindan atencién
personalizada y suficiente dentro del
restaurant?

26. ¢Percibe un ambiente que muestra calidad y

profesionalismo?

Clientes
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ANEXO 3: Validacién del instrumento de recoleccién de datos

. . ... CONSTANCIA DE VAdLIDACION
o Arica Clavijo, identificado con DNI 02786302 con el grado de

cia Universitaria, por medio de la presente hago constar que he

Yo, Hector Orlando Arica Clavijo, identificado con DNI 02786302, con el grado de
de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccién de datos:

MAgister enRasEM RN RINER I Ftmedide Ja presente hago constar que he
Je\jisadae KOpoHiResn @auvalig agibihdd @a)a sksbAEMEO(S) de recoleccion de datos:

EERKTIRAKAY, ¥14HMBE PUHMIBxtRIfaNte- A% NDPEURE] Carmen Quinde, para efecto
QT '551%50%1%&%?%? DA pob'H%rﬁWr?u%%za) seleccionada para el trabajo de

lizando.

investigacion: “GESTION DE CALIDAD BASADA EN EL SERVICIO AL

CLIENTE EN MYPE RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE LAS

Is16n correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

&%M%n%ﬁ&%o Wi %ﬂm%ﬁ‘?ﬁg@@%sulmdos.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumentgpgga knftgaligad de optimizar sus resultados.

Piura, Marzo 2022
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Items relacionados ¢ES ¢ Necesita ¢ES :Se nettsita
pertinente m~orar la  tendencioso, tus items

con el l'edaccion?  aquiescente? para medir el
CESIION DEC.U.ID.-\D concepto? concepto
Sl no [ST] no| st ol svno

I. ¢El restaurante comprende las Sl
necesidades actuales y fuiuras de los X NO( X)
cliw:es? \

2. ¢Elrert.urante mide la sadtisfaccion Sl
de los dientes actualdo segun los X X NO( X)
r:Sultados?

3. ¢Proporciona al personal les | S|
recursos y U libertad para actuar con X X NO( X)
r:SJ)C™.34hilichd y autoridad?

4, Ofrece cportwridades para que sus Sl
tnbajadores aumenten  sus| X X NO( X)
conocimientos., competeru:ias Y|
expe!ietICUs?

5, ;Cempar..en libremente SI
conocimientos Y expenencaas en X X NO( X)
equipos?

6, ¢fa-alda los. posibles riesgos, con Sl
secuencias e impacto$ del proceso X X NO( X)
de calidad de! servicie, en los
clientes y proveedores?

1, ¢OWIlle el ;istema de gestion de Sl
e.lid.ad, identificando  aquelJos X NO( X)
procesos  que  afectan  algun
objetivo?

S. ¢fcm&U en  empresa la mejora SI
cor.tinu.a de pr_gductos, procesos y X NO( X)
»itero.u?

9. ¢Aniliu los dates y la informacion Sl
obtffi:dos a tr.,é$ de los procesos X X NO( X)
emple.ando mitodos \-alidos?

10. ;Establece  relaciones con  los Sl
proveedoras para lograr mutuamente NO( X)
b&!hcios acorto y largo plazo?

IL ;Se encuetun informado sobre la Sl
ISO 9001:201;? X NO( x)

ll. ¢;Cu:ple con todo, requisitos X X
emblecidosen !, 1ISO 9001:2015 { S|

liO( x )
N I —
*Alili -
~ OKL 112786302
CIAO 062.46
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pertinente  mejorarla  ttodendoso, mis items
SERVICIO ALCUENJE conel redaccion?; aquiescente?  para medir el
congepto? concepto
" LU 19 LU 19 cV s 1=U
.U __onecen promociones en D
algw,0s productos al ser cliente del NO( x)
restaurant?

S ;t.n ta atencion que se Je onnca V)

i i NOCX )
trato preferencial?

S, ¢rrecuentarla el lugar, aespues w: o)
haber consumido_en el restaurant? X X NO( X))

LA \

o ;ue acuerde a ta canean ce tos : : )
productos, los precios son los NO( X))
adecuados?

A panlelan aliona 1o atonalan Ao oo )

B X X o
le brindan cada momento a la hora NO( X)
de hacerel pedido?

TS TEtTeCoTTTe T ATt :ugal x x Tt

p¢vorulaera que la comurucaclon n\ o)
donde fue atendido? X NO( X )

e it s i =i Nt

S \'_,AI momenta_de car nfnnr{rr’lno’ al ( )
personal les  muestran elf NO( X )
conocimiento sobre el plato ¢
adqu,rr? L 1/

Y. ¢Le gustanaque el restauraq%( TR
cuente con servicio dd.il~ty? I NO( X )

rv. jvonsidera usted que el restaurant n ()
muestra variedad de productos X ‘X NO( X )

para todo tipo de clientes?
11. ¢voru:ldera que los precios son

n )




78

79



clientes?

1L ¢\iree U<L lJue ta atencion en et
restaurant es rapidal

u. ;l,ree Usted que le bnndan

atencion personalizada yr suficiente
dentro del restaurant?
[~ ¢tercloe un ambiente que muestra X

calidad y profesionalismo?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Eduardo Calle Pasapera, identificado con DNI 03319318, con el grado
de Magister en Administracion. Por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion de datos:
Cuestionario, elaborado por el estudiante Yurico Luceli Carmen Quinde, para efecto
de su aplicacion a los sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “GESTION DE CALIDAD BASADA EN EL SERVICIO AL
CLIENTE EN MYPE RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE LAS

LOMAS, 2022”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Marzo 2022
/b

Mgt Catlos £ Caffe Posaperd
ADM. EMPRESAY
Reg- 15902

80



82

lrenls rtiawonaao.s

GESTION DE CALIDAD

pertinente
con el

concepto?
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mejorar |3
rtdlecion

,~S
tendeeciese,
aquiescente!

¢~ OfUSI(3:
mas irenls
pan medir ti

eeneepre

i, restaurante comprende ras
necesidadesactuales y futurasde los

LU

s LV
e ( )
X NO( x )

clientes?
~—1 restaurante nuce la sanstaccror
de los: clientes actuando segun los

1
€
X NO( x )

multados?’

--loporclona w personar  Los

Ol( )

).

— experiencias?

recursosy _Iql pETlad pd[d aCludl COM
responsabilidady autoridad?

¢ Vii.ece oportumdades para que sus
trabajadores  aumenten  sus
conocimientos, competencias v |

uorementg

an

Ay NOT X )

equipos?
¢t\41\13 1os POSiUies riesgos, con

secuencw e impactos del procese
de calidad del servicio en los

clienltsy proveedores?
~Ltnt el sistema ae gelllon ae
calidad, identificando aquello

pr<>Ci$30s _gue afectan algun

objem-o0?
¢tomeniaen ta empresa ta mejorg
continua de productos, procesos v

sistemas”?

..——lzates datos y lamrormacrop

ebteaidos a través de los proceses

rv.
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Items relacionados (Es Necesita (Es . Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
SERVICIO AL CLIENTE conel redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto
SI [ NO[SI | NO SI NO SITNO |

1. ;Le ofrecen promociones en SI ()
algunos productos al ser clientedel | X X NO( x )
restaurant?

2. ¢En la atencion que se le brinda, SI ()
considera Usted que recibe un| X X NO( x )
trato preferencial?

3. (Frecuentana el lugar, despues de [ X S ()
haber consumido en el restaurant? NO( x )

4. ;De acuerdo a la calidad de los SI ()
productos, los precioz son los X X NO( x)
adecuados?

3. ;Cahfica buena la atencion que se SI( )
le brindan cada momento a la hora X X NO( x)
de hacer el pedido?

6. (Usted recomendanz el lugar X X SI( )
donde fue atendido? NO( x)

/. (Considera que la comumnicacion sSI ()
con el personal del restaurant es X X NO(x)
mteractiva?

8. Al momento de ser atendidos, el SI( )
personal  les  muestran el X X NO(x)
conocimiento sobre el plato a
adquurir?

9. (Le gustana que el restauramt| X SI( )
cuente con servicio deliven? NO(x)

10. ;Considera usted que el restaurant SI( )
muestra variedad de productos | X X NO( x )
para todo tipo de clientes?

11. ;Considerza que los precios son SI(¢ )
accesibles a los distintos tipos de X X NO(x)
clientes?

12, ;Cree Ud. Que la atencion en el X X SI( )
restaurant es rapidal, NO(x)

15. ;Cree Usted que le brmdan SI( )
atencion personalizada v suficiente | X X NO( x )
dentro del restaurant?

13. ;Percibe un ambiente que muestra [ X SI( )
calidad v profesionalismo? A ¢ NO( x )
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ANEXO 4: Protocolo de consentimiento informado

PROTOCOLO DE ASENTIMIENTO INFORMADO

(Ciencias Sociales)

Mi nombre es YURICO LUCELI CARMEN QUINDEYy estoy haciendo mi investigacion
titulada “Gestion de calidad basada en el servicio al cliente en mype rubro restaurantes del distrito de
las Lomas, 2022”, la cual tuvo como finalidad Determinar las caracteristicas de la Gestién de calidad

basada en el servicio al cliente en mype rubro restaurantes del distrito de las Lomas, 2022.

A continuacion, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

Tu participacion es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quieres seguir
participando, puedes decirmelo y volveras a tus actividades.
e Laconversacién que tendremos sera de 10 minutos maximos.
< Enlainvestigacion no se usara tu nombre, por lo que tu identidad sera anénima.
« Solo se puede participar de la investigacion si eres mayor de 18 afios.
e Tus padres ya han sido informados sobre mi investigacién y estdn de acuerdo con que
participes si tt también lo deseas.
< Par solicitar informacién con respecto al avance de la investigacién puede ser solicitada al
siguiente correo: ...............
Te pido que marques con un aspa (x) en el siguiente enunciado segun tu interés o no de participar en mi

investigacion.
¢Quiero participar en la investigacion deGestion

de calidad basada en el servicio al cliente en mype N
0

rubro restaurantes del distrito de las
Lomas, 20227

Fecha: 15/04/2022
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ANEXO 5: Evidencia de no adeudo

83
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ANEXO 6: Evidencia del reporte de turniti

< (6] @ campus.uladech.edu.pe/mod/turnitintooltwo/view.php?id=1832514 g

Dashboard > My courses > 011vV0820220111TI000669 > XI SEMANA: Presentacion de la propuesta de informe... > tumnitin-informe final 5

Rl

v Dashboard

Seccion 1 Seccion 2 Seccion 3 # Site home

> Site pages

¢
g
@
g

Title Start Date Due Date Post Date

v My courses

Bl tumitin-informe final - Seccion 2 21Apr 2022 - 21:47 1.Jun 2022 - 21:47 28 Jun 2022 - 21:57 < B10/082022003, 000663
8 > Participants
G
© U Badges
é % Refresh Submissions
é & Competencies
4 Submission Title 4 Turnitin Paper ID Submitted Similarity £ Srides ©
> General
|2 View Digital Receipt ~ TURNITI INFORME FINAI 1823050815 2004722, 1106 7% [ < - T Sokaacn el
< > SPA/Aprobacion del tem.. H

> Il SEMANA: Planeamiento de e
la investigacion

> Il SEMANA: Metodologia de
la investigacion

> IV SEMANA: Evaluacion del
Proyecto de Investigacio,

> V SEMANA: Ejecucion y
validacion del instrumento d..

> VI SEMANA: Avances en la
recoleccién de Datos

> VII SEMANA: Avances en la
recoleccién de Datos

> VIII'SEMANA: Interpretacy
de resultados
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