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RESUMEN
La presente investigacion estableci6 como objetivo determinar las
caracteristicas de la gestién de calidad y atencion al cliente en las Mype
rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de
Octubre, 2021. Se empleo la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
disefio no experimental y corte transversal. Se determinG los siguientes
resultados, el 92% de los clientes encuestados sefiala que el restaurante si
cumplen sus expectativas, asimismo el 91% expresé que el restaurante si
logra satisfacer sus necesidades de los clientes, por consiguiente, el 96% de
los clientes encuestados expresaron que los colaboradores si resuelven sus
problemas y el 93% respondieron que los procedimientos si son los
adecuados. Por lo tanto las siguientes conclusiones fueron que los
procedimientos que aplican son los adecuados para poder incrementar sus
ventas y por ende lograr cumplir sus objetivos, asimismo lo més influyente
para que puede avanzar con las metas es la atencion por parte de los
colaboradores, en su gran mayoria las Mypes tienen un gran reto de saber
aplicar estrategias para poder satisfacer las necesidades de sus clientes,
asimismo se debe personalizar la atencién para crear un buen prestigio y que
las Mype si cuenta con los equipos tecnoldgicos que ayudan a mejorar la

atencion del cliente y lograr fidelizarlos.

Palabras clave: Gestidn de calidad, atencion al cliente, Mype
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ABSTRACT
The present research established the objective of determining the
Characteristics of Quality Management and Customer Service in the Mype
Heading Restaurants of Av. Chulucanas - Circunvalacion, Veintiseis de
Octubre, 2021. The methodology was descriptive level, quantitative type,
non-experimental design and cross-section. The following results were
determined, 92% of the surveyed customers indicate that the restaurant does
meet their expectations, likewise 91% expressed that the restaurant does
meet their customer needs, therefore, 96% of the surveyed customers
expressed than collaborators if they solve their problems. and 93% answered
that the procedures are adequate. Therefore, the following conclusions were
that the procedures they apply are adequate to be able to increase their sales
and therefore achieve their objectives, also the most influential thing so that
they can advance with the goals is the attention from the collaborators, in the
vast majority of the Mype have a great challenge of knowing how to apply
strategies to be able to satisfy the needs of their clients, likewise, the
attention must be personalized to create a good prestige and that the Mype if
it has the technological equipment that helps to improve the attention of the

customer and achieve loyalty.

Keywords: Quality Management, Customer Service, Mype
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad llevar a cabo un estudio
para conocer la gestion de calidad y atencion al cliente de las Mype rubro
restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021,
proviene de la linea de investigacion denominada “gestion de calidad en las
Mypes” que es designada por la escuela de administracion de la “ULADECH
CATOLICA” y comprenden el campo disciplinar, promocién de las Mypes y se
vinculan con las variables de la investigacion, gestion de calidad y atencion al
cliente. El problema que se identificé es: ;Qué caracteristicas tiene la gestion de
calidad y atencidn al cliente en las Mype rubro restaurantes de Av. Chulucanas —
Circunvalacion Veintiséis de Octubre 2021? Asimismo el objetivo general a
lograr en esta investigacion es “determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y atencidn al cliente en las Mype rubro restaurantes de Av. Chulucanas —
Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021. De la misma forma los objetivos
especificos son: (a) reconocer la importancia de la gestion de calidad en las Mype
rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre,
2021.; (b) describir los principios de la gestion de calidad en las Mype rubro
restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021; (c)
detallar las ventajas de atencidn al cliente en las Mype, rubro restaurantes de Av.
Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021; (d) identificar los
elementos de la atencion al cliente en las Mype, rubro restaurantes de Av.
Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021. La presente
investigacion aplicard la metodologia descriptiva porque enumera, clasifica y

sefiala las propiedades de las variables, nivel cuantitativo porque depende de la



precision con que se desea estimar los resultados, disefio no experimental ya que
solo se observan los fendmenos tal y como se dan en el contexto natural, técnica
encuesta y el instrumento el cuestionario para el recojo de la informacién, con
preguntas de escala nominal. La presente investigacion queda delimitada desde la
perspectiva geografica: en Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de
Octubre, 2021 en las microempresas del rubro comercial y delimitacién temporal
afio 2021. Esta investigacion se justifica de la siguiente manera, en lo que
corresponde a la parte practica: esta investigacion se realiza con la finalidad de
reconocer y describir sobre la gestion de calidad y atencién al cliente de las
micros y pequeiias empresas del rubro restaurantes, de tal manera que se logre
atraer la mayor parte de los clientes que acuden a los restaurantes de la zona.
Ademas porque permite cumplir con un requisito que la ULADECH ha
establecido para la obtencion del titulo profesional.

Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) indica que las empresas muchas veces
dependen de su clientela y sus necesidades actuales y deben adaptarse a los
cambios que podrian suceder en el transcurso del tiempo, ademés deben tener una
visiébn mucho mas alta que favorezca a los propietarios. Asimismo se justifica de
la forma metodoldgica porque accedera a tener una base de datos de posibles
consumidores y ver la poblacién de las Mypes rubro restaurantes, para ello se
tomaran técnicas y algunas herramientas que puedan lograr o incrementar la
rentabilidad de todo lo que las Mypes brindan. Asimismo la caracterizacion del
problema respecto al factor legal las micro y pequeiia empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica bajo cualquier forma de
organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente que

tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,



produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta ley
hace mencién a la sigla Mypes, se refiere a las micro y pequefias empresas las
cuales no obstante deben tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual
tratamiento en la presente ley, con excepcion al régimen laboral que es de
aplicacion para las microempresas.

Las caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en
alguna de las siguientes categorias empresariales establecidas en funcion de sus
niveles de ventas anuales; microempresa, ventas anuales hasta el monto maximo
de 150 unidades impositivas tributarias (UIT), pequefia empresa, ventas anuales
superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700 unidades impositivas
tributarias (UIT), mediana empresa, ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta
el monto méximo de 2300 UIT. EIl incremento en el monto méximo de ventas
anuales sefialado para la micro, pequefia y mediana empresa podrd ser
determinado por decreto supremo refrendado por el ministro de economia y
finanzas y el ministro de la produccion cada dos (2) afios.

Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los
criterios de medicion a fin de construir una base de datos homogénea que permita
dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocién y
formalizacion del sector (Ley Mype, 30056).

Con respecto al régimen laboral de las Mypes aplica a todos los
trabajadores sujetos al régimen laboral de la actividad privada que presten
servicios en las micro y pequefias empresas, asi como a sus colaboradores y
empleadores. Los trabajadores contratados al amparo de la legislacion anterior
continuaran rigiéndose por las normas vigentes al momento de su celebracion. No

estan incluidos en el ambito de aplicacion laboral los trabajadores sujetos al



régimen laboral comun que cesen después de la entrada en vigencia del decreto
legislativo N° 1086. La naturaleza y permanencia en el régimen laboral especial,
el presente régimen laboral especial es de naturaleza permanente y Unicamente
aplicable a la micro y pequefia empresa. La microempresa que durante dos (2)
afos calendario consecutivos supere el nivel de ventas establecido en la presente
ley podra conservar por un (1) afio calendario adicional el mismo régimen laboral.
En el caso de las pequefias empresas de superar durante dos (2) afios consecutivos
el nivel de ventas establecido en la presente ley podran conservar durante tres (3)
afios adicionales el mismo régimen laboral (Ley Mype, 30056).

La administracion tributaria es un ente de poder del estado peruano a
quien se le designa como entidad para el cobro de los tributos. Por otra parte la
entidad nacional de recaudacién de impuestos SUNAT asimismo cada entidad
municipal se encarga de hacer los cobros respectivos administrativos y tasas
municipales o en lo cual los impuestos de ley designan (SUNAT, 2020).

En consideracion al RUS en la cual es un régimen tributario que fue
disefiado para las personas que tengan un comercio pequefio la cual este les
permite hacer un pago mensual considerable y adecuado a sus ingresos en funcion
a sus compras y/o ventas, asimismo este régimen esta dirigido a todas las personas
naturales que tengan un establecimiento de venta y/o servicios a los consumidores
finales. Asimismo también estd considerado para aquellas personas que
desarrollan algun oficio en este régimen tributario, los comprobantes permitidos
son las boletas de venta y otros tickets de maquinas registradoras como
comprobantes de pago. En este régimen esta prohibida la emision de facturas y

otros comprobantes que dan derecho a crédito tributario (SUNAT, 2020).



Respecto al factor econdmico las Mypes son el principal motor de la
economia peruana ya que generan empleo a mas de 7 millones de compatriotas, es
decir el 45% de la PEA, lo que representa el 21% del PBI nacional (CONFIEP,
2021).

Al igual que el resto de la region y buena parte del mundo la COVID -
19 ha desatado una de las peores crisis que Peru ha atravesado en su historia
contemporanea. Como resultado de una superposicion de shocks adversos que
tiene pocos precedentes, en 2020 se producird una contraccion del producto
interno bruto (PIB) de dos digitos, la destruccion de millones de empleos formales
e informales, y un repunte de la pobreza que revertird parte de las ganancias de
dos décadas de progreso social sostenido (Abuelafia, 2020).

Desde el inicio de la emergencia, las camaras acogieron las medidas
restrictivas y promovieron entre sus asociados su cumplimiento para mantener en
la medida de lo posible la continuidad de las actividades en condiciones de
seguridad. Se han implementado modalidades de trabajo a distancia y jornadas
laborales flexibles y se han postergado eventos, suspendido viajes y apoyado la
realizacion de actividades de sensibilizacion y difusion de informacion para la
prevencion de los contagios. Las camaras también habilitaron servicios en linea y
facilitaron el acceso a las medidas de politica que afectan la actividad empresarial
y su difusion. En muchos casos se organizaron seminarios y capacitaciones
gratuitas para las empresas (Barcena, 2020).

La crisis econdmica tiene su origen tanto en la oferta como en la
demanda. Las restricciones sociales han generado la suspensién total o parcial de
las actividades productivas. Este efecto ha sido mas fuerte en sectores cuyas

actividades implican aglomeracion y cercania fisica (turismo, espectaculos,



hoteles, restaurantes, transporte y servicios personales), mientras que ha sido
menor en aquellos que se han considerado indispensables (alimentos,
desinfectantes, articulos de limpieza, medicamentos e insumos y equipos
médicos). La interrupcion de muchas actividades productivas ha generado
problemas también en la provisién de insumos nacionales e importados para las
empresas que han seguido operando. Por el lado de la demanda la reduccion de
los ingresos de los consumidores y la incertidumbre han redundado en una caida
del consumo y un cambio en los patrones de consumo. Esto se ha dado en
segmentos de bienes de consumo duradero (automoviles, muebles,
electrodomésticos (Barcena, 2020).

Segun la asociacion de emprendedores del Pert (ASEP) en el Peru las
Mypes aportan aproximadamente el 40% del PBI y por ello son una de las
mayores impulsoras del crecimiento econdmico del pais. De ahi es que se dice que
el Perl es un pais de emprendedores y estd considerado entre los mas altos en
latinoamérica. Las méas de 8 mil micros y pequefias empresas que participaron a
nivel nacional en las compras estatales en el periodo 2011 al 2017 a través del
nucleo ejecutor de compras de Foncodes, esperan las convocatorias de compras a
Mypes para tener la oportunidad de seguir siendo proveedoras del estado. Las
Mypes que participaron como proveedoras de bienes y servicios a varios
ministerios, han encontrado en compras a Mypes mas que una fuente de ingresos
en una etapa de crisis, una oportunidad para capitalizarse e implementar mejoras
en los procesos productivos. Lo mas importante es que se han formalizado
(MIDIS, 2018).

Los emprendedores saben que una parte crucial para mantener a flote

sus negocios es contar con financiamiento, pues esto permite el crecimiento de la



empresa mediante renovacion de stock, inversion en estrategias, implementacion
de e-commerce y otras acciones. Una forma de conseguir ese financiamiento es a
través de un préstamo que les permita poner en marcha su emprendimiento o darle
un segundo aire a su negocio. Entre las diversas alternativas de préstamos
presentes en el mercado, la de préstamos con garantia resulta una de las mas
ventajosas, ya que no solo pueden usar el dinero en sus negocios, sino también
tienen la oportunidad de invertir en proyectos personales, como hacer
remodelaciones en su vivienda o construir un piso adicional para después
alquilarlo; incluso pueden aprovechar el dinero para cancelar deudas pendientes
(El Comercio, 2021).

El emprendimiento empresarial de la micro y pequefia empresa tiene
una participacion del 24% en el PBI nacional. Durante el lanzamiento de la
campafia “Guerreros Mypes” el titular del ministerio de la produccion (Produce)
manifestd que este sector aporta el 85% del empleo en el pais. “De cada 100
puestos de trabajo, 85 se generan gracias a la actividad de las micro y pequefias
empresas. Es un sector muy intensivo en mano de obra que genera la principal
fuente de empleo en el Pert”, inform6 Pérez-Reyes a la agencia andina. Afiadio
que esa es la razon por la cual produce estd muy interesado en impulsar el
desarrollo y asociatividad de las Mypes para que puedan seguir creciendo y
posteriormente se conviertan en medianas y grandes empresas. Raul Pérez-Reyes
indico que en el mundo las micro y pequefias empresas siempre tienen un aporte
importante a la economia. "En el caso del Per( esto debe acompafarse de
formalidad™ (Pérez, 2020).

Respecto a los factores éticos, el rubro restaurantes tiene diferentes

objetivos ademas de la rentabilidad por ejemplo, debe crear aportes de valor



econdmico al conjunto de la sociedad, producir oportunidades de trabajo para los
miembros de la sociedad, e incluso contribuir a preservar los valores sociales. La
ética en los negocios implica que la decisién individual se encuentra influenciada
también por las circunstancias sociales. La ética no es una ciencia estatica, es una
disciplina dinamica, asi como dindmica es la conducta humana objeto final de su
estudio, es decir el objetivo de la ética es guiar el comportamiento del ser humano
en forma individual y en forma colectiva (Cortez, 2018).

Respecto al factor sociocultural se da a conocer la cultura, el
crecimiento de la poblacion, los niveles de educacién por edades, sus medios de
transporte ademas de su formacién general, la conducta de los futuros clientes
también son un ente muy importante para el crecimiento y cumplimiento de
metas. Piura es la capital de la region de Piura, en el noroeste de Perd. Es
conocida por sus edificios coloniales, como la catedral de Piura con su altar
dorado ornamental. La catedral esta frente a la plaza de armas, una plaza pequefia
con arboles de tamarindo. La casa museo Almirante Miguel Grau conserva fotos y
recuerdos del héroe de guerra del siglo XIX. La iglesia de san Francisco es donde
Piura declar6 su independencia de Espafia en 1821.

En cuanto a los lugares turisticos de la provincia de Piura, entre los
mas atractivos turisticos mas relevantes encontramos, la plaza de armas que esta
situada en el centro histérico de la ciudad. Es un lugar apacible y de descanso,
tiene a sus costados la municipalidad provincial y la iglesia catedral; construida en
la época colonial y en el centro esta el monumento a la libertad, conocida como
"la pola". Casa museo grau ha sido declarada como monumento nacional. Alli
vivio parte de su infancia el Almirante Miguel Grau, la casona data del siglo

XVIII y contiene una valiosa coleccion histérica como fotos y estampillas,



ademas de la espada que pertenecio a Miguel Jerénimo Seminario (Diario Correo,
2020).

Respecto al factor tecnologico es solo un medio para facilitar el
proceso de la transformacion digital que al final busca mejorar la eficiencia y la
competitividad de los negocios. Por ello no es necesario pensar en complejos
sistemas de informacion digital para plasmar los frutos de la adopcion de las
tecnologias en las actividades que los propietarios se programan dia a dia; basta
con saberlas aprovechar para un bien especifico. Este es el caso por ejemplo de
Financial Management Training for Microentrepreneurs un proyecto creado por la
universidad de Harvard con el objetivo de ensefiar cbmo administrar las finanzas
de una pequefia empresa a través de mensajes enviados mediante dispositivos
moviles.

Los creadores argumentan que los cursos tradicionales sobre
educacion financiera no han presentado un impacto en los comportamientos
financieros reales. Asi con base en los principios de la ciencia del comportamiento
encuentran que las molestias asociadas a asistir a una clase presencial tiende a
desincentivar la participacion de los microempresarios. Segun los resultados del
proyecto los emprendedores que recibieron los mensajes mejoraron sus practicas
de gestion financiera entre un 2% y un 8% en comparacion con quienes no lo
recibieron. Queda claro que las Mypes de comercio necesitan prestar mucha
atencion a los cambios de la industria para mejorar su competitividad, la misma
que cada vez estd méas condicionada a la capacidad de estos negocios para
incorporar las herramientas tecnoldgicas en sus procesos. Frente a esto resulta
importante que la politica nacional incorpore como mision promover el acceso y

la adopcion del comercio electronico como principal herramienta para las Mypes



en aras de incentivar la reactivacion economica del sector (Noticias Andina,
2019).

La tecnologia de esta nueva generacion mejora los procesos
administrativos de las pequefias empresas tal como lo sefiala el gerente Romero, el
primordial objetivo es que las empresas incorporen nuevas herramientas
tecnoldgicas y digitales para que marquen la diferencia de la competencia la cual
le permitird tener una proyeccion a futuro muy favorable (Noticias Andina,
2019).

Por lo tanto, la presente investigacion se justifica de manera practica
porque se describen las caracteristicas de la gestion de calidad y de la atencién al
cliente de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes para que asi se
logren los objetivos de las Mypes, ademas de atraer mayores clientes y que estos
mismos se identifiquen con las medianas y pequefias empresas. Asimismo porque
nos permite desarrollar un punto muy importante designado por la ULADECH y
asi lograr con esto la obtencidn del titulo profesional. Ademas, existe justificacion
metodoldgica porque se aplico la metodologia descriptiva determinandose

cientificamente un método efectivo que determino el tamafio de la poblacion.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Gestion de Calidad.

Alava (2019) presentd un trabajo denominado Sistema Integrado de
Gestion de Calidad para el Restaurante “La Pampa”, Ciudad Ambato, trabajo
realizado en universidad regional autonoma de los Andes (Ecuador). El principal
objetivo es: proponer un sistema integrado de gestion de calidad para la prestacion
de servicios en el restaurante “La Pampa” de la ciudad de Ambato y sus
herramientas de control para la mejora del producto gastronémico segun la norma
INEN en Ecuador. Se emple6 la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo.
La principal conclusion es que el restaurante la PAMPA parrilla Argentina, en
Ambato, pudo realizarse con el propoésito de determinar el sistema de gestion de
riesgo mediante el diagndstico realizado, donde se evidencio el desconocimiento
de las buenas practicas de manufactura para la seguridad alimentaria, la
inadecuada organizacion de los procesos que impide un correcto control de la
calidad higiénica en toda la transformacién del producto hasta su distribucion, y
un producto terminado con afectacion en la calidad total y atencién al cliente.

Farias (2020) en su tesis denominada La Gestion de la Calidad en
Empresas de Restaurantes en Santo Domingo, 2020, trabajo realizado en
universidad regional auténoma de los Andes (Ecuador). El principal objetivo es
proponer el modelo PDCA (planificar, realizar, controlar, actuar) para el
mejoramiento la gestion de la calidad en empresas de restaurantes en Santo
Domingo, se emple6 una metodologia cualitativa y cuantitativa, como principales

conclusiones tenemos que para encontrar alternativas viables de solucion a la
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problematica existente sobre la gestion de la calidad en las empresas de
restaurantes en Santo Domingo, se hizo necesaria la descripcion de causas y
efectos, afecciones que han impedido que estas organizaciones sean mayormente
competitivas. Para realizar la fundamentacion teérica del proyecto, se hizo
indispensable la indagacion en diferentes fuentes de consulta, mismas que
proporcionaron informacion relevante acerca del tema propuesto, asi también a
través de los diferentes métodos, técnicas e instrumentos de investigacion se pudo
corroborar la problematica y dio la viabilidad para el desarrollo de la propuesta.
Lopez (2018) en su tesis denominada Gestion de Calidad y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil,
trabajo realizado en la universidad catolica de santiago de Guayaquil. (Ecuador).
El principal objetivo es: 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. Se empled una metodologia cualitativa y cuantitativa. Las
principales conclusiones que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion
siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan
recomendar el lugar por su buena comida y servicio. ademas, es necesario tener
una evaluacién de la gestion de calidad que permita controlar correctamente las
actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del servicio para obtener
mayores beneficios econdémicos. se permitié identificar los factores importantes
en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado,

instalaciones, maquinarias y equipos modernos.
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Parihuaman (2018) realizd una tesis denominada Gestion de Calidad y
Competitividad de las MYPE del Sector Servicios-Rubro Restaurantes del Distrito
de Huacho, 2018. Trabajo realizado en la universidad catdlica los angeles de
chimbote (Lima), el principal objetivo es determinar las principales caracteristicas
de la gestién de calidad y competitividad de las Mypes del sector servicios-rubro
restaurantes del distrito de Huacho, 2018. Se empled una metodologia de tipo
basico, enfoque cuantitativo y un nivel de investigacion descriptivo. Las
principales conclusiones fueron qué mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas los representantes legales se encuentran entre los 31 a 50 afios
y seguida de 51 a mas afios de edad, son masculinos y tienen estudios superiores
universitario, por tal motivo se pude deducir que los empresarios son conscientes
de las actividades que ejercen en sus negocios por nivel educativo y la experiencia
que llevan en el mercado competitivo. Ademas la mayoria de micro y pequefias
empresas restaurantes tienen de 11 a mas trabajadores, su objetivo de creacion es
generar ganancias, asimismo su tipo de constitucién de empresa es de persona
juridica, es asi que se aprecia un gran lineamiento de conduccion respecto a las
Mypes y su creacion en el entorno competitivo.

Trujillo (2019) realiz6 un trabajo denominado La Gestion de Calidad
y su Influencia en los Beneficios de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios — Rubro Restaurantes, de la Av. Ancash, Distrito de El Agustino, Lima,
2018, Trabajo realizado en la universidad catélica los angeles de chimbote (Lima),
el principal objetivo es determinar la gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequeiias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes, de la av. Ancash, distrito de el Agustino, Lima, 2018. Se empled una

metodologia de tipo descriptivo, presenta un nivel cuantitativo, con un disefio no
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experimental y de corte transversal. La principal conclusion es que el 41% de los
gerentes y/o administradores de los restaurantes tienen de 31 a 50 afios de edad, en
cuando al género se concluye que el 66.67% de los duefios y/o administradores
con hombres, asi mismo estos cuentan con el grado de estudio secundaria
completa lo cual representa un 41.67% de los entrevistados. segun el tiempo que
estas permanecen en el rubro son de entre 4 a 6 afios y esto representan un
41.62%, asi mismo cuentan con una fuerza laboral de 1 a 5 trabajadores, por lo
general esta conformado por familiares los que representan un 41.67%.

Diaz (2018) en su tesis denominada Gestion de Calidad Con El Uso
De Las Estrategias Competitivas Genéricas En Las Micro Y Pequefias Empresas
Del Rubro Restaurante Del Distrito De Independencia, Provincia De Huaraz,
2017. Trabajo realizado en la universidad catélica los angeles de chimbote
(Huaraz), el principal objetivo es determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de las estrategias competitivas genéricas en las micro
y pequefias empresas del rubro restaurante del distrito de Independencia, provincia
de Huaraz, 2017. Se empled una metodologia con enfoque mixto, cualitativo y
cuantitativo; de modelo exploratorio descriptivo., la principal conclusion fue que
en totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante en el distrito de Independencia, provincia de Huaraz, 2017 tiene como
representantes a los propios duefios donde la mayoria de restaurantes son
conducidos por mujeres, de entre 41 a 50 afos que tienen estudios de grado
secundaria. En la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante
en el distrito de Independencia, provincia de Huaraz, 2017 laboran entre 1 a 4

trabajadores, la mayoria llevan menos de 6 afios de funcionamiento.
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Medina (2018) realizé una tesis denominada Caracterizacién de
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE Sector Servicio Gastronémico
Rubro Restaurantes Comida Marina, Talara, Afio 2018. Trabajo realizado en la
niversidad catolica los angeles de chimbote (Piura), el principal objetivo es
determinar la competitividad y gestion de calidad de las Mypes sector servicio
gastrondmico rubro restaurantes comida marina de Talara, afio 2018. Se empled
una metodologia de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental
y corte transversal. La principal conclusion es que en los restaurantes de la Av.B
de Talara la mayor parte de los encuestados considera que prima la diferenciacion,
el enfoque de apoyo y estrategias. Debido a que estan atentos a las exigencias de
los consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr mantener contento al
cliente, los administradores tienen muy presente que la infraestructura, la limpieza
del local y el ambiente juega un rol muy importante dentro de ello, la publicidad
es un indicador con alta influencia, por ello se mantiene a los clientes.

Mendoza (2018) realiz6 un trabajo de investigacion denominada
Caracterizacion De La Competitividad Y Gestion De Calidad En Las MYPE
Rubro Restaurantes En Mancora, Afio 2018. Trabajo realizado en la Universidad
catdlica os angeles de chimbote (Piura), el principal objetivo es determinar las
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las Mypes rubro
restaurantes en Mancora, afio 2018. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva
y de nivel cuantitativo con disefio no experimental, de corte transversal. Como
principales conclusiones tenemos que la mayoria de clientes sefialan que el éxito
del restaurante depende directamente del conocimiento y habilidades del
administrador, asimismo las estrategias no atraen la mayor cantidad de clientes,

las Mypes no innovan en sus comidas e infraestructura, no cuentan con todos los
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platos que se ofrecen en la carta, no se evidencia un valor agregado en el servicio,
no emplean redes sociales para su promocion y finalmente no evidencian esfuerzo
de los trabajadores para una adecuada atencién. Respecto a las ventajas
competitivas, la mayoria de clientes considera que la carta no contiene menus
ejecutivos, no existe diferenciacién con los platos de la competencia, los precios
de la carta no estan acorde al rubro de restaurantes.

Sullon (2019) realiz6 una tesis denominada Gestion de Calidad y la
Capacitacion en las MYPE, Rubro Restaurantes de la Av. Progreso en el Distrito
de Castilla - Piura, Afio 2019. Realizado en la universidad catdlica los angeles de
chimbote (Piura), el principal objetivo es determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y la Capacitacion en las Mypes rubro restaurantes de la
Av. Progreso en el distrito de Castilla. Se emple6 una metodologia cuantitativo y
cualitativo. Como principal conclusion tenemos que los elementos de la Gestion
de calidad en las Mypes investigada en planificacion antes de realizar alguna
actividad, la totalidad de propietarios encuestados manifiestan que, si planifican
antes de realizar una actividad, que ayuda con la toma de decisiones para el
crecimiento de la Mype. La totalidad de propietarios les gustaria que el nombre de
su restaurante sea reconocido fuera de la ciudad, indican que les gustaria recibir
reconocimientos al restaurante fuera de la ciudad, ya que les traeria mas

beneficios, a mayor reconocimiento, mayor demanda de clientes.

2.1.2 Atencién al Cliente.

Jired (2018) en su trabajo denominado Calidad de los Servicios y
Atencién al Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner, Ubicado en la
Cabecera del Departamento de Zacapa. (Guatemala), el principal objetivo es:

determinar la calidad del servicio y la atencién al cliente en el restaurante de
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comida rapida, ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa. Se tomé una
metodologia cualitativa, de tipo descriptiva. Como principales conclusiones
encontramos que los clientes perciben la calidad de los servicios como buenos o
aceptables, estando satisfechos con la mayoria excepto con la temperatura
ambiente, area de juegos, servicio de bafos, la disponibilidad y condiciones del
parqueo, siendo calificados de regular y malos. El personal del restaurante es
amable, cortés y profesional, los clientes se encuentran totalmente satisfechos y la
calificacion es excelente, de igual manera calificaron la rapidez del servicio,
prontitud en que fue tomada su orden y entrega de alimentos.

Ortiz (2018) en su tesis denominada Modelo de Gestion Por Procesos
y Mejoramiento de la Atencion al Cliente. Caso: Big Patrick Bar Restaurante,
trabajo realizado en la Pontificia universidad catdlica del Ecuador-Matriz
(Ecuador), como principal objetivo es mejorar la atencion al cliente en Big Patrick
bar restaurante, mediante el desarrollo de un modelo de gestidn por procesos, que
favorece el incremento en la eficiencia de los mismos y en el grado de satisfaccion
de los clientes. Se emple6 una metodologia cualitativa y cuantitativa, como
principal conclusion es direccionamiento estratégico realizado en Big Patrick bar
restaurante permitié a los socios identificar el contexto en el que se desarrolla su
negocio, a través de un andlisis detallado de su entorno externo e interno se
determinaron doce estrategias que favorecerian la mejora en su desempefio, de las
cuales se seleccionaron cinco para ser implementadas en un periodo de cuatro
meses y que corresponden a: la realizacién de la planificacion estratégica, ya que
este tipo de negocios en su mayoria inician sin una verdadera planificacion.

Cardenas (2017) realiz una tesis denominada Analisis del servicio al

cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio e

17



imagen de establecimiento. Tesis desarrollada en la universidad de Guayaquil
(Ecuador) como principal objetivo es identificar las actitudes y puntos de vista de
la parte administrativa desde su Oéptica para su interpretacion en diferentes
contextos. Se empled una metodologia cuantitativa y cualitativa, las principales
conclusiones encontramos no tener clara la informacién de las actividades que se
realicen dentro del restaurante por parte de los meseros, hara que el cliente perciba
que el mesero no esta al tanto de lo que hace su empresa y es el quien juzga a su
manera su actitud, ya sea de forma positiva 0 negativa. EI cumplimiento de las
expectativas del cliente es muy importante para su entera satisfaccién y contento
de su estadia, tomar en cuenta que un mal servicio por parte de los meseros, sera
para los clientes una forma de exponer ante sus amistades su mala experiencia,
esto creard una mala imagen del establecimiento.

Ramirez (2018) en su tesis denominada Atencion Al Cliente Como
Factor Relevante En La Gestion De Calidad Y Plan De Mejora En Las Micro Y
Pequeiias Empresas Del Sector Servicio Rubro Restaurante Del Distrito De
Huari, 2019. Trabajo realizado en la universidad catolica los &ngeles chimbote
(Huaraz) como principal objetivo es: determinar las principales caracteristicas de
la atencion al cliente como factor relevante en la gestién de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de Huari, 2019, se empled una metodologia cualitativo y cuantitativo.
Como principal conclusion, la mayoria de los representantes tienen entre 31- afios
de edad son de género masculino, tienen grado de instruccion superior no
universitario, son duefios de su empresa y llevan en el cargo entre 4 a 6 afios. La

mayoria de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro entre 4 a 6 afios,
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cuentan con 6 a 10 trabajadores, siendo personas familiares y no familiares y tiene
como finalidad generar ganancias.

Meneses (2019) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad,
en Atencion al Cliente de las MYPE, Sector Servicio — Rubro Restaurant: Caso
“Plaza Restaurant”, Cariete, 2018. (Huaraz) como principal objetivo es: analizar
la calidad de servicio y atencidn al cliente de los tres restaurantes tomados como
objeto de estudio para la posible implementacion de mejoras en los mismos. Se
empled una metodologia cualitativa y cuantitativa. Las principales conclusiones
fueron que la plaza restaurant se centra en el cliente y ademas toman sus
sugerencias como una opinidn constructiva y todas sus recomendaciones son
anotadas y tomas en cuenta. la Gestion de Calidad, manejan estrictos controles en
sus insumos, producto, equipos, se desarrollan talleres de mejora y de
reforzamiento, la herramienta de gestion es la organizacion. Todo lo antes
mencionado ayuda a tener cada vez mejor una gestion de calidad excelente. En
cuanto a la Atencion al Cliente se ha podido observar que utilizan protocolos de
comunicacion con el cliente desde que ingresa hasta que sale del restaurant a
través del saludo la amabilidad, la empatia, la rapidez en el servicio, la capacidad
de respuestas que tienten para la solucion de problemas, el personal de cocina y
atencion al cliente tienen buena presentacion.

Flores (2019) realiz6 un trabajo denominado la Calidad del Servicio
en la Atencion al Cliente en la MYPE, Rubro Restaurante, Caso ‘“Plaza
Restaurant”, del Distrito San Vicente, Provincia Cafiete, Afio 2019. Trabajo
realizado en la universidad catolica los angeles chimbote (Cafiete) como principal
objetivo es: identificar las dimensiones de la calidad del servicio en la atencién al

cliente en la Mypes rubro restaurante, caso plaza restaurant del distrito san
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Vicente, provincia Cafiete, afio 2019. Se empled una metodologia cualitativa y
cuantitativo, como principales conclusiones tenemos que se identificaron 3 de las
dimensiones del modelo propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry y son la
capacidad de respuesta, los elementos tangibles y la seguridad en base a la
entrevista realizada pues para la representante de la Mype estos son los que han
llevado a su establecimiento a ser el favorito dentro de los demas restaurantes que
se encuentran en el distrito de san Vicente. Las caracteristicas de los elementos
tangibles en este establecimiento permiten brindar calidad del servicio en atencion
al cliente. Estas caracteristicas se ven reflejadas en cuanto a remodelacion del
lugar, mantenimiento y modernidad de los equipos que son parte del proceso y
atencion del restaurante, y en este negocio se controla constantemente que esta
dimensién guarde siempre las mejores caracteristicas.

Ordinola (2020) realizé una tesis denominada Caracterizacion de la
Capacitacion y Atencion al Cliente en las MYPE Rubro Restaurantes en el
Cercado del Distrito de Castilla de la Provincia de Piura, Afio 2018. Trabajo
realizado en la universidad catélica los &ngeles chimbote (Piura), el principal
objetivo es: determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente
en las Mypes del rubro restaurantes en el cercado del distrito de Castilla de la
provincia de Piura, afio 2018. Se emple6 una metodologia de nivel descriptivo,
tipo cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Las principales
conclusiones fueron que las Mypes forman lideres capaces de destacar en el
entorno laboral, seguido de nivel de satisfaccion donde se logra identificar que las
medidas de atencién adoptadas incrementan el nivel de satisfaccion, ademas que
la capacitacion formal, donde se logro identificar que existe un conocimiento que

las Mypes brindan capacitacion formal a sus trabajadores, asimismo, respecto a la
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capacitacion informal, se identificd que se tiene conocimiento que algunas Mypes
brindan dicho tipo de capacitacion a sus trabajadores.

Pozo (2019) realiz6 un trabajo denominado Competitividad y Atencion
al Cliente de las MYPE Rubro Restaurantes Urbanizacion Santa Isabel Piura -
Piura, Afio 2019, realizado en la universidad catdlica los angeles chimbote
(Piura), el principal objetivo es: identificar qué caracteristicas tiene la
competitividad y la atencion al cliente en las Mypes rubro restaurantes de la urb.
Santa Isabel - Piura, afio 2019. Se emple6 una metodologia de nivel descriptivo,
tipo cuantitativo, diseio no experimental, de corte transversal, ademas como
principales conclusiones se encuentran los elementos de la atencion al cliente que
se tienen en las Mypes son el entorno, por lo que las instalaciones de los
restaurantes estan equipadas en su totalidad para poder brindar una buena atencion
y son atractivas ante la vista de los clientes, la organizacion del restaurante donde
los clientes reciben el servicio y son tratados de manera adecuada, ademas los
beneficios de la atencidn al cliente que brindan a las Mypes son la satisfaccion del
cliente, donde ofrecen un servicio Optimo y adecuado para el cliente, la
comunicacion asertiva dentro del restaurante que permite al personal poder
interrelacionarse positivamente y la fidelizacion de los clientes donde los clientes
se sienten valorados por la empresa y de ese modo optan por recomendar a las
demas personas a visitar el restaurante.

Valdivieso (2018) realiz6 una tesis denominada Caracterizacion de la
Competitividad y Calidad de Atencion al Cliente en las MYPE Rubro
Restaurantes de la Urb. Santa Ana - Piura Afio 2018. trabajo realizado en la
universidad catolica los angeles chimbote (Piura), el principal objetivo es:

determinar la incidencia de las estrategias de calidad como instrumento para el
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2.2.

desarrollo de la competitividad de las micro y pequefias empresas de la Ciudad de
Trujillo. Se empleé como metodologia de trabajo descriptiva - explicativa, no
experimental. Las principales conclusiones fueron que los consumidores
respondieron que si son tratados con amabilidad al momento de la atencion y que
los tiempos de espera si son considerables para ellos ademas de estar en un
ambiente limpio. En lo relativo a la innovacion de las Mypes, se llegd a la
conclusion que tiene una adecuada infraestructura. Ademas, la participacion de los
clientes se determina el adecuado horario de atencion, existencia del area de
parqueo Yy la contribucion con el medio ambiente, con relacion al posicionamiento
gracias al producto y servicio de calidad se satisface las necesidades del cliente y
se obtiene un desempefio 6ptimo lo que ayuda a elevar los beneficios en esta

variable.

Bases teoricas

2.2.1 Gestion de Calidad

Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) expresan que la gestion de calidad es
el proceso de cambio que ha sufrido el concepto de calidad y sus implicaciones.
Para entender la gestion de calidad previamente debemos hablar de la calidad
como un control de calidad y del proceso de evolucion a gestion de calidad total.
Una etapa donde la calidad solo se refiere al control final de los productos
separandolos en buenos 0 malos. A continuacion se pasa a la etapa de control de
calidad del proceso en la que el lema principal es que “la calidad no se controla,
sino que se fabrica”. Por lo tanto, el control de calidad se inici6 con la idea de la
inspeccidn y para garantizar esta calidad se precisa de la participacion de todos los

miembros de la organizacion. La siguiente etapa a la que se llega es a la de una
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calidad de disefio que aparte de corregir o reducir los defectos también los
previene.

Por lo tanto el camino hacia una calidad total significa crear una nueva
cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al personal y el trabajo en equipo,
desarrollar a los proveedores, tener un enfoque hacia el cliente y planificar la
calidad, es decir, es la evolucion de la calidad a calidad total por la cual
entendemos que comprende todos los aspectos de la organizacion e involucra a
todos sus miembros. Dado el contexto socio-econdmico actual en el que existe un
proceso de cambio acelerado y la competitividad es global, las organizaciones
luchan por sobrevivir y destacar logrando una mayor eficiencia brindando
productos y servicios de calidad. Por eso muchas empresas reconocen la
importancia de la calidad y su gestién a la hora de lograr destacar entre la

competencia teniendo una metodologia que les sirva de soporte.

Importancia de Gestion de Calidad

Ulloa (2018) sefiala que la gestion de calidad debe verse como el
trabajo por reforzar la formacién y consolidacion de un valor humanitario donde
el factor mas importante es la satisfaccion por el trabajo bien hecho y que no solo
sea un vinculado de técnicas y procedimientos que los directivos aplican para
comprobar si los colaboradores realizan bien sus actividades. La implementacion
del sistema de gestion de calidad comprende muchas dificultades, algunas
evidentes otras que casi no se pueden percibir de forma curiosa, tanto propietarios
como trabajadores oponen resistencia a los cambios que conllevan estos sistemas.
Uno de los planteamientos en contra de ellos es que la implementacion no le son

muy favorables para ellos ya que les demanda de muchos gastos adaptarse a los
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mismos, pero la opinidn generalizada es que con la mejoria obtenida en cuanto a
la eficiencia y la disminucion de errores, los costos disminuyen. Cualquier
iniciativa para mejorar de manera integral una organizacién debe ponerse en
practica mediante un proceso de reestructuracion y la implementacién de nuevas
técnicas que se define como una transformacién de la cultura organizacional y un
redisefio de los procesos para incrementar la calidad del servicio y su eficiencia.
Ulloa (2018) sefiala que las empresas de hoy no pueden existir para
sobrevivir, sino para tener éxito y para poder posicionarse dentro del mercado
significa reaccionar en forma rapida y dinamica ante las dificultades que pueda
haber en el transcurso de sus actividades, aprovechar en toda su magnitud las
oportunidades del nuevo escenario econémico y tributarios siempre a la mejora
continua de la empresa como sistema. Esto significa para la empresa que debe
dotarse de todas las herramientas posibles que le ayuden a minimizar sus
vulnerabilidades, al fortalecer asi sus cualidades de modo tal que se vuelva cada
dia mas competitiva y la mejor manera de lograrlo es implementando un buen
sistema de gestion de calidad basada en:
Planificar: Se alinea con el planeamiento de la calidad y las mejoras de la misma.
Hacer: Describe las politicas, los procedimientos, los manejos de los clientes y
los procesos para desarrollar mejor sus actividades.
Verificar: Agrupar el control de la calidad de los procesos.
Actuar: Se relaciona con las acciones basadas en los resultados que se obtienen
tales como decisiones acerca de la aceptabilidad de la produccion, la

identificacion de la causa raiz, mejora de la calidad, etc.

24



Principios de Gestion de Calidad
Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) expresaron que existen 7 principios basicos de la
gestidn de calidad, a continuacion se detallan cada uno de ellos.
Enfoque al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que deberian comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas. Es por eso que se le da prioridad a este principio ya que el cliente
representa ganancias y mas trabajo para las organizaciones. Ademas, la
disponibilidad de recursos centrados en cumplir con la satisfaccion del cliente
produce un alto grado de eficiencia lo cual representa una ventaja para la
organizacién y una fidelizacion del cliente.
Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
Ilegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. Es
por eso que las organizaciones necesitan lideres que muevan masas, es decir que
sus ideologias deben traer beneficios para todos. Entre las ventajas para la
organizacién podemos destacar la implicacion y estimulacion de la participacion
del personal, ofrecer a la organizacion la méxima informacion y dejar clara la
visién de futuro para toda la organizacion
Compromiso de las personas
El compromiso de los consumidores que estan comprometidos con una mediana o
pequefia empresa es de suma importancia ya que sus conocimientos pueden ser de

mucha ayuda en los objetivos de la organizacion, al involucrar a todo el personal se
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va a lograr mantener un buen funcionamiento y lograr tener un sistema de gestion
de calidad mucho maés favorable que la competencia.

Enfoque a procesos

Con respecto a la gestion de los equipos, ambientes internos y estructuras se deben
tomar buenas decisiones e ir eliminando todo aquello que sea inutil y que a la vez
nos esté generando un gasto no favorable para la empresa, tales como arreglando
equipos que en mas de una oportunidad ya se han arreglado y nuevamente las
piezas estén desgastadas. Asimismo, al tener un buen plan se pueden obtener
mucho mas rapido los resultados.

Mejora

Se trata del mundo cambiante y se deben adecuar rapidamente a los cambios y a las
necesidades de los clientes, ademas de agregarles un valor adicional a sus
productos, en este sentido podemos encontrar dos tipos de mejoras que vienen a ser
el avance de la tecnologia y la segunda es mejorar los procesos de produccion, para
alcanzar mejores resultados dentro de las Mypes.

Toma de decisiones basadas en la evidencia

Toda decision que sea sobresaliente y favorable a la calidad de algin producto debe
ser tomado como un antecedente previo la cual nos permitira reducir algun error,
las organizaciones deben estar muy informadas y seguras antes de tomar una
decision basada en informacion real. Ademas, manifiesta que las posibilidades y
conformidades existentes son canalizadas hacia su ejecucién de forma fuerte.
Gestion de las relaciones

Las medianas y pequefias empresas son interdependientes de sus consumidores por
lo que una relacion beneficiosa incrementa las capacidades de crear algo mejor de

valor. Los consumidores no solo buscan algo mas que la certificacion del
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establecimiento, sino que también los proveedores cuenten con todo lo necesario de
bioseguridad, por consiguiente quiere decir que los insumos lleguen en buen estado

y con todos los estandares de calidad.

2.2.2 Atencidn al Cliente.

Corrales (2019) expres6 que al ofrecer una atencion cercana y eficaz
ayuda a retener la clientela generando usuarios que no solo te busquen
constantemente por la calidad o economia de tus productos y servicios, sino por
todos los beneficios y sensaciones que engloba la interaccion con tu marca, la
fidelizacion de clientes a través de un solido servicio, le brinda excelentes
beneficios econdmicos a las empresas, especialmente el incremento de los
ingresos a largo plazo. Esto hace que los negocios sean sustentables y perduren en
el tiempo pese al constante incremento de la competitividad y los diferentes
desafios que plantea la actividad empresarial. Por otro lado siempre es mas barato
fidelizar un nuevo cliente que atraer consumidores potenciales, otro reflejo de la

utilidad del servicio al cliente desde el punto de vista financiero.

Ventajas de atencion al cliente.
Corrales (2019) sefiala 7 ventajas de atencion al cliente que demuestran lo
importante que resulta este concepto para las Mypes.
1. Mejora la experiencia del consumidor
Un buen producto o servicio también demanda una excelente experiencia y en eso
se centra la atencion al cliente. Aplicar este concepto permite Ilevar a los clientes
al més alto punto de satisfaccion, convirtiéndolos en consumidores fieles e incluso
en embajadores de las marcas.

2. Reduce las fricciones con la empresa
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Un buen servicio debe enfocarse en reducir las fricciones, como se le conoce a
todas aquellas situaciones o aspectos que pueden incomodar o molestar al cliente
que lo lleva a pensar en dirigir sus consumos a una empresa diferente. Por ello
optimizar la atencion al cliente te ayudara a satisfacer las necesidades especificas
de la persona en las diferentes etapas y puntos de interaccion con la marca.

3. Aumenta el ciclo de vida del cliente

En el mundo de los negocios existe un concepto llamado Churn Rate al que
siempre debes temerle, pues hace referencia a la tasa de cancelacién o abandono
registrada en una base de clientes. Al implementar un buen servicio al cliente
evitaras las fricciones y en general mejoraras la experiencia por lo que reduciras
estd molesta estadistica y en cambio prolongaras una positiva tasa de retencion.
Ademas que fidelizas gran parte de tus clientes y prolongas su ciclo de vida lo que
se traduce en el incremento del nivel de ganancias por consumidor.

4. Genera embajadores de marca

Se trata de la representacion humana de una marca, es decir alguien relevante que
personifica lo que se quiere transmitir al publico, los embajadores de marca en si
forman parte de una estrategia de comercializacion pues acercan a los
consumidores a los productos, servicios y valores de una organizacion.

5. Personaliza y segmenta la atencion

A través de practicas como el Customer Success las nuevas estrategias de servicio
al cliente permiten focalizar y personalizar la atencion. Esto se traduce en un
incremento de los cumplimientos de los resultados y necesidades de cada usuario
lo que a la vez mejora la percepcion de la marca y su prestigio.

6. Valora el cliente a partir de una implementacion técnica detallada
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En este punto nos referimos al Customer Onboarding otro de los elementos
esenciales de un buen servicio al cliente. Este concepto abarca los procesos y
actividades orientadas a la fase inicial de un proyecto con un nuevo cliente
promoviendo una integracion y adaptacion eficaz, asi como asentando sélidas
bases para lograr resultados en lapsos predeterminados.

7. Genera Insight para mejorar la utilizacion del servicio

Aplica Insight para conocer a fondo a los clientes, lo que traza el camino a seguir
para optimizar la atencién y brindar agregados de valor. EI Touchpoint y el
Customer Experience te permitiran incrementar la tasa de retencion del cliente y

hacer mucho mas rentable el negocio.

Elementos de Atencion al Cliente.

Da Silva (2020) sefiala los siguientes elementos que llevan a prestar un buen
servicio:

— Elcliente
Es primordial para que pueda haber un buen servicio al cliente, no forma parte de
un elemento sobre el cual la organizacion imponga control alguno desde el
interior, pero al ser la razon de ser de este proceso es fundamental que todo lo que
se desarrolle dentro de las Mypes esté basado en los conocimientos y expectativas
de los clientes.

— El producto o servicio
Se refiere a los elementos o caracteristicas del bien que ofrece el restaurante hacia
sus consumidores. Por ejemplo la calidad, el precio, las especificaciones técnicas
y la cantidad; se determinan porque son elementos basicos primordiales ya que

por medio de ello se puede dar la relacion con los consumidores.
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Los Procedimientos

Los procedimientos estan relacionados con los medios de atencién al cliente e
involucrados con la empresa, las formas de pago y el tiempo de espera también
forman parte. De acuerdo con Forrester el 66% de los adultos sefiala que mas
importante es darles una buena experiencia a sus consumidores y que se logre una
fidelizacion con la organizacion.

Las Instalaciones

Estd conformado por aquel lugar donde se encuentra el establecimiento ya sea
fisico o virtual, esto incluye tener una via de acceso con un punto de venta ademas
de contar con los protocolos de bioseguridad, zona de estacionamiento, la
ubicacion, las zonas de iluminacion, la seguridad de la zona, letreros luminosos
que llamen la atencion y que esté a la vista de los posibles consumidores.

La Tecnologia

De hoy en dia la tecnologia juega un papel muy importante para aquellas personas
que quieren emprender un negocio, en el caso de los restaurantes la tecnologia
puede favorecerles mucho en sus procesos de atencién y sus pedidos ya que se
tendria un poco mas de tiempo para poderle dar pase a otras actividades, los
objetivos de dichas herramientas pueden ser: facilitar el ingreso del cliente, y
agilizar la gestion de tramites.

Informacion y La Comunicacion

Hace mencion a la calidad de informacién que la organizacion de a sus clientes
los cuales le permite que el cliente tome con mejor claridad y veracidad los

canales de comunicacion que la empresa habilite.
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El Prestador del Servicio

Se centra en el empleado de la organizacion al igual que a todos los representantes
de la misma (empleados o subcontratados para actuar en su nhombre) que tengan
comunicacion con el cliente a través de cualquiera de los puntos de contacto. Es
de suma importancia también la amabilidad con los clientes, el respeto y los

aspectos como la responsabilidad y la efectividad.
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I1l. HIPOTESIS

Diaz (2017) indica que cuando una investigacion es descriptiva no corresponde
una hipétesis por lo mismo que se fundamentan analisis, se buscan caracteristicas
y rasgos importantes, cabe sefialar que los datos alcanzados y la naturaleza exacta
de la muestra de donde fueron extraidos evaltuan los hechos que se dan en un

contexto determinado.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

Es de disefio no experimental y de corte transversal, porque se tomaran las
especificaciones como estan en el contexto natural, cabe sefialar que no se

manipularan los resultados obtenidos de las variables en estudio.

4.2. Tipo de la Investigacion

Es cuantitativo ya que los datos obtenidos se examinaran de manera cientifica,
numérica y asimismo con el apoyo de la estadistica. Se recogieron y analizaron
los datos sobre las variables y se estudié las propiedades y fendmenos de la
situacion problematica de manera objetiva, para asi poder generalizar los datos

(Diaz, 2017).

4.3. Nivel de la Investigacion

El nivel es descriptivo porque enumera, clasifica y sefiala las propiedades de las
variables en estudio. En el caso de la investigacion busca detallar las
caracteristicas de las variables de estudio: gestion de calidad y atencion al cliente
de las Mype rubro Restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis

de Octubre, 2021 (Diaz, 2017).

4.4. Universo y Muestra

El universo bajo estudio esta dado por los consumidores que necesiten el producto
de las Mypes rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacién, Veintiséis
de Octubre, 2021. La poblacion sin embargo estd dada por las personas que
acuden al restaurante. Las Mypes estan dedicadas al rubro restaurantes. Por lo

tanto para el caso de los clientes se tiene una poblacion infinita.
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Cuadro de Fuente de informacién

N° NOMBRE N° DE TRABAJADORES RUBRO

01 MYPE 1 3 Restaurante
02 MYPE 2 3 Restaurante
03 MYPE 3 4 Restaurante
04 MYPE 4 2 Restaurante
05 MYPE 5 3 Restaurante

Elaboracion Propia

Criterios de Inclusién

- Personas que residen en el distrito Veintiséis de Octubre.

- Personas entre 18 a 40 afos.
Criterios de Exclusion

- Personal con poca disponibilidad para laborar.

- Personas que no acuden muy seguido a restaurantes.

Teniendo una poblacion infinita aplicaremos la siguiente formula:

n=Z’pxq
eZ
n = Tamafio de la muestra.
P = Probabilidad de éxito.
g = Probabilidad de fracaso
z= Nivel de confianza 95% cuyo valor estadistico 1.96
e = Limite aceptable de error.
Donde:
Z= Valor estadistico 1.96
p= Probabilidad de éxito 0.50
g= Probabilidad de fracaso 0.50
e= Margen de error (5%) 0.05

Nivel de confianza (95%) 0.95
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Aplicando la formula
n=1.96°x 0.5x 0.5
0.052
n=3.8416 x 0.5 x 0.5
0.052
n=3.8416 x 0.25
0.0025
n=0.9604
0.0025

n= 384 clientes

Se utilizé una muestra con la formula infinita para estudiar las dos variables
gestién de calidad y atencion al cliente en la que se obtuvo una muestra de 384
clientes. Las Mypes en estudio son 5 del rubro restaurantes en Av. Chulucanas —
Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021.

MUESTREO NO PROBABILISTICO POR CONVENIENCIA.

Debido a la situacion sanitaria que se presenta en el Perd por la COVID 19 por lo
que el estado determind el aislamiento social segln decreto supremo N 094-
2020-PCM que establece las medidas que debe observar la ciudadania hacia una
nueva convivencia social y prérroga el estado de emergencia nacional por las
graves circunstancias que afectan la vida de la nacién a consecuencia del COVID-
19, ya que por medidas de sanidad no se aplicd la totalidad de las encuestas segun
la muestra por el periodo de aislamiento social por ello es que se adoptd el
muestreo no probabilistico por conveniencia, asimismo la poblacion encuestada
estuvo dado por 90 clientes encuestados divididos entre las dos variables, las
Mypes en estudio se constituyeron en un total de 5 establecimientos del rubro
restaurantes situados en Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre,

Piura.
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Ochoa (2015) sefiala que el muestreo no probabilistico es cuando no tenemos
acceso a una lista completa de los individuos que forman la poblacion y por lo
tanto no conocemos la probabilidad de que cada individuo sea seleccionado para
la muestra. La principal consecuencia de esta falta de informacion es que no
podremos generalizar resultados con precision estadistica. Los individuos
empleados en la investigacion se seleccionan porque estan facilmente disponibles
y porgue sabemos que pertenecen a la poblacién de interés, no porgque hayan sido
seleccionados mediante un criterio estadistico. Esta conveniencia que se suele

traducir en una gran facilidad operativa y en bajos costes de muestreo.
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4.5. Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicador.

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacién de las Variables

i Definicién . . . o . .
Variable Dimensiones Indicadores Definicion Operacional Fuente Escala | Metodologia
Conceptual
Planificar La dimension “importancia” se medira con
Sefiala que la | anci Hacer sus indicadores “planificar, hacer, verificar,
i6 i mportancia - .
gestion de calidad P Verificar actuar” con la técnica de la encuesta y el Tipo:
., debe verse como el ; ; ; T
Gestion _ Actuar instrumento cuestionario. Cuantitativo
trabajo por reforzar - . Y — . .
de . Enfoque al Cliente La dimension “principios” se medird con sus | cliente | Nominal
. la formacion y - . B . . .
Calidad consolidacion de Liderazgo indicadores “enfoque al cliente, liderazgo, Nivel:
incipi enfoque a procesos, toma de decisiones” ipti
un valor humano. Principios | Enfoque a Procesos q : P _ Descriptivo
Ulloa (2018) con la técnica de la encuesta y el instrumento
Expresa que al Experiencia del La dimension “ventajas” se medira con sus Experimental
ofrecer una Consumidor indicadores “experiencia del consumidor, Transversal
atencion cercana 'y Ventajas Embajadores de Marca | embajadores de marca, segmenta la atencion,
eficaz ayuda a Segmenta la Atencion | valora al cliente” con la técnica de la Tecnica:
Atencién | retener la clientela, Valora al Cliente encuesta y el instrumento cuestionario. dliente | Nominal Encuesta
al Cliente | buscando la calidad El Cliente La dimension “elementos” se medira con sus
0 economia de sus Los Procedimientos indicadores “eL cliente, los procedimientos, Instru_mentg.
productos y Elementos la tecnologia, las Instalaciones™ Cuestionario

servicios. Corrales
(2019)

La Tecnologia

Las Instalaciones

con la técnica de la encuesta y el instrumento
cuestionario.
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1 Técnica

Diaz (2017) técnica la encuesta, la define como una herramienta sistematica
para la informacion en el cual se recopila cualquier dato que el investigador

desea obtener durante la evaluacion datos agregados.

4.6.2 Instrumento

Se aplicara la técnica de la encuesta y el instrumento sera el cuestionario.
Para la obtencion de los datos para la presente investigacion se desarrollara
una serie de preguntas para conocer las opiniones de cada uno de los clientes
que acuden al establecimiento y hechos especificos, segin lo que sefala
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) la muestra es un subgrupo de los

consumidores de los cuales se recolectaran datos.

4.7. Plan de analisis

Método estadistico ya que la investigacion es descriptiva por lo tanto se
tomard uso de estadistica descriptiva; se calculara frecuencia, porcentaje
media, se empleara excel, los resultados de las encuestas se representaran en

tablas y graficos.
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4.8. Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia

ENUNCIADO
TITULO DEL OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
PROBLEMA
Objetivo General:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al
cliente en las Mype rubro restaurantes de Av. Chulucanas —
Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021
Caracterizacién N
¢Que

de la gestion de
calidad y
atencién al
cliente en las
Mype rubro
restaurantes de
Av. Chulucanas
Circunvalacion,
Veintiséis de
Octubre, 2021.

caracteristicas
tiene la gestion de
calidad y atencion
al cliente en las
Mype Rubro

restaurantes de Av.

Chulucanas —
Circunvalacion,
Veintiséis de
Octubre, 2021?

(a) Reconocer la importancia de la gestion de calidad en las Mype
rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacién,
Veintiséis de Octubre, 2021.

(b) Describir los principios de la gestién de calidad en las Mype
rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion,
Veintiséis de Octubre, 2021

(c) Detallar las ventajas de atencion al cliente en las Mype, rubro
restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacién, Veintiséis
de Octubre, 2021

(d) Identificar los elementos de la atencion al cliente en las Mype,

rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion,
Veintiséis de Octubre, 2021
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VARIABLE

Gestion de
Calidad

Atencién al
Cliente

TECNICA/

INSTRUMENTO

Encuesta /
Cuestionario

METODOLOGIA

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo
Disefio: No
Experimental
Transversal

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario



4.9. Principios Eticos

En la investigacion se reserva la proteccién de las personas que acuden a las
Mypes, asimismo de ver por su bienestar y seguridad ademas de su dignidad e
identidad los principios de ética no solo se aplican a las personas involucradas en
la presente investigacion, sino que también se resguardan sus derechos si se
encuentran en situaciéon de vulnerabilidad. Se garantizara el estricto apego a la
veracidad de la investigacion en todas las etapas del proceso, las fuentes
bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion se citan cumpliendo la

norma APA respetando los derechos de autor (ULADECH, 2021).

Todos los involucrados en la presente investigacion fueron de libre participacion y
ademas que tienen el derecho de estar informados de todos los alcances y
propdsitos que tiene la presente investigacion en las cuales estan participando

ademas que son ellos los que deciden si participan o no (ULADECH, 2021).

Beneficencia y no maleficencia, se debe dar prioridad al bienestar de las personas
que se ven involucradas en la investigacion. En ese sentido la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios

(www.uladech.edu.pe, 2021).

De la integridad cientifica como investigador no queremos causar ninguna
molestia o engafio hacia las personas que estuvieron apoyando con la
investigacion. Es responsabilidad del investigador de garantizar la veracidad en
todo el proceso de investigacion, desde la formulacion, desarrollo, anélisis, y
comunicacion de los resultados. Justicia, el investigador debe ejercer un juicio

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

(ULADECH, 2021).
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V. RESULTADOS

Cuadro N° 01: Caracteristicas demograficas.

item Frecuencia Porcentaje
Edad
18 a 25 afios 36 40
26 a 45 afnos 38 42
46 a 50 afios 16 18
Género
Masculino 66 73
Femenino 24 27
Nivel de estudios
Primaria 9 10
Secundaria 41 46
Superior 40 44
Estado civil
Soltero 45 50
Casado 39 43
Viudo 6 7
Divorciado 0 0

5.1 Resultados.

5.1.1 Objetivo 1: importancia de la gestion de calidad en las Mype rubro
restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021

Tabla 1
Importancia de gestién de calidad.

- Si No Total
ltem

¢Considera Ud. que los servicios que ofrece el

restaurante cumplen con sus expectativas? 83 92 ! 8 % 100

¢ Cree usted que los procedimientos empleados por el

restaurante son los adecuados? 9 88 1 12 90 100

¢Los colaboradores del restaurante manejan un buen

control de calidad? 86 86 4 4 90 100

¢ Se siente conforme con los protocolos de atencién

dentro del restaurante? 76 84 14 16 90 100

Nota: Cuestionario aplicado al Cliente.
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Figura 1: diagrama de barras que representa a importancia de gestion de calidad.

Interpretacion: en la tabla y figura 1 denominada importancia de gestion de calidad se
observa que el 92% de los clientes encuestados sefiala que el restaurante si cumplen sus
expectativas, asimismo el 88% si cree que el restaurante aplica procedimientos

adecuados, también el 86% si manejan un buen control y el 84% de los encuestados
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Protocolos de atencién

respondieron que si estdn conforme con los protocolos de atencion.

5.1.2 Objetivo 2: principios de la gestion de calidad en las Mype rubro

restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021

Tabla 2
Principios de gestion de calidad.
ftem Si No Total
f % f % n %

¢El restaurante logra satisfacer sus necesidades
actuales? 82 91 8 9 90 100
¢Los colaboradores que lo atienden muestran
unidad al momento de la atencion? 80 89 10 11 90 100
¢Considera usted que la infraestructura del
restaurante es buena? 79 88 11 12 90 100
) . . (i o
¢El servicio que brinda el restaurante fue rapido? 78 87 12 13 90 100
¢Cree usted que los colaboradores también deben
tomar decisiones? 69 77 21 23 90 100

Nota: Cuestionario aplicado al Cliente.
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Figura 2: diagrama de barras que representa a principios de gestion de calidad.

Interpretacion: en la tabla y figura 2 denominada principios de gestion de calidad, se

obtuvieron que el 91% expresd que el restaurante si logra satisfacer sus necesidades de

i I- II II Il II

Servicio Rapido

Toma de Decisiones

los clientes, asimismo 89% de los encuestados respondieron que los colaboradores si

muestran unidad al momento de la atencidn, asi también el 87% sefiala que el servicio

que brinda el restaurante si es rapido, y el 77% cree que los colaboradores si deben tomar

decisiones en bien de las Mypes.

5.1.3 Objetivo 3: ventajas de atencion al cliente en las Mype, rubro restaurantes de

Av. Chulucanas — Circunvalacién, Veintiséis de Octubre, 2021

Tabla 3
Ventajas de atencion al cliente.

ftern Si No Total

f % f % n %
¢Considera usted que la atencion por parte de los
colaboradores es buena? 76 84 14 16 90 100
¢Usted cree que el restaurante al tener buenas
referencias puede crear su propia marca en
gastronomia? 83 92 ! 8 90 100
¢Considera usted que al personalizar la atencion
se esta creando un buen prestigio? 80 89 10 11 90 100
¢Ante un problema los colaboradores lo
resuelven? 86 96 4 4 90 100

Nota: Cuestionario aplicado al Cliente.
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Figura 3: diagrama de barras que representa a ventajas de atencion al cliente.

Buenas Referencias

Buen Prestigio

Solucién de Problemas

Interpretacion: en la tabla y figura 3 denominada ventajas de atencion al cliente, el 84%

de los encuestados sefiala que la atencion por parte de los trabajadores si es buena,

también el 92% sefiala que si cuenta con buenas referencias para crear su propia marca,

asimismo el 89% si considera que se esta creando un buen prestigio y el 96% de los

clientes encuestados indican que los colaboradores si resuelven sus problemas.

5.1.4 Objetivo 4: elementos de la atencion al cliente en las Mype, rubro
restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021.

Tabla 4
Elementos de atencién al cliente.

. Si No Total
Item
f % f % n %

¢ Cree usted que los restaurantes deben adecuarse
al factor cambio para no perder a sus clientes? 75 83 15 17 90 100
¢Considera usted que los procedimientos de
atencion del restaurante son adecuados? 84 93 6 7 90 100
¢El restaurante cuenta con equipos tecnoldgicos
que puedan ayudar a mejorar la atencién del
cliente? 70 78 20 22 90 100
¢Considera usted que la ubicacién de la MYPE
es accesible para todo publico? 79 88 11 12 90 100

Nota: Cuestionario aplicado al Cliente.
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Figura 4: diagrama de barras que representa a elementos de atencion al cliente.

Interpretacion: en la tabla y figura 4, denominadas elementos de atencion al cliente, el
83% si cree que los restaurantes deben adecuarse al factor cambio para no perder a sus
clientes, también el 93% respondieron que los procedimientos si son los adecuados,
asimismo el 78% respondieron que el restaurante si cuenta con equipos tecnolégicos y el

88% considera que el restaurante si estd ubicado en una zona accesible al publico.

5.1.5 Objetivo 5: caracteristicas de gestién de calidad y atencién al cliente en las
Mype, rubro restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacién, Veintiséis de
Octubre, 2021

Tabla 5
Caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente

Si No Total
f % f % n %

item

¢Considera Ud. que los servicios que ofrece el

restaurante cumplen con sus expectativas? 83 92 7 8 90 100
¢El restaurante logra satisfacer sus necesidades

actuales? 82 91 8 9 90 100
¢Ante un problema los colaboradores lo

resuelven? 86 96 4 4 90 100
¢Considera usted que los procedimientos de

atencion del restaurante son adecuados? 84 93 6 7 90 100

Nota: Cuestionario aplicado al Cliente.
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Figura 5: diagrama de barras que representa a caracteristicas de gestiéon de calidad y atencién al cliente.
Interpretacion: en la tabla y figura 5 denominada caracteristicas de gestion de calidad y
atencion al cliente el 92% de los clientes encuestados expresaron que los servicios que
ofrece el restaurante si cumplen sus expectativas, asimismo el 91% si logra satisfacer sus
necesidades actuales, también el 96% de los encuestados respondieron que los
colaboradores si resuelven los problemas y el 93% considera que los procedimientos de

atencion del restaurante si son los adecuados.

5.2 Andlisis de Resultados.

En la tabla 1 denominada Importancia de la gestion de calidad se observa que
en planificar el 92% si consideran que los servicios que ofrece el restaurante cumplen con
sus expectativas de otra parte Ulloa (2018) sefiala que la gestion de calidad debe verse
como el trabajo por reforzar la formacién y consolidacién de un valor humanitario donde
el factor mas importante es la satisfaccion por el trabajo bien hecho, concuerda con Farias
(2020) donde expresa que es muy indispensable la indagacion en diferentes medios de
comunicacion ya sea escrita 0 hablado, las mismas que proporcionaron informacion

relevante acerca del tema propuesto y asi lograr cumplir los requisitos de los clientes
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En el hacer se observa que el 88% de los encuestados si cree que los
procedimientos empleados por el restaurante son los adecuados, por otra parte Sirvent,
Gisbert y Pérez (2017) sefiala que las organizaciones dependen de sus clientes por lo que
deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas, concuerda con Lopez (2018) donde dice que es
necesario tener una evaluacién de la gestion de calidad que permita controlar

correctamente las actividades de la empresa.

El verificar se observa que el 86% de los clientes encuestados sefialan que los
colaboradores del restaurante si manejan un buen control de calidad, por otra parte Ulloa
(2018) seriala que la empresa debe dotarse de todas las herramientas posibles que le
ayuden a minimizar sus vulnerabilidades al fortalecer asi sus cualidades de modo tal que
se vuelva cada dia mas competitiva, concuerda con Medina (2018) debido a que estan
atentos a las exigencias de los consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr

mantener contento al cliente.

El actuar se observa que el 84% de los encuestados sefialan que si se sienten
conforme con los protocolos de atencidn dentro del restaurante por otra parte Sirvent,
Gisbert y Pérez (2017) indican que la disponibilidad de recursos centrados en cumplir con
la satisfaccion del cliente produce un alto grado de eficiencia lo cual representa una
ventaja para la organizacién y una fidelizacion del cliente, asimismo concuerda con
Medina (2018) donde dice que si estan atentos a las exigencias de los consumidores para

innovar cada cierto tiempo y lograr mantener contento al cliente

En la tabla 2 denominada principios de la gestion de calidad se observa que el
enfoque al cliente el 91% de los encuestados si logran satisfacer sus necesidades actuales,
por otra parte Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) sostienen que la disponibilidad de recursos

centrados en cumplir con la satisfaccion del cliente produce un alto grado de eficiencia lo
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cual representa una ventaja para la organizacién y una fidelizacion del cliente, concuerda
con Lopez (2018) donde expresa que es necesario tener una evaluacién de la gestion de

calidad que permita controlar correctamente las actividades de la empresa.

En el liderazgo 89% de los encuestados sefialan que los colaboradores si
muestran unidad al momento de la atencion por otra parte Sirvent, Gisbert y Pérez (2017)
sefialan que los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente, concuerda con Mendoza (2018) expresa que la
mayoria de clientes sefialan que el éxito del restaurante depende directamente del

conocimiento y habilidades del administrador

En el enfoque a procesos el 88% de los encuestados sefialan que la
infraestructura del restaurante si es buena por otra parte Sirvent, Gisbert y Pérez (2017)
expresa que en los ambientes internos y estructuras se deben tomar buenas decisiones e ir
eliminando todo aquello que sea inuatil y que a la vez esté generando un gasto no
favorable, concuerda con Medina (2018) dice que para innovar cada cierto tiempo y
lograr mantener contento al cliente, los administradores tienen muy presente que la
infraestructura, la limpieza del local y el ambiente juega un rol muy importante dentro de

ello.

En el enfoque a procesos el 87% de los encuestados sefialan que el servicio
del restaurante si es rapido, por otra parte Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) llegaron a la
conclusién que al tener un buen plan se pueden obtener mucho mas réapido los resultados.
Asimismo concuerda con Farias (2020) quien sefiala que se hizo necesaria la descripcion
de causas y efectos, afecciones que han impedido que estas organizaciones sean

mayormente competitivas.
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En la toma de decisiones el 77% de los encuestados expresaron que los
colaboradores si deben tomar decisiones, por otra parte Sirvent, Gisbert y Pérez (2017)
dicen que toda decision que sea sobresaliente y favorable a la calidad de algin producto
debe ser tomado como un antecedente previo la cual permitira reducir algun error, y
concuerda con Lépez (2018) donde expresa que es necesario tener una evaluacién de la
gestién de calidad que permita controlar correctamente las actividades de la empresa asi

como reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios econémicos.

En la tabla 3 denominada ventajas de atencién al cliente en la experiencia del
consumidor el 84% de los encuestados sefialan que la atencion por parte de los
colaboradores si es buena, por otra parte Corrales (2019) sefiala que la fidelizacion de
clientes a través de un solido servicio le brinda excelentes beneficios econémicos a las
empresas, concuerda con Jired (2018) sefiala que el personal del restaurante es amable,
cortés y profesional, los clientes se encuentran totalmente satisfechos y la calificacion es
excelente, de igual manera calificaron la rapidez del servicio y la prontitud en que fue

tomada su orden y entrega de alimentos.

En los embajadores de marca el 92% de los clientes si cree que el restaurante
puede crear su propia marca, por otra parte Corrales (2019) expresé que pese al constante
incremento de la competitividad las Mypes debe centrarse en crear su marca que se logre
diferenciar de los demdas y lograr posesionarse mucho mas tiempo en el mercado,
concuerda con Ortiz (2018) donde dice que se puede identificar el contexto en el que se
desarrolla su negocio a través de un analisis detallado de su entorno externo e interno
para lo cual se determinaron doce estrategias que favorecerian la mejora en su

desempefio.

En segmenta la atencion el 89% sefialan que si se puede crear un buen

prestigio, por otra parte Corrales (2019) la fidelizacion de clientes a través de un solido
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servicio le brinda excelentes beneficios econdmicos a las empresas, concuerda con
Ordinola (2020) el nivel de satisfaccion donde se logra identificar que las medidas de
atencion adoptadas incrementan el nivel de satisfaccion, ademas de la capacitacion

formal

El valora al cliente el 96% de los encuestados respondieron que los
colaborados si resuelven sus problemas por otra parte Corrales (2019) indica que la
fidelizacion de clientes a través de un sélido servicio les brinda excelentes beneficios
econdmicos a las empresas, concuerda con Pozo (2019) asimismo expreso que ofrecen un
servicio Optimo y adecuado para el cliente, la comunicaciéon asertiva dentro del
restaurante que permite al personal poder interrelacionarse positivamente y la fidelizacion

de los clientes.

En la tabla 4 denominado elementos de atencion al cliente, donde se observa
que el 83% de los clientes encuestados sefialan que los restaurantes si deben adecuarse a
los cambios para poder mantener sus clientes, por otra parte Da Silva (2020) es
fundamental que todo lo que se desarrolle dentro de las Mypes esté basado en los
conocimientos y expectativas de los clientes, ademas concuerda con Valdiviezo (2018) en
lo relativo a la innovacion de las Mypes se llegé a la conclusion que tiene una adecuada
infraestructura, ademas la participacion de los clientes determina el adecuado horario de

atencion

En los procedimientos el 93% de los encuestados expresaron que los
procedimientos de atencidn si son los adecuados dentro del restaurante, por otra parte Da
Silva (2020) estan relacionados con los medios de atencion al cliente e involucrados con
la empresa, formas de pago y el tiempo de espera y concuerda con Jired (2018) indica que

el personal del restaurante es amable, cortés y profesional los clientes se encuentran
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totalmente satisfechos y la calificacion es excelente, de igual manera calificaron la

rapidez del servicio.

En la tecnologia el 78% de los clientes encuestados respondieron que el
restaurante si cuenta con los equipos tecnoldgicos para una mejor atencion, por otra parte
Da Silva (2020) hoy en dia la tecnologia juega un papel muy importante para aquellas
personas que quieren emprender un negocio, en el caso de los restaurantes la tecnologia
puede favorecerles mucho en sus procesos de atencion y sus pedidos, y concuerda con
Pozo (2019) son la satisfaccion del cliente donde ofrecen un servicio éptimo y adecuado
para el cliente y con las mejores tecnologias, la comunicacion asertiva dentro del

restaurante.

En las instalaciones el 88% de los encuestados expresaron que las Mypes si se
encuentra ubicado en un lugar accesible, por otra parte segun Da Silva (2020) esta
conformado por aquel lugar donde se encuentra el establecimiento ya sea fisico o virtual,
esto incluye tener una via de acceso con un punto de venta ademas de contar con los
protocolos de bioseguridad, ademéas concuerda con Pozo (2019) donde sefiala que las
Mypes son el entorno por lo que las instalaciones de los restaurantes estan equipadas en
su totalidad para poder brindar una buena atencion y son atractivas ante la vista de los

clientes.

En la tabla 5 denominado caracteristicas de gestion de calidad y atencion al
cliente se observa que en planificar el 92% si consideran que los servicios que ofrece el
restaurante cumplen con sus expectativas de otra parte Ulloa (2018) sefiala que la gestion
de calidad debe verse como el trabajo por reforzar la formacién y consolidacién de un
valor humanitario donde el factor mas importante es la satisfaccion por el trabajo bien

hecho, concuerda con Farias (2020) donde sefiala que es indispensable la indagacion en

52



diferentes fuentes de consulta las mismas que proporcionaron informacién relevante

acerca del tema propuesto para asi lograr cumplir con los requisitos de los clientes.

En el enfoque al cliente el 91% de los encuestados indican que si logran
satisfacer sus necesidades actuales, por otra parte Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) indica
que la disponibilidad de recursos centrados en cumplir con la satisfaccion del cliente
produce un alto grado de eficiencia lo cual representa una ventaja para la organizacion y
una fidelizacion del cliente, concuerda con Lopez (2018) manifestando que es necesario
tener una evaluacién de la gestién de calidad que permita controlar correctamente las

actividades de la empresa.

El valora al cliente el 96% de los encuestados respondieron que los
colaboradores si resuelven sus problemas, por otra parte Corrales (2019) dice que la
fidelizacion de clientes a traves de un sélido servicio les brinda excelentes beneficios
econdémicos a las empresas, concuerda con Pozo (2019) donde expresa que ofrece un
servicio optimo y adecuado para el cliente, una comunicacion asertiva dentro del
restaurante permite al personal poder interrelacionarse positivamente y la fidelizacion de

los clientes

En los procedimientos el 93% de los encuestados expresaron que los
procedimientos de atencidn si son los adecuados dentro del restaurante, por otra parte Da
Silva (2020) manifiesta que estan relacionados con los medios de atencion al cliente e
involucrados con la empresa las formas de pago y el tiempo de espera, y concuerda con
Jired (2018) donde sefiala que el personal del restaurante es amable, cortés y profesional,
los clientes se encuentran totalmente satisfechos y la calificacion es excelente, de igual

manera calificaron la rapidez del servicio.
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V1. CONCLUSIONES

Se reconoce la importancia de la gestion de calidad porque dentro del restaurante la
mayoria de sus clientes si se sienten satisfechos con los servicios que ofrecen, ademas de
que los procedimientos que aplican son los adecuados para incrementar sus ventas y
cumplir sus objetivos, asimismo lo mas influyente para que puedan avanzar con las metas
es la atencion por parte de los colaboradores ya que deben de estar capacitados para

afrontar las diversas situaciones que se presenten con los clientes.

Los principios de la gestion de calidad estan dados por enfoque al cliente, liderazgo,
enfoque a procesos, toma de decisiones, porque en su gran mayoria las Mypes satisfacen
las necesidades de sus clientes; asimismo hacer mejoras en la infraestructura con el
propdsito de que los clientes se sientan seguros y comodos, otro factor importante es que

se atienda con rapidez para que el cliente no tenga que esperar mucho tiempo.

Las ventajas de atencion al cliente estdn dadas por, experiencia del consumidor,
embajadores de marca, segmenta la atencion y valora al cliente, esto les permitird
incrementar sus ventas al crear su propia marca gastrondmica y transcender en el
mercado, asimismo la personalizacion de la atencion permite crear un buen prestigio
ayudando al empresario a crecer y consolidarse en el mercado, adecuandose a los

cambios del entorno, aplicando medidas de sanidad con personal capacitado.

Los elementos de la atencion al cliente dados por, el cliente, los procedimientos, la
tecnologia y las instalaciones, en su totalidad los clientes expresaron que los
procedimientos de atencion del restaurante si son los adecuados y que los equipos
tecnologicos pueden ayudar a mejorar la atencion del cliente logrando fidelizarlos; las

Mypes Ultimamente se han caracterizado por ser muy competitivas y sobresalientes.
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RECOMENDACIONES

Poner mucho mas énfasis en los colaboradores del restaurante ya que son ellos los que
estan frente a frente con los clientes por lo que se debe dar nuevas charlas y sobre todo
poner mucho enfoque en la gestién de calidad, ademéas se recomienda buscar nuevas
estrategias o alianzas para que las Mypes del rubro restaurante pueda obtener muchos
mas ingreso y pueda ir desarrollando nuevas oportunidades de empleo.

Aplicar estrategias con respecto a la satisfaccion de los clientes ya que muchas veces las
Mypes del rubro restaurantes se ven en constante cambio para asi poder adecuarse a las
exigencias de sus clientes y ofrecerle un tiempo prudente para que los consumidores no
se sientan incomodos, ademas se debe contratar un especialista que conozca sobre el tema
de zonas de seguridad y a la vez se deben revisar las estructuras dentro y fuera del
restaurante.

Las Mypes rubro restaurante deben trabajar mucho con la publicidad para que les permita
atraer a mas clientes y aplicar al mismo tiempo promociones o descuentos por consumo
dentro del establecimiento, eso implica que debe de hacer un gasto adicional para dar
cumplimiento a las exigencias de los clientes.

Actuar con todos los protocolos de bioseguridad debido a la pandemia que esta
atravesando el Perl y el mundo entero, en ese sentido las Mypes debe aplicar o
implementar personal para la medicion de la temperatura y brindar alcohol a los clientes,
asimismo que debe de contar con todos los medios tecnologicos para poder brindar una

mejor atencion a sus clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de recoleccidon de datos

Cuestionario dirigido al Cliente

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer la Gestién de
Calidad y Atencion al Cliente en las MYPE Rubro Restaurantes de Av. Chulucanas —
Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a
unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas
conveniente. Su participacion en la investigacién es voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacion, usted serd informado de los resultados, los que se publicaran en el repositorio de

&
<,
<

x 2

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

la Universidad. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demogréficos

Edad (

) Estado civil ( ) Género ()

Nivel de estudios:

¢Considera Ud. que los servicios que ofrece el restaurante cumplen con sus expectativas?

Si( ) no( )

¢cree usted que los procedimientos empleados por el restaurante son los adecuados?

Si( ) no( )

¢Los colaboradores del restaurante manejan un buen control de calidad?

Si( ) no( )

¢ Se siente conforme con los protocolos de atencion dentro del restaurante?

Si( ) no( )

¢El restaurante logra satisfacer sus necesidades actuales?

Si( ) no( )

¢Los colaboradores que lo atienden muestran unidad al momento de la atencion?

Si( ) no( )

¢Considera usted que la infraestructura del restaurante es buena?

Si( ) no( )

¢Cree usted que los colaboradores también deben tomar decisiones?

Si( ) no( )
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10.

11.

¢Considera usted que la atencion por parte de los colaboradores es buena?

Si( ) no( )

¢Usted cree que el restaurante al tener buenas referencias puede crear su propia marca en
gastronomia?

Si( ) no( )

¢Considera usted que al personalizar la atencién se esta creando un buen prestigio?

Si( ) no( )

12.; Al momento de hacer una inquietud los colaboradores resuelven o atienden su molestia?

13.

14.

15.

16.

Si( ) no( )

¢Cree usted que los restaurantes deben adecuarse al factor cambio para no perder a sus clientes?

Si( ) no( )

¢ Considera usted que los procedimientos de atencidn del restaurante son los adecuados?

Si( ) no( )

¢El restaurante cuenta con equipos tecnologicos que puedan ayudar a mejorar la atencion del
cliente?

Si( ) no( )

¢Considera usted que la ubicacion del restaurante es accesible para todo publico?

Si( ) no( )
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Anexo 2: Evidencia de Turnitin.

Visualizador de documentos
Turnitin Informe de Originalidad

Procesado el: 19-sept.-2021 18:54 -05

Identificador: 1652251743

Similitud segun fuente
Numere de palabras: 7865

indice de similitud . " "

Entregado: 1 Internet Sources: 8%
S(y Publicaciones: 0%

0 Trabajos del estudiante: 0%

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN L... Por

JUNNIOR OSWALDO PALACIOS SANTOS
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Anexo 3: Constancia de No Adeudo.

CAJA NUNICIPAL DE SULLANA S.A RUC-20102861347

113 hgencia Plura

G567 - COBHO 0F COMUENTOS DE RYLAUDHC 10K

Ususeio  Fechm -~ Hora  Refer.  Hom. |
[(IK} 18-11-21 02:75: 14 18687529 /. ‘
Eapresa; DNIVERSIOAD CATOLICA 10S AHGELES D CHINGIIE
Cuenta: 120-112-1002850

todige 1d. Uswaria: 812130015

Usuacio: PRLACICS SANTOS JUENIOR GSLALD f
Fecha  Daseription Taporte  Wora Tota} ‘
24-10-21 PERSTALLO3 2021 540.00 0.00 549,00 |
{6-11-21 PENSTAILO4 2021 540,00 0.00 540.00
19-11-21 SERU.AKF- 2021 100.00 0.00 100,00

Sub-Total 116000 !
Total Seruicio de Recaudacion 1,100.00
Efectivo: §/7. wextex], 180,00

4+ Firag y Setlg del Cajero al dovso %

CAJR NUNICTPAL DE SULLANA S.4 RUC-20102081347

113 heencia Pivra

9567 - COBRW D€ CONVENTOS DE RECRUDAC (UM

Usubrio  Fachy  hora  Mefar.  Hon,

GATR  06-19-21 10:58:25 18204175 §/.

Euprasa: UHTVERSINAD CATOLICA LOS GNGELES DE CHIMBUTE
Cuenta: 120-112-1002650

Codiga Td. Usuario: 612130013

Usugrin: PRLACIOS SANTOS JUSHIUK 0SYALD

Fecha  Descripcion foporte  Mara fotel
01-10-Z1 PENSTRLLOZ 2021 540.00 0.0 SO0
Sob-Tatal 540 00
Teta) Servicio e Recawdacion 540.00
Efectiva: $7. ersbxenntiin o0

*x Firna ¥ Sello del Cajero 8l dorso

CRM MUNICTPAL DE SULLANA S.R RUC-20102881347

113 Agencia Piura

9567 - CUBRD DF CONVEKIOS NE RECRUDAC IO

Usuario  Fecha  Hora

YAER  04-10-21 01:34:33 17007869 S/,

Enpresa: UKIVERSIDAD CATULICA LOS ANHELES DE CHIHBOTE

Cuenta: 120-112- 1902650

Codigo 1d, Usuarie: 812130015
Usuar fo: PRLACIOS SANTOS JUMNTOR OSWALD

Fecha  Descripcion Kara Tatsl
08-09-21 PERSTALLOT 201 0.00 40,00
yubi-Total 540.00
Total Servicio de Recaudacion 540.00
Efgctiva: 87, taxennaing) on

o Firaa v Sello del Uajerc 8] dorse #«
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Anexo 4: Acta de Consentimiento de Encuesta

\0
v,

AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Gestion de Calidad y Atencién al Cliente en las MYPE Rubro
Restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre, 2021. y es dirigido por la asesora
Dra. Mercedes Reneé Palacios de Bricefio investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencién al
Cliente en las MYPE Rubro Restaurantes de Av. Chulucanas — Circunvalacion, Veintiséis de Octubre,
2021. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electronico. Si
desea, también podréa escribir al correo palacios1495junior@hotmail.compara recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante: W

e

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Matriz de Indicador Pregunta

Variable Dimensiones Indicadores Preguntas Fuente Escala Metodologia
Planificar ¢Considera Ud. que los servicios que ofrece el restaurante cumplen con sus expectativas?
| anci Hacer ¢cree usted que los procedimientos empleados por el restaurante son los adecuados?
mportancia
Verificar ¢Los colaboradores del restaurante manejan un buen control de calidad?
Gestion de Actuar ¢ Se siente conforme con los protocolos de atencidn dentro del restaurante? . .
Calidad Cliente | Nominal )
Enfoque al Cliente ¢El restaurante logra satisfacer sus necesidades actuales? Tipo:
Cuantitativo
Liderazgo ¢Los colaboradores que lo atienden muestran unidad al momento de la atencién? .
Principi Nivel:
rincipios . . -
Enfodue a Procesos ;Considera usted que la infraestructura del restaurante es buena? Descriptivo
g ¢El servicio que brinda el restaurante fue rapido?
Toma de Decisiones ¢Cree usted que los colaboradores también deben tomar decisiones? E)I(i)eenr(i)ﬁwl:r?tal
Experiencia del . -
Coﬂsumi dor ¢Considera usted que la atencién por parte de los colaboradores es buena? Transversal
Embajadores de Marca ¢Ustted cree gue el restaurante al tener buenas referencias puede crear su propia marca en Técnica:
Ventajas gastronomia: Encuesta
Segmenta la Atencién | ;considera usted que al personalizar la atencién se esta creando un buen prestigio?
Instrumento:
Atencién Valora al Cliente ¢Al momento de hacer una inquietud los colaboradores resuelven o atienden su molestia? | | Cuestionario
. . Cliente Nominal
al Cliente El Cliente ¢ Cree usted que los restaurantes deben adecuarse al factor cambio para no perder a sus
clientes?
El ) Los Procedimientos ¢Considera usted que los procedimientos de atencion del restaurante son los adecuados?
ementos

La Tecnologia

¢El restaurante cuenta con equipos tecnolégicos que puedan ayudar a mejorar la atencién
del cliente?

Las Instalaciones

¢Considera usted que la ubicacién de la MYPE es accesible para todo publico?
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Anexo 6: Validaciones.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (VAN ARTURD G02MAN (CASTRO , identificado con DNI N°

)

©3321308 MAGISTER EN CORRICULO, boCENCIA € (N VSSTI@AC|ON

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos. Elaborado por PALACIOS SANTOS JUNNIOR
OSWALDO, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)

seleccionado por el trabajo de Investigacion “GESTION DE CALIDAD Y ATENCION

AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DE AV.
CHULUCANAS - CIRCUNVALACION, VEINTISEIS DE OCTUBRE, 2021.”.

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 los

resultados.

Piura, k{ de octubre del 2021.

( :JJ’)

o N\

_______ 7 “

CLAD N° 5107
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, cg/éc/me. ﬂp/dx/_’)o //?/6‘4 C/ﬂ:/\/l/a , identificado con DNI N°
OR786302 MAGISTER EN _QOCEN e/00 #NIYLRS/ 7R /4

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos. Elaborado por PALACIOS SANTOS JUNNIOR
OSWALDO, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra)
seleccionado por el trabajo de Investigacion “GESTION DE CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DE AV.
CHULUCANAS — CIRCUNVALACION, VEINTISEIS DE OCTUBRE, 2021.”.

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 los

resultados.

/{;/ 1/‘ 7 .
!!iz/ :

DNI. 02786302
CLAD 06246

Piura, 04 de octubre del 2021,
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Raguel Silva Judrcr, wentificads con DNI N° 07845914 MAGISTER FN
GERENCIA EMPRESARIAL For medso de |a presente hapo constar que be roviseds con
fines de Valhdacion el (los) snstrumento (s} de recolecoion de ditos Elaborada et
PALACIOS SANTOS JUNNIOR OSWALIND, a los efecios de su aplicacidn a los
clementes de la poblacion (muestia) seleccionado pod ¢l rabmo de [mvestipscion
“GESTION DE CALIDAD ¥ ATENCION ALCLIENTE EN LAS MYPE HI BHO
RESTAURANTES DE AV, CHULLCANAS - CIRCUNY ALACHON, VEINTISE IS

DE OCTLU BRE, 2021." Que s encuenira realizanda

Lenpn de kswer b jevissdn corrceporaldienie se recomiemds &l estudisse e5ar &8
cuenita lis cheervuciones hechas al instrumento con la f=slided de opuimeas ks

residadas

Piura, 4 dz oonbee del 2021

l. .
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Anexo 7: Libro de Codigos

LIBRO DE CODIGOS

17

16

15

14

13

12

11

10

1

FUENTE

/
PREGUN

TA

10

11

12

13

14

15

16

17

18
19

20
21

22

23

24

25

26

27

28

29
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30

31

32

33

34

35

36

37
38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60
61

62

63

64
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