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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar las Caracteristicas
Gestion de Calidad del Servicio y El Proceso Administrativo en la Polleria “El Tio Jhony” del
Distrito De Sullana Afio 2020. Para su desarrollo se aplico la metodologia de tipo descriptivo,
de nivel cuantitativo, no experimental. La poblacion estuvo conformada por 05 trabajadores y
68 clientes de la Polleria “El Tio Jhony”. Se utiliz6 como técnica la encuesta, y como
instrumento el cuestionario. Se han obtenido como resultados respecto a la variable gestion
de calidad de servicio los siguientes: el 81 % manifestaron que siempre la distribucion de los
ambientes permite una adecuada atencion, el 69% consideran que siempre la polleria cumple
con lo ofrecido, el 56% considera que siempre el personal despeja sus dudas, el 75%
consideran que siempre se sienten seguros dentro de las instalaciones, el 60% de los
encuestados consideran que siempre la polleria cuenta con una vision establecida, el 50%
considera que siempre el personal es cortés. Respecto a la variable proceso administrativo: el
80% manifiesta que siempre se establecen formalmente las actividades a realizar, el 80%
manifiesta que siempre la empresa desarrolla etapas de planificacion, ejecucién y control en el
proceso de inspeccidn de calidad, el 60% manifiesta que siempre suele realizar la inspeccion de
sus productos. Finalmente se concluye que la polleria esta desarrollando eficientemente la

gestion de calidad y el proceso administrativo.

Palabras clave: Calidad de servicio, proceso administrativo.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to: Determine the Characteristics of the Service Quality
Management and the Administrative Process in the “El Tio Jhony” Chicken Shop of the Sullana District
Year 2020. For its development, the descriptive methodology was applied, quantitative , not experimental.
The population was made up of 05 workers and 68 clients of the Polleria “El Tio Jhony”. The survey was
used as a technique, and the questionnaire as an instrument. The following results have been obtained
regarding the service quality management variable: 81% stated that the distribution of the environments
always allows adequate attention, 69% consider that the poultry always complies with what is offered,
56% consider that the staff always clear up their doubts, 75% consider that they always feel safe within
the facilities, 60% of those surveyed consider that the poultry industry always has an established vision,
50% consider that the staff is always courteous. Regarding the administrative process variable: 80% state
that the activities to be carried out are always formally established, 80% state that the company always
develops planning, execution and control stages in the quality inspection process, 60% state that he
always usually inspects his products. Finally, it is concluded that the poultry industry is efficiently

developing quality management and the administrative process.

Keywords: Quality of service, administrative process.
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l. INTRODUCCION

Ramos (2019) menciona que las Mype definen “objetivos para planificar la calidad de
sus productos, también para mantener una supervision de los productos que son ofrecidos a sus
clientes haciendo uso de herramientas para controlar la calidad de los mismos”. (p.4)

La calidad de servicio al consumidor, usuario, cliente o como lo llamemos, es una de
las actividades mas valiosas que se debe de brindar en cualquier organizacion sea cual sea la
actividad que estas desarrollen, las organizaciones deben predominar su habilidad por tener
satisfechos a sus consumidores. (Ocola 2015).

La presente investigacion tiene como empresa de estudio a la polleria “el Ti6 Jhony”.
Esta empresa nace en la provincia de Sullana un 03 de agosto de 2012, con gran esfuerzo y
muchas ganas de salir adelante; siendo su punto de partida, el Restaurante Cevicheria El Tio
Jhony.

La empresa sigue creciendo de manera rentable hasta que el gerente decide aperturar
dos restaurantes mas, buscando siempre conservar las costumbres y tradiciones, rescatando
nuestros productos nacionales, y brindando lo mejor de la cocina nortefia y brindando una
buena atencion y continua mejora logrando asi conservar y ganar nuevos clientes.

Tiene como visién; Crear una empresa dedicada al rubro de restaurante criollo, pollos y
parrilla convirtiéndose en un referente de la provincia de Sullana. Tomando como meta que en
5 afios cuente con sucursales en la misma provincia, encaminandose a conquistar la capital Piura

proyectando en 10 afios ya contar con varios locales en Piura.



Su misidn es: Preparacion constante de nuestros colaboradores, variacion de nuestros
platos, calidad de nuestros insumos, fusion logrando mantener y evolucionar nuestra cocina
peruana con ingredientes de nuestra region.

En la presente investigacion, para plantear el problema a través de una pregunta de
investigacion, es necesario hacer una revision de la realidad problematica de la investigacion,
haciendo uso de la técnica PESTEL.

Tener una buena calidad de servicio al cliente en una organizacion, hara que esta se
realice diferente a la demas, sera las mas confiable y competitiva del mercado y marcara la
diferencia entre todas.

Segun Gastalver (2013) con respecto a los clientes identifica que poseen “una serie de
necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando su producto o
servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; Si en todo momento trata de
satisfacer la inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando calidad”. (p.134)

El cliente es cada vez mas exigente. La percepcion de la calidad varia de un cliente a
otro y no es la misma para el comprador que para el proveedor. La calidad del servicio se ha
convertido en un factor fundamental en la decision de compra.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia la medida que va
conociendo mejor el producto y mejora su nivel de vida.

En cuanto al factor Politico, el Perd se encuentra en un periodo de inestabilidad
politica. En los dltimos 12 meses Peru ha tenido dos presidentes. El primero de ellos es Pedro
Pablo Kuczynski, electo en el afio 2016, quien debid renunciar a su cargo presionado por el
Congreso. La jefatura de Estado recayd en Martin Vizcarra, entonces vicepresidente del

Gobierno de Kuczynski. Sin embargo, su llegada al poder no ha calmado el ambiente politico



peruano. El mismo presidente se ha visto afectado por la crisis en el poder Legislativo y
Judicial. (France 24, 2019)

Muchos especialistas coinciden en que uno de los mayores problemas que presenta la
clase politica peruana tiene que ver con la corrupcion. La extension en el pais de la crisis
surgida por las irregularidades de la empresa Odebrecht ha alcanzado a una buena parte de los
dirigentes politicos de ese pais. No obstante, la hacién ha mantenido su funcionamiento a pesar
de los diversos escandalos. (France 24, 2019)

A nivel internacional se tiene que lo més resaltante en el ambiente politico peruano
también se ve afectado por la grave crisis que se continda viviendo en Venezuela, ya no solo
por la hiperinflacion y escasez general, sino por la autoproclamacion como presidente de Juan
Guaido, lider del Parlamento de mayoria opositora a Maduro. Todo esto se da por la existencia
de ciudadanos venezolanos en el Perd.

En cuanto al factor econdmico tenemos que la economia peruana se muestra como una
de las mas resistentes a los ajustes en proyecciones econémicas de diversas consultoras. El
Per( tendra una de las tasas de crecimiento mas grandes de la region solo superada por Bolivia
y Paraguay con tasas de 4.3% Yy 4.1%, respectivamente, segin FocusEconomics Y crecera casi
al doble de lo proyectado para la region este 2019. Se espera una expansion entre 3.7% y 4%
este afio; el crecimiento latinoamericano se estima en 2.2%.(Ebiz Proveedor, 2019)

El BCR sostiene que el crecimiento econdémico de este afio se apoyara en la demanda
interna y recuperacion de la inversion privada crecimientos de 6.5% y 3.8% para la inversion
privada y consumo interno, respectivamente. Asi, la entidad asegura que el PBI volvera a
crecer 4% este 2019. De acuerdo con FocusEconomics y BBVA Research, el crecimiento de la

economia peruana seria 3.8% y 3.9% respectivamente. (Ebiz Proveedor, 2019)



Tener una economia estable o en crecimiento es importante por cuanto al existir dinero
y capacidad de compra por parte de la poblacidn esto se va a ver reflejadas en las Mype. En el
caso de la empresa canastas es un factor importante para aumentar las ventas, de esta manera la
empresa buscara incrementar sus ventas, al mismo tiempo que la estabilidad econémica le
permite realizar nuevas inversiones, estableciendo nuevos locales en distintos lugares del pais.

En el factor Social las pollerias cumplen un rol social importante, como centros de
reunion y esparcimiento, asi existen pollerias que cuentan incluso con juegos para nifios, que
brindando un servicio adicional sin costo alguno.

Otro aspecto importante es que son agentes generadores de empleo directo e indirecto,
que perjudicarian o beneficiarian a la poblacion en donde se circunscriben estos negocios.

En cuanto a la tecnologia sirve para solucionar problemas tales como la contaminacion.
“Los restaurantes cada vez son mas conscientes de la importancia que tienen las nuevas
tecnologias para el futuro de su negocio. Ahora no basta con ser el mejor chef, necesitas
también ser innovador y utilizar la dltima tecnologia disponible”. (Ruiz, 2016)

En cuanto al factor ecol6gico podemos analizar que los hornos de polleria generan
particulas contaminantes como mondéxido de carbono, 6xidos de nitrégeno e hidrocarburos
aromaticos policlinicos, que segun los estudios realizados a 32 de sus compuestos, al menos 15
de ellos fueron calificados como cancerigenos.

Para revertir los efectos contaminantes, existen hoy los llamados hornos Polleros
Ecoldgicos que por ejemplo produce la empresa, Industrias Surco S.R.Ltda. “con quemadores a
gas situados en la parte posterior de tal manera que no se genera humo”. (Bernaza, 2018)

En cuanto al factor Legal podemos mencionar que en términos generales deberan

realizarse los siguientes pasos: (1) Creacion de la empresa como Persona Juridica (2)



Inscribirse en la SUNAT y acogerse a un Régimen Tributario (3) Si vas a tener trabajadores
ponerlos en Planilla y acogerte a la Ley MYPE (4) Carnet Sanitario para tus trabajadores (5)
Licencia Municipal de Funcionamiento.

Es importante sefialar también, la necesidad de hacer un andlisis de las 5 fuerzas de
Porter, como parte de la caracterizacion del problema en la polleria las Canastas.

Las Cinco Fuerzas de Porter es un modelo que nos permite analizar el nivel de
competencia de nuestra organizacién dentro del sector al que pertenecemos. Este anélisis,
creado por Michael Porter en el afio 1979, facilita el desarrollo de nuestra estrategia de
negocio.

El modelo de Porter asume que hay cinco fuerzas importantes que determinan el poder
competitivo de nuestra organizacion:

El Poder de negociacion del cliente podemos afirmar que los compradores como los
proveedores en esta industria tienen poder de negociacion, buscando obtener mejores precios,
excelente calidad y buen servicio, el cliente es la fuente principal de los ingresos y cuota de
mercado en industria del pollo a la brasa, pequefios negocios, tiendas de alimentos,
expendedoras etc. Los margenes de beneficio en cada uno de estos segmentos demuestran
notablemente el poder de compra y como los clientes especiales pagan precios diferentes en
funcién de su poder de negociacion.

Sin embargo, en esta industria puntualmente podemos afirmar que existe un
poder de negociacion NULO, esto debido a que son los proveedores no son abundantes y los
compradores o clientes pagan lo impuesto por estos que ofrecen basicamente o mismo, pollo y

papa incluso recargando el precio por la Marca o nivel del restaurante.



En cuanto al Poder de negociacion del proveedor, el ingrediente principal necesario
para las Pollerias es principalmente el Pollo y luego productos basicos como la papa, aderezos
y especies, carbon, envases y otros. El pollo es un producto que no puede ser almacenado
por mucho tiempo, por lo que los proveedores manejan el poder, en este sentido el poder de
negociacion del proveedor es alto pues ellos tienen poder sobre la fijacion del precio.

En cuanto a amenaza de nuevos competidores, tenemos algunas empresas como el
restaurante Las Canastas es una empresa ya establecida a nivel nacional, tiene una clientela ya
ganada por lo tanto su marca totalmente identificada con el excelente sabor de su producto y
servicio que brinda, haciendo de esto un negocio rentable.

La rentabilidad es un factor que hace atractiva el sector, por lo que se espera que
siempre haya un nimero importante de nuevas empresas que intentan ingresar al rubro.

La amenaza de productos sustitutos siempre es alta, estos estan disponibles en el
mercado, para reemplazar y satisfacer necesidades que el mercado no llega a cubrir. Las otras
empresas también se diferencian por marcas conocidas, por el valor de marca y la disponibilidad
de los productos sustitutos que no se pueden impugnar. En cuantos sustitutos de los productos
ofrecidos por la empresa Canastas, tenemos la variedad gastrondémica que ofrecen pollerias
como Menfis, Don Parce, Rockys, el lefiador entre otros.

La Rivalidad entre los competidores existentes La competencia en el rubro de las
pollerias es amplia, la competencia siempre esta buscando ganar a los clientes fieles, recurriendo
a conocidas tacticas de competencia de precios y publicidad. Existen varios competidores
locales, y franquicias nacionales, que son rivales fuertes por su condicion financiera y que

buscan constantemente ganar presencia en el mercado piurano.



Finalmente es el cliente quien tomara la decision siempre en funcion del precio y la
calidad del servicio que les brinden, por lo que la empresa también se refuerza con campafas
publicitarias y ofertas.

Para este trabajo de investigacion tenemos que hacernos la pregunta, ¢Cuales son las
caracteristicas Gestion de Calidad del Servicio y ElI Proceso Administrativo en la Polleria “El
Tio Jhony” del Distrito De Sullana Afio 2019?, y como nuestro objetivo general; “Determinar
las Caracteristicas Gestion de Calidad del Servicio y El Proceso Administrativo en la Polleria
“El Tio Jhony” del Distrito De Sullana Afio 2019”

Se plantea ademas como objetivos especificos:

- Describir las dimensiones de la calidad del servicio en Polleria “El Tio Jhony” del
Distrito De Sullana Afio 2019.
- Identificar los elementos del proceso administrativo en Polleria “El Tio Jhony” del Distrito

De Sullana Afio 20109.

El presente trabajo se justifica porque permitira conocer las caracteristicas de la calidad
de los servicios y el proceso administrativo en el restaurant El tio Jhony del distrito de Sullana.
Asimismo, la investigacion seréa realizable, debido a que la informacidn que se recogera se
obtendra mediante fuentes de informacion confiables; asi como también para obtener nuestros
resultados se hara uso de un instrumento de recoleccion de datos el cual se empleara la técnica
de la encuesta donde recopilaremos y analizaremos la informacion obtenida de los empresarios
del Distrito de Sullana, permitiendo asi que la investigacion sea posible ya que se cuenta con los
recursos necesarios para lograr alcanzar a terminar dicho estudio el cual nos ayudara también en

nuestro desarrollo profesional.



Justificacion social: En cuanto a relevancia social el estudio trasciende en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, las mismas que tendran en la investigacion una fuente de
consulta, beneficiando a la comunidad estudiantil de Sullana.

Justificacion institucional: Esta investigacion sera un gran aporte a la Universidad ya que
podra ser utilizado en investigaciones similares en otras filiales; aportara ademas informacion
que permitira plantear estrategias para mejorar el servicio brindado al alumnado considerando
ademas la percepcion de los docentes.

Justificacién profesional: Esta investigacion sera un gran aporte a la Universidad ya que
podra ser utilizado en investigaciones similares en otras filiales; sera ademés utilizado para
obtener el grado de Bachiller.

Se presenta los siguientes resultados: el 69 % afirman que siempre la polleria brinda una
adecuada, el mobiliario permite recibir una atencion de calidad. Siempre los equipos e
instrumentos permiten brindar un servicio de calidad. Consideran que siempre la polleria
cumple con lo ofrecido, el 81 % manifestaron que siempre la distribucion de los ambientes
permite una adecuada atencion, el 50% de los clientes considera que siempre la polleria cumple
con lo que ofrece en la publicidad, el 56% considera que siempre el personal de la polleria le
transmite confianza, el personal despeja sus dudas, el 69% considera el tiempo de espera
siempre es adecuado, el 88% considera que siempre el servicio que ofrece la polleria es rapido y
eficiente, el 56% de los clientes considera que siempre la polleria le transmite confianza y el
75% consideran que siempre se sienten seguros dentro de las instalaciones, el 81% considera
que casi siempre el personal de la polleria muestra preparacion y conocimiento de los servicios
que presta atencion. ElI 50% considera que siempre el personal es cortés y el personal muestra

interés en su trabajo. El 69% considera que el personal viste adecuadamente, el 60% de los



encuestados consideran que siempre la polleria cuenta con una vision establecida, el 80%
considera que siempre se establecen objetivos empresariales, la empresa cuenta con politicas de
calidad, se establecen formalmente las actividades a realizar, la empresa motiva a su personal,
que la empresa desarrolla etapas de planificacion, ejecucion y control en el proceso de
inspeccion de calidad EI 100% de los encuestados manifestaron que la empresa cuenta con un
organigrama., el 60% manifiesta que siempre suele realizar la inspeccion de sus productos.

Se tiene como conclusion que la atencion es adecuada, las instalaciones si permiten una
atencion adecuada, la distribucion es adecuada y el mobiliario permite recibir atencién
adecuada, los equipos permiten brindar servicio de calidad. Se cumple con lo ofrecido en la
publicidad, el personal que labora trasmite confianza y despeja sus dudas, el tiempo de atencién
siempre es el adecuado, tiene un servicio rapido y eficiente, trasmite confianza y seguridad a los
clientes. EI personal muestra preparacion y conocimiento de los servicios. El personal es cortes,
viste adecuadamente. Se concluye ademas que existe planificacion pues tienen una Vision
establecida, ademas de plantear objetivos empresariales, cuenta con politicas de calidad. En
cuanto al elemento organizacion se identifico que se establecen formalmente las actividades a
realizar, contando ademas con organigrama. En cuanto a direccion se identifico que en la
polleria si motivan al personal. Finalmente en cuanto a control se identificd que existe un
encargado de controlar la calidad , supervisar el desarrollo de las fases del proceso

administrativo se realiza inspeccion de sus productos.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Calidad de servicio

2.1.1.1 Internacionales

Lépez (2018) el siguiente trabajo de Investigacion titulado Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil., es un
estudio de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de
la ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y esto lleva a
un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las empresas tienen que siempre
tener presente una evaluacion de la calidad del servicio para poder tener clientes satisfechos.
El objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La
metodologia de la investigacion se basd en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se
selecciond un modelo Servqual y la obtencion de la informacidn se la realizo a través de
encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los
siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia.
Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente. Se realizé una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a
profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo
evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una

vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacién y de calidad
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dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la

empresa.

Sanchez (2017) el siguiente trabajo de investigacion titulado Evaluacion De La Calidad De
Servicio Al Cliente En El Restaurante Pizza Burger Diner DeGualan, Zacapa, cuyo objetivo
fue Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurant Pizza Burger Diner de Gualan.
Esta investigacion es de tipo descriptivo. Para su ejecucion se plante6 la metodologia de
ServQual de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). Se disefiaron dos cuestionarios, uno para
medir las expectativas, con el cual se cuestioné a los clientes seleccionados de forma
sistematica (70clientes). El segundo cuestionario fue para medir las percepciones, con el cual
se cuestiono al mismo cliente al momento de llevarle la cuenta. Entre los principales
resultados se determind un indice de calidad del servicio de -0.18, lo cual indica que las
expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo que segun el método ServQual
no existe calidad en el servicio. Se determind que las brechas de insatisfaccion son negativas.
Con la evaluacion 360 grados se concluye que existen discrepancias entre las percepciones de
los colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los clientes, lo cual explica que los

directivos no conocen lo que sus clientes necesitan

Villalba (2016) la siguiente investigacion titulada Anélisis de Calidad del Servicio y Atencion
al cliente en azuca beach, azuca bistro y q restaurant y sugerencias de mejora, cuyo objetivo
fue Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como
objeto de estudio para la posible implementacion de mejoras en los mismos. Se ha realizado un
investigacion de tipo descriptiva, Asi también, se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral

de los colaboradores que trabajan en estos tres lugares. Para ambas evaluaciones se tomo una
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muestra representativa de la poblacion de clientes tanto internos como externos, a quienes se
les aplicd una encuesta, con la finalidad de conocer sus expectativas y experiencias. En cuanto
a los resultados se puede llegar a concluir que la mayor parte de requerimientos para ser
considerados establecimientos que satisfagan las expectativas de sus clientes, en cuanto a:
amabilidad, calidad de alimentos y bebidas e inocuidad; son cumplidos de forma satisfactoria.
A una si en un rango donde: insatisfactorio es menos del 50%, regular 50% Yy satisfactorio mas
del 50%, estos factores no superan el 75% en cuanto a calidad. Se concluye que en cuanto al
uso del sistema de medicion de calidad empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es
congruente con los resultados que se requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar
otras escalas de medicion, como por ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente
acude al establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la
percepcion del servicio otorgado. Esta Investigacion se enfoca en la gestion de calidad lo cual

me ayuda en mi investigacion.

Morillo (2015) el siguiente trabajo de investigacion, titulado calidad del servicio de comida
rapida a partir de la participacion del empleado de vanguardia, municipio libertador, estado
Mérida, Venezuela, cuyo objetivo fue analizar la calidad del servicio de comida rapida a partir
de la participacion del empleado de vanguardia, en el caso especifico de los establecimientos
ubicados en el municipio Libertador del estado Mérida, Para ello, se aplicé un modelo integral
de brechas de calidad del servicio y la escala de Dineserv, durante el segundo semestre del afio
2014. Para lo anterior, se selecciond una muestra representativa de la poblacion de los
gerentes, empleados y clientes externos de los establecimientos de comida réapida, a los cuales
se les aplicd una encuesta, Como resulte se obtuvo que sobre la antigiiedad de los empleados de

atencion al cliente en su trabajo o tiempo de servicio, la mayoria de los trabajadores de los
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establecimientos en estudio tenian menos de un afio laborando (32,4%), mientras que 29,4%
poseian mayor estabilidad laboral contresa cinco afios de servicio en el mismo establecimiento.
Elgrado de instruccion de dichos empleados fue en su mayoria educacion media diversificada
(bachilleres) (56%), mientras que sélo 9% fueron estudiantes universitarios de pre y postgrado.
En cuanto a la condicion laboral de los empleados de atencidn al cliente, un 52,9% trabajaban
solo por tiempo definido o por temporadas, mientras que 47,1% todoel afio (por tiempo
indeterminado), es decir, no trabajaban por temporadas sino que son fijos en la empresa. Pese a
la estabilidad que refleja el 47,1% de trabajadores, 85,3% del total de los trabajadores
encuestados estaban contratados por medio tiempo o por jornada parcial, mientras que 14,7%
contratados por tiempo completo. En cuanto al nivel de ingreso, 41,2% de los trabajadores de
los establecimientos estudiados percibian el sueldo minimo vigente, al momento de la
recoleccion de datos. Estos niveles de salarios se consideran elevados o aceptables por cuanto
la mayoria de los empleados de atencion al cliente (85,3%) se encuentran contratados a medio
tiempo o por jornada parcial. Se Concluye que respecto a las caracteristicas de los empleados
de atencion al cliente, una de las principales contraprestaciones que reciben los empleados,
ademas del reconocimiento y otras compensaciones mencionadas son los salarios, los servicios
de apoyo a la salud y seguridad laboral. En los establecimientos estudiados, la mayor parte de
empleados de atencion al usuario manifestaron percibir cantidades iguales al salario minimo.
La mayoria de ellos con menos de un afio laborando por tiempo definido o por temporadas,
contratados por medio tiempo o por jornada parcial, lo cual refleja la alta rotacion que existe en
el personal de atencion al cliente, dicha rotacion impide la capacitacion, desarrollo, motivacion,
el disefio y cumplimiento de politicas de calidad, el conocimiento de las expectativas y
necesidades de los clientes, asi como el desarrollo de cultura de calidad del servicio en los

empleados. Esta investigacion se enfoca en calidad lo cual me ayuda en mi Investigacion.
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2.1.1.2 Nacionales

Goicochea (2015) el siguiente trabajo de investigacion titulado La gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard
gastronémico del distrito de Villa Maria del triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015 tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio — rubro
restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de
Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La investigacion fue tipo cuantitativa - nivel
descriptivo, disefio no experimental - transversal, para el recojo de la informacidn se escogid
una muestra poblacién al de 10 MYPE en el rubro de restaurants del boulevard gastronémica
del Distrito de Villa Maria del Triunfo, a quienes se les aplicd un cuestionario de 24
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados:
respecto a los representantes legales de las MYPE: el 100% son de nacionalidad peruana, el
80% tiene entre 31 y 50 afios de edad, y el 70% son del género masculino. Respecto al micro y
pequefias empresas: el 60% tiene de 7 a mas afios de funcionamiento en el mercado, y el 60%
tienen de 1 a 4 de trabajadores. Respecto a la gestion de calidad: 80,0 % de la poblacion
encuestada, aseguran que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion de calidad
mientras, que el 10,0 % no tienen conocimiento del significado de gestidn de calidad, también
se obtuvo que el 30% de la poblacidn, desarrolla politicas de calidad en el restaurante; mientras
que el 70% no desarrolla politicas de calidad. Esta Investigacion se enfoca en calidad con el

rubro de restaurante, lo cual ayuda en mi investigacion.
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Rodriguez (2016) la presente investigacion titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, tuvo
por objetivo determinar la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente y la
fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de
productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La investigacion
fue tipo descriptivo — correlacional, nivel aplicada, de disefio no experimental / transversal, se
utiliz6 una muestra de 266 clientes de una poblacién de 214, 804 a quienes se les aplicé un
cuestionario estructurado de 32 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: Respecto a la Gestion de Calidad: Los clientes consideran que el 55,6%
de los duefios a veces si, a veces no supervisan que la atencion sea oportuna. El 58,3% de los
duefios a veces si, a veces no capacita a los trabajadores para atender a los clientes. El 64,7%
considera que la elaboracién de los productos casi siempre se realiza con insumos de calidad.
Respecto a la atencién al cliente: El 49,2% considera que el proceso de atencion desde el
pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado. El 56,8% considera que
casi siempre la cevichera atiende bien a los clientes. El 64,7% menciona que siempre el
servicio y atencion recibida es bueno. Respecto a la fidelizacion: El 67,7% nunca cambiaria la
cevichera donde acostumbra comprar por otra que ofrezca precios bajos. El 81,2% esta
satisfecho con el servicio recibido. Se concluye que: La gestion bajo el enfoque de atencidn al
cliente influye en la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del Distrito de Chimbote,

2016.
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Estrada (2020) presento el trabajo de investigacion denominado “ La gestion de calidad con el
uso del marketing y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes del distrito de Sullana, afio 2018, para optar el titulo de licenciada en
Administracion de empresas de la Universidad catélica los Angeles de Chimbote presente
trabajo de investigacion tuvo como interrogante: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y uso del marketing en la Micro y Pequefias empresas del rubro restaurantes
del Distrito de Sullana, afio 2018 y cdmo se podria mejorar? y objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias
empresas del rubro restaurantes, y hacer una propuesta de mejora, del Distrito de Sullana, afio
2018. El tipo de investigacion fue Cuantitativo — No Experimental - descriptivo. Se utilizé como
instrumento el cuestionario y técnica la encuesta. La poblacion estuvo conformada por 68
clientes de los restaurantes del Distrito de Sullana. Los principales resultados en cuanto a gestion
de calidad: el 60% manifestaron que casi siempre el servicio brindado por los restaurantes
satisface sus necesidades; en cuanto al marketing: el 60% manifestaron que casi siempre reciben
informacidn clara respecto a la publicidad de los restaurantes que se hace en los periodicos.
Llegando a las siguientes conclusiones: En cuanto a los principios de la gestion de calidad que
los restaurantes dependen de sus clientes por tal motivo ellos tienen que conocer y comprender
las necesidades que €éstos requieren; en cuanto a las caracteristicas de las estrategias del
marketing, los restaurantes deben emplear varios recursos para que puedan obtener mas clientes;
asimismo que cuenten con un personal gque realice acciones de atraer mas clientes en bien de la

empresa y asi alcance la diferenciacion del servicio que brindan.
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Nélida (2014) el trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la calidad de servicio bajo
el modelo SERVPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes en el distrito de Huari, 2014, tiene como objetivo describir las principales
caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en las micro y pequefias
empresas del sector servicios-rubro restaurants en el distrito de Huari, 2014. Para desarrollar el
trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio
transaccional. Para el recojo de la informacion se identifico una poblacion de 11,490
comensales, de los cuales se escogié una muestra de 336 clientes a quiénes se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas cerradas por medio de la encuesta, donde se obtuvo los
siguientes resultados: el 38,7% manifiestan estar de acuerdo respecto a los materiales
relacionados con el servicio, el 37,2% manifiestan que se encuentran ni de acuerdo ni en
desacuerdo respecto al sincero interés en solucionar un problema y el 51,8% manifiestan que se
encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la disponibilidad de los empleados para
prestar ayuda a sus clientes. Finalmente, como conclusién: Los clientes encuestados perciben

que existe una deficiente calidad en relacion a los servicios que ofrecen los restaurantes.

2.1.1.3 Regionales:

Yahuana (2017) la presente investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y la
gestion de calidad de las MYPEs en el rubro restaurantes de la Urbanizacion la Alborada -
Piura, afio 2016, establecié como objetivo identificar las caracteristicas que tienen la
competitividad y la Gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la
Urbanizacion la Alborada-Piura, afio 2016. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel

cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, siendo los resultados agrupados de
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acuerdo a las variables: competitividad y gestion de calidad. En Los Resultados en cuanto a la
variable de Gestion de Calidad se aprecia que la respuesta en 80% de los casos es afirmativa, es
decir, que los duefios consideran que hay una politica de calidad en la empresa y que esta
politica orienta el desempefio del personal. EI 20% considera que ello no es asi. Se concluye
que los factores de la gestion de la calidad identificada en la presente investigacion, con
caracter de relevancia se ve la politica de calidad, el desempefio del personal, Los elementos
determinantes de la gestion de calidad identificados en los Restaurantes de la Urb. La Alborada
son: seguridad, limpieza, higiene, mejora continua, calidad, habilidades, toma de

conciencia de los trabajadores. Esta investigacion se enfoca en La gestion de Calidad lo cual

me ayuda en mi Investigacion.

Sanchez (2016) la presente investigacion a cual se titula: Caracterizacion de la capacitacion y
gestion de calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros — rubro auto colectivos de la
provincia de Sullana, afio 2016; Cuyo objetivo general fue determinar las principales las
caracteristicas de capacitacion y gestion de calidad de las MYPE del sector transporte de
pasajeros - rubro auto colectivos de la provincia de Sullana, afio 2016. La investigacién es de
tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, se escogié una muestra de 20 MYPE de transporte
pasajeros - rubro auto colectivo de la provincia de Sullana, a quienes se le aplicé un
cuestionario de 23 preguntas y los resultados fueron los siguientes: respecto a la capacitacion.
Se determin6 que el 75% responde que la capacitacion si la consideran como una inversion a
futuro, por otro lado, el 85% responde que la capacitacion si es una herramienta para mejorar la
rentabilidad de su empresa. respecto a la gestion de calidad el 85% representa que un buen
sistema de gestion de calidad si generara ventajas ante la competencia, por otro lado en un

100% responde que cree que la gestion de calidad que brinda su MYPE atrae mayor cantidad
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de clientes llegandose a la siguiente conclusién: La capacitacion es una herramienta que ayuda
a mejorar la rentabilidad de las Micro y pequerias empresas, mejorando las capacidades
laborales de los trabajadores y que la gestion de calidad es una herramienta que genera ventajas
competitivas mejorandola calidad del servicio que ofrecen las micro y pequefias empresas
logrando satisfacer la necesidad de los clientes, esta investigacion se enfoca en la gestion de

Calidad lo cual me ayuda en mi Investigacion.

Marchan (2015) la presente investigacion titulada Gestion de Calidad y Merchan dising en las
MY PE rubro Imprenta de Talara, afio 2015, establecié como objetivo determinar qué
caracteristicas tiene la gestion de calidad y Merchan dising en las MYPE rubro Imprenta de
Talara, afio 2015. El disefio de la investigacion serd no experimental, ya que se observaran los
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. También es de
corte transversal, porque recoge los datos en un momento temporal, descriptivo porque
enumera las propiedades de las variables, Los resultados De las personas consultadas en la
ciudad de Talara, se debe afirmar que todas las empresas cumplen con el requisito de ser
MYPE, puesto que estan inscritas en el REMYPE. En cuanto el tema del servicio el mayor
porcentaje de usuarios encuestados lo considera excelente y bueno. Asimismo, estan de
acuerdo en que las instalaciones no son las éptimas. Por supuesto observamos, que los usuarios
siempre prefieren una mejora en el disefio de interior, a la vez observamos que la mayoria no
estd de acuerdo con el disefio de interior de los locales. En este tema se concluye que los
diferentes locales no usan estrategias de Merchan dising en cuanto al orden, técnicas de venta y
disefio de sus productos. Cabe recalcar que el uso de estas técnicas se da a un nivel amateur,
puesto sus acciones si bien, han generado una percepcion positiva por parte de los clientes, en

otros casos han generado reaccion adversas. Se concluye que La gestion de calidad en las
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MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015, ha ido evolucionando, ya que las empresas de este
rubro han innovado sus técnicas de impresion y la calidad en la atencién, haciendo participe de
esto a sus colaboradores. A la vez los propietarios deben comprometerse a capacitar a sus
trabajadores, de tal manera que se puedan desarrollar mejores técnicas de impresion y brindar
un mejor servicio. Las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015, tienen un alto grado de
satisfaccion tanto en la entrega del producto como en la atencion de servicio que le brindan a
sus clientes; esto debido a que los propietarios de los negocios se preocupan por entregar un
producto acorde con las exigencias del cliente, en el tiempo indicado y con un precio
competitivo; a la vez se puede visualizar que si un pedido requiere otro tipo de material,
acabado o técnicas que ellos aun no han desarrollado, se realizan alianzas estratégicas con otras
imprentas a nivel nacional para poder cumplir con sus pedidos. En este sentido se recomienda
establecer un programa de mejoramiento continuo de la calidad, evaluandolo permanentemente
a través de indicadores medibles. Esta investigacion se enfoca en la gestion de calidad lo cual

me ayuda en mi Investigacion.

Campos (2015) la presente investigacion titulada “gestion de calidad y competitividad de las
MY PE rubro restaurantes cevicherias del Asentamiento Humano La Primavera Castilla, 2015”
establecié como objetivo. Determinar la manera en la cual influye la gestion de la calidad y
competitividad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La
Primavera Castilla, 2015. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, corte transversal, la unidad de analisis esta basada en las tres MYPE y
la poblacion esta constituida por los propietarios y clientes se aplicé la técnica de la encuesta
con un cuestionario de 17 preguntas cerradas. Obteniéndose siguientes resultados en

gestion de calidad es la falta de conocimiento, resistencia al cambio a nivel de gerencia lo ha
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repercutido en no lograr alcanzar los altos niveles de competitividad lo que ha incidido en la
disminucion de las ventas. Por lo que se concluye que existe relacién directa entre gestion de
calida y competitividad de las MYPE. Esta investigacion se enfoca en La gestion de Calidad lo

cual me ayuda en mi Investigacion.

2.1.1.4 Locales

Tavara (2017) la presente investigacion titulada Percepcion de la calidad de servicio y la
intencion de recompra de los clientes del restaurante El Parrilon, Sullana, 2017, tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre la percepcion de la calidad de servicio y la
intencion de recompra de los clientes del restaurante El Parrillén Sullana - 2017. Los datos se
recolectaron mediante los instrumentos cuestionario y guia de pautas, se tom6 como base la
escala DINESERYV que permiti6 conocer las percepciones que tienen los clientes con respecto
al producto, personal, instalaciones y acceso del restaurante, asimismo, determinar la relacion
que existe entre estas y la intencién de recompra. La poblacion a la que se dirigio el estudio,
fue a los clientes que acudieron al restaurante en mas de una ocasion y se tuvo como muestra
de investigacion a trecientos ochenta y cuatro clientes. Este estudio tuvo un enfoque
cuantitativo para el cuestionario y un enfoque cualitativo para la guia de pautas, los datos
obtenidos fueron procesados mediante el software SPSS, generandonos tablas para el analisis
descriptivo y correlacional correspondiente a cada objetivo. En cuanto al resultado, se puede
decir que si existe calidad, ya que, se obtuvo una media de 3.05, lo que indica que la calidad
de servicio ofrecida por el restaurante, es favorable, del mismo modo, se determino que

existe relacion entre servicio de la empresa El Parrillon y la intencidn de los clientes de
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regresar al establecimiento. Esta investigacion se enfoca en la gestion de calidad lo cual me

ayuda en mi investigacion.

Carrefio (2017) la presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y financiamiento de las MYPE rubro
transporte de carga ruta Sullana—Lima—Sullana afio2017; la investigacion es de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, de disefio no experimental con corte transversal. La poblacion en la variable
financiamiento es de 10 personas, y en la variable gestion de calidad es infinita, aplicando
formula estadistica se determin6 384 clientes a encuestar. Para la recopilacion de la
informacion se utiliza la técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado
de 22 preguntas cerradas. EI 90% manifiestan que para la marcha de la empresa es
indispensable el financiamiento, y el mismo porcentaje refieren que la obtencion del
financiamiento es en la modalidad de largo plazo. En el caso de la gestion de calidad el 52%
manifestaron que si tienen nivel de gestion de calidad, un 90% se orientan a ser competitivos y
brindar calidad frente a su competencia. Se concluye que las unidades econémicas en materia
de investigacion, para la gestion de la organizacién es importante el financiamiento en las
MYPES por el flujo de efectivo porque cubre todos los gastos de las empresas como son pagos
de personal, servicios basicos, seguro impuestos, la modalidad de obtencidn es a largo plazo;
en relacion a la gestion de calidad las empresas cuentan con un control de la eficacia
garantizando el bienestar de los clientes, ya demas estas MYPES cuentan con objetivos
fundamentales que contribuyen a la mejora de la competitividad y la calidad, frente a su
competencia. La presente investigacion se enfoca en calidad lo cual me ayuda en mi

investigacion.
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Chavez (2017) la presente tesis titulada caracterizacion de la gestion de calidad en el servicio
con enfoque a la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro discotecas;
distrito de Sullana 2017, tiene por objetivo General: Determinar las caracteristicas de gestion
de calidad en el servicio bajo el enfoque a la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro discotecas; Distrito de Sullana 2017, para el cumplimiento de este objetivo,
se desarroll6 una investigacion de disefio no experimental, de tipo descriptivo, cuya muestra
fue de 118 personas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 18 presuntas,
utilizando la técnica de la encuesta, validad o por especialistas, EI 52% de las personas
encuestadas consideran que las instalaciones fisicas siempre son comodas y visiblemente
atractivas, EIl 82% siempre se siente comodo con la musica que pone el local al que asiste,
estando asi conforme con la infraestructura, y masica; EI 53% rara vez sienten que las
discotecas se preocupan por cubrir todas sus necesidades, se debe trabajar en cuanto a
capacitacion del personal; se determina que las caracteristicas gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las MYPEs del rubro discotecas es que las actividades son
coordinadas dentro de la empresa, estableciendo politicas y metas que ayudaran a conseguirlo
eficientemente, los representantes perciben que aplicar una gestion de calidad les
proporcionaria resultados que le ayuden a lograr sus objetivos, obteniendo asi clientes
satisfechos, afirmaron en su mayoria que el area que ha desarrollado mas su tiempo gerencial

es el area de RR.HH siendo empuje para su funcionamiento.

2.1.2. Variable Proceso administrativo:
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2.1.2.1 Internacionales

Roque (2016) la presente investigacion titulada estrategias de gestion administrativa en mejora
de la atencidn al cliente en la MYPEs comercial “San Martin”, Chiclayo, cuyo objetivo fue
implementar un plan de estrategias de gestion administrativa que ayuden a la empresa
decoradora de interior a mejorar la atencion al cliente. Para lo cual se utilizara como
instrumento a la encuesta basada a Escala de Likert. Después de aplicado los instrumentos y la
recoleccion de los datos, obtendremos los resultados a través del programa SPSS version 21,
Los Resultados son que segun al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en la
aplicacion de los instrumentos de investigacion, las expectativas de los clientes no
necesariamente coinciden con las funcionarias y funcionarios de la institucion; otra de las
conclusiones a las que llego el investigador fue que no existe una verdadera consideracién
en cuanto a los roles funciones y 35 tareas que debe cumplir cada funcionario, ocasionando
malestar e insatisfaccion en los clientes externos, debido a las falencias que esto ocasiona al
momento de recibir el servicio, por tanto afecta la imagen institucional. Concluyendo que el
nivel de la gestion administrativa en la MYPEs Comercial “San Martin” es medio debido a que
el 64% de los trabajadores de la empresa se encuentra totalmente de acuerdo en que la
empresas aplican estrategias de gestion administrativa. El nivel de calidad de servicio en la
MYPEs Comercial “San Martin” es medio debido a que el 53% de los clientes indica estar de
acuerdo en que la empresa brinda servicios de calidad al momento de comercial sus productos.

Esta Investigacion se enfoca en la Atencién al Cliente lo cual me ayuda en mi investigacion.

Mendoza (2015) la presente investigacion titulada el servicio al cliente en los restaurantes

ubicados en la cabecera municipal de Justicia, El principal objetivo de la investigacion fue:
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determinar como brindan el servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa. Dicho objetivo se alcanzé mediante la aplicacion de un disefio descriptiva
y como instrumentos para la recoleccién de la informacion se procedio al disefio y
estructuracion de 3 cuestionarios, uno dirigido a 13 propietarios y 4 administradores, otro
dirigido a 49 colaboradores y el Gltimo a 185 clientes, Se dio como resultado que 13
propietarios y/o administradores, son de género masculino de 36 a 55 afios de edad, y el
restaurante es su forma de subsistencia.13 restaurantes funcionan desde hace mas de cinco
afios, dentro de los cuales, tres tienen entre 20 y 30 afios de existencia. Solamente dos de ellos
no cuentan con instalaciones propias, aspect que los propietarios manifestaron les gustaria
cambiar, entre otros tales como mejorar y ampliar las instalaciones. Actualmente 16 de los
restaurantes cuenta con un promedio de cinco colaboradores y cuatro de ellos son dirigidos por
un administrador, de los cuales 3 tienen un grado de escolaridad de diversificado y uno de nivel
universitario, se concluye que, los clientes de los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa no estan satisfechos con el servicio recibido, porque consideran que el
precio pagado a cambio del mismo no es acorde pues no se les atiende amablemente, hay
retraso en el servicio y confusion de 6rdenes. También se determiné que la estrategia de
servicio al cliente que aplican los propietarios de los restaurantes es: escuchar al cliente atenta y
cordialmente. Esta Investigacion se enfoca en la Atencion al cliente lo cual me ayuda en mi

trabajo de investigacion.

Jurado (2014) la presente investigacion titulada: calidad de la gestidn en el servicio y atencion al
cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el centro

histdrico de la ciudad de quito, cuyo objetivo fue determinar a través de un diagnostico el nivel
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de calidad de gestidn del servicio y atencidn al cliente en un restaurant de lujo en el centro
historico de la ciudad de Quito, a fin de proponer mejoras para los procedimientos internos,
utilizando los criterios de la Norma UNE 93200:2008, Se genero6 una carta de servicios con el
fin de establecer estandares para elevar el nivel de satisfaccion de los cliente en base a una
encuesta preparada para bajo el modelo SERVQUAL que permitié establecer recomendaciones
para mejorar la satisfaccion de los clientes, los resultados obtenidos en la mayor parte de las
encuestas, la calificacion fue 5 (muy buena), lo cual indica que los clientes tienen una muy
Buena percepcidn sobre el servicio entregado por el restaurante, sin embargo existieron clientes
que determinaron al servicio con una calificacion 3 (ni bueno ni malo) y 4 (bueno), pues
existieron ciertos detalles que no cumplieron con sus expectativas. Estos clientes fueron
posteriormente contactados via telefonica y por correo electronico, para conocer méas afondo
los detalles de sus respuestas, se concluye, los resultados que se obtuvieron son que la mayoria
de los clientes calificaron al servicio y la atencion como muy bueno, lo que significa que el
restaurante cumple con las expectativas de los clientes. Es importante mencionar que un
porcentaje de clientes no se sintieron conformes con el servicio y atencidn, siendo ellos quienes
ayudaron a evidenciar las falencias existentes en el restaurante. Al realizar el levantamiento de
los procesos, la determinacion de estandares y el involucramiento con el personal operativo, el
investigador pudo observar y determinar los inconvenientes que tiene el restaurant en su
administracion y operacion. El personal es quien pudo proponer la mayor cantidad de
soluciones a los inconvenientes determinados, pues son ellos quienes conocen el manejo del
negocio. Esta investigacion se enfoca en la gestion de calidad lo cual me ayuda en mi

investigacion.
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2.1.2.2 Nacionales:

Antlnez (2016) la presente investigacion que se titula Gestidn de calidad en atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016; tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas (MYPE) del sector
servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarrollo
utilizando un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el recojo de informacion
se escogid una muestra dirigida de 22 MYPEs de una poblacidn de 26, a quienes se les aplico
un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: EI 59,1% aplica una
gestion de calidad. El 40,9% utiliza la mejora continua como técnica de gestion. EI 50%
planifica sus actividades. El 36,4% considera el buen trato como prioridad ante sus clientes y
el 59.1% cree que una atencion de calidad contribuye al aumento de ventas y el 54,5% no
capacita a sus colaboradores en atencion al cliente. Finalmente, las conclusiones son: La
mayoria de las MYPEs encuestadas estan aplicando una gestion de calidad, y usando la técnica
de mejora continua, planificando sus actividades. Asi mismo, la mayoria prioriza el buen trato
al cliente, contribuyendo al aumento de ventas en su negocio. Esta investigacion se enfoca en

atencion al cliente lo cual me ayuda en mi investigacion.

Cano (2016) la presente investigacion tiene por titulo: Gestién De Calidad de la atencién al
cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro
Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacién de la gestion de calidad de la

atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector
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servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016.
La investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la informacion se escogi6é una muestra de
93 clientes del restaurante “La Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se le aplic6 un
cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: El 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el
uso de principios. El 50% estan parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencién. El
66% estan totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. El 43% estan dea cuerdo, ni en
desacuerdo con la gestion de las quejas. El 78% estan totalmente de acuerdo con el producto y
el 51% con la resolucion de conflictos, el 58% con la orientacion al cliente, el 50% con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72% con el bienestar que brinda el restaurante,
asimismo el 73% también estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con
los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes: el 43% afirma que el nivel de atencién al
cliente es excelente, el 72% afirma que el nivel de satisfaccion es excelente, esta investigacion

se enfoca en atencidn al cliente lo cual me ayuda en mi investigacion.

Vega (2016) la siguiente investigacion titulada La calidad de servicio en los restaurantes
presentes en la Campifia de Moche, esta investigacion tiene como objetivo identificar el nivel
de calidad presente en los restaurantes existentes en la Campifia de Moche, Como métodos de
investigacion utilizados se tomaron en cuenta encuestas a los propietarios o administradores,
con el fin de conocer su percepcion acerca de la realidad de su establecimiento tanto en factores
de infraestructura asi como del factor humano que los acompafia; como segundo método, se
optd por aplicar una encuesta a sus colaboradores para conocer mas acerca de sus
competencias, conocimientos y motivaciones de continuar en el rubro; y por dltimo se

determind el aplicar una ficha de observacion a cada establecimiento bajo estudio, para efectuar
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un diagndstico objetivo acerca de la realidad que presenta cada uno. Los Resultados obtenidos
indican que el Restaurante Tridente presta un servicio “aceptable”, por lo que necesita mejoras
acerca de la empatia mostrada por los empleados durante el servicio. Esta investigacion se

enfoca en Atencion al cliente lo cual me ayuda en mi trabajo de investigacion.

Rodriguez (2016) la presente investigacion titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobiolégicos, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. Tuvo
por objetivo determinar la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente y la
fidelizacion de las micro y pequefas empresas del sector servicios — rubro restaurantes de
productos hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La investigacion
fue tipo descriptivo — correlacional, nivel aplicada, de disefio no experimental/ transversal, se
utiliz6 una muestra de 266 clientes de una poblacién de 214, 804 a quienes se les aplicé un
cuestionario estructurado de 32 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: Respecto a la Gestion de Calidad: Los clientes consideran que el 55,6%
de los duefios a veces si, aveces no supervisan que la atencion sea oportuna. El 58,3% de los
duefios aveces si, a veces no capacita a los trabajadores para atender a los clientes. El 64,7%
considera que la elaboracién de los productos casi siempre se realiza con insumos de calidad.
Respecto a la atencién al cliente: El 49,2% considera que el proceso de atencion desde el
pedido hasta la entrega casi siempre se realiza en el tiempo adecuado. El 56,8% considera que
casi siempre la cevichera atiende bien a los clientes. El 64,7% menciona que siempre el
servicio y atencion recibida es bueno. Respecto a la fidelizacion: El 67,7% nunca cambiaria la
cevichera donde acostumbra comprar por otra que ofrezca precios bajos. El 81,2% esta

satisfecho con el servicio recibido. Se concluye que: La gestion bajo el enfoque de atencién al
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cliente influye en la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016,

Esta investigacion se enfoca en Atencidn al Cliente lo cual me ayuda en mi investigacion.

2.1.2.3 Regionales:

Rivera (2017) la siguiente investigacion titulada Caracterizacion del control interno de las
micro y pequefias empresas de servicios del Perd, rubro restaurantes. Caso restaurante
cevicherias el tio Jhony , el estudio tuvo como objetivo determinar y describir las principales
caracteristicas del control interno de las micro y pequefias empresas de servicios del Per( rubro
restaurantes y del restaurante cevichera “EL TIO JHONY” , Para su desarrollo, se utilizo el
tipo de investigacion cuantitativo y nivel de investigacion descriptivo con un disefio descriptivo
no experimental; asi como, se trabajo con una muestra intencional de 8 trabajadores del
restaurant cevichera “ELTIOJHONY”, Los resultados indican que el primer objetivo
especifico, concluye que las mayorias de las empresas del sector servicio del Per( rubro
restaurantes cuentan con deficiencias en el control interno, el segundo objetivo especifico
concluye, que las caracteristicas del control interno del restaurante cevichera “EL TIO
JHONY” E.I.LR.L., es calificado con nivel Regular (87.5%) y Malo (12.5%), el tercer objetivo
especifico concluye, que el restaurante cevichera “EL TIO JHONY” E.L.R.L. coincide con la
realidad de las micro y pequefias empresas de servicio rubro restaurant a nivel nacional y el

cuarto objetivo especifico se propone implementar un sistema del registro de la informacion de
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atencion al cliente del Restaurant Cevichera EL TIO JHONY E.L.R.L, concluye que después
de realizar la comparacion entre los resultados obtenidos de los objetivo 1y 2 se concluye que
el restaurant cevichera “ELTIOJHONY” Empresa Individual de Responsabilidad Limitada

coincide con la realidad de las micro y pequefias empresas de servicio a nivel nacional.

Garcia (2015) la siguiente investigation titulada caracterizacion de la atencién al cliente y la
capacitacion en las mype del rubro restaurantes del distrito de lalaquiz - huancabamba,
2015;cuyo objetivo fue establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion
en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. Se
empleo la metodologia de investigacién de tipo no experimental de corte transversal, Los
resultados obtenidos fueron que de la encuesta aplicada a los clientes de las MYPE se
determind que considera que la atencion al cliente en el rubro restaurantes de Lalaquiz es la
adecuada, los clientes estan muy en desacuerdo en un 4.4%, en desacuerdo en un 85.9%,
indiferente en un 3.7% y de acuerdo en un 5.9%. Se determino que si la atencion en caja es
rapido y agil, los clientes estan muy en desacuerdo en un 43.0%, en desacuerdo en un 52.6% e
indiferente en un 4.4%. . En la investigacion se concluye que la atencion al cliente de las
MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes
dan mayor relevancia a los aspectos intangibles en busqueda de satisfacer sus necesidades; por
otro lado se determina que existe necesidades de capacitacion en la totalidad de
trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones por lo tanto no se
evidencian medios de capacitacion formales, esta investigacion se enfoca en la Atencién al

Cliente, la cual me ayuda en mi investigacion.
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Almestar (2017) la siguiente investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino 1 y |l etapa — Piura,
afio 2017, establecié como objetivo determinar las caracteristicas de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino | y Il etapa — Piura,
afio 2017. Se utilizé la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados segun las variables en
estudio, basado en una muestra de 384 personas, las cuales se distribuyeron un aproximado de
64 encuestas por polleria aplicando un cuestionario de 32 preguntas cerradas, Los resultados en
cuanto a calidad del servicio se observé que el 67% del total de encuestados considera que la
calidad del servicio es bueno, mientras que solo el 13% considera que es 6ptimo y Malo , tan
solo un 7% manifestd que es deficiente. Se concluye En cuanto al nivel de satisfaccion; la
mayoria de clientes manifiestan que el servicio cumple sus expectativas; por otro lado se
identifica que no existe una atencion personalizada en la mayoria de las MYPE; en cuanto al
nivel de satisfaccion la mayoria de clientes se muestra satisfecho; asimismo los clientes no se
consideran clientes frecuentes de las pollerias; y ademas consideran que la mitad de las MYPE
del sector no cuentan con los recursos adecuados de atencion; ademas se identificé que los
clientes consideran que el tiempo de espera promedio es 10 minutos, Esta investigacién se

enfoca en la atencion al cliente lo cual me ayuda en mi trabajo de investigacion .

Alfaro (2016) en su trabajo de investigacion titulado Los mecanismos del control interno
administrativo y su impacto en los resultados de gestion de los restaurantes de la provincia de
Ayabaca, afio 2015; trabajo para optar titulo de contador publico, cuyo objetivo fue describir las
principales caracteristicas de los mecanismos de Control interno Administrativo y su impacto en

los resultados de gestion de los Restaurantes de la Provincia de Ayabaca, afio 2015. La
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investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio No experimental, transeccional,
descriptivo, para el recojo de la informacion se escogio una muestra poblacional de 38
Restaurantes, equivalente a la misma a la poblacion del sector en estudio y con los mismos
criterios de inclusion, aplicando la técnica de la encuesta. Cuyos resultados fueron que el 79%
de los restaurantes encuestados a veces aplican estrategias competitivas, el 13% si aplica
estrategias competitivas y el 8% no aplica estrategias competitivas. Se aprecia que los
restaurantes al no aplicar estrategias competitivas como publicidad, promocién, calidad de
servicio y variedad de platos, corren el riesgo que la competencia los haga desaparecer del
mercado. El 100% de los restaurantes encuestados cuentan con depositos apropiados en donde
almacenan los desperdicios, apreciandose una buena politica de higiene de acuerdo con las
normas de salubridad del Ministerio de Salud. EI 100% de los restaurantes de la provincia de
Ayabaca, almacenan de manera adecuada los insumos para la preparacién de los alimentos.
Llegando a la conclusién que el 92% de restaurantes aplican estrategias competitivas en relacion
a publicitar su restaurant a través de emisoras promocionando los platos del dia y precios, el 8%
asegurd mantener su clientela. Se aprecia que los restaurantes al no aplicar estrategias
competitivas como publicidad, promocion, calidad de servicio y variedad de platos, corran el
riesgo que la competencia los haga desaparecer del mercado; asimismo se aprecio que en el 100%
de los restaurantes encuestados, existen depdsitos apropiados para los desperdicios,
apreciandose en general buena higiene, de acuerdo con las normas de salubridad del Ministerio
de Salud Igualmente los producto de insumos para la preparacion de los alimentos, se encuentran

cubiertos o guardados de manera adecuada, para evitar contaminacién y descomposicion.



2.2. Bases teoricas de la investigacion:

2.2.1. Calidad de servicio:

2.2.1.1 Definicién
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Para Manene (2010) la gestion de calidad es un concepto integrador y global, cuya intencion es

tener en cuenta, cada uno de los aspectos de una organizacion productiva. Como concepto
esencial, indica, que este se deriva de la siguiente doble consideracion: los clientes y
proveedores forman parte del sistema productiva.

La calidad técnica o de salida se centra en qué servicios son entregados y la evaluacion
toma lugar después del servicio. La naturaleza de la calidad de salida puede ser diferente de
un servicio a otro. La dimension de calidad del servicio se refiere a la satisfaccion que tiene
el cliente como consumidor final hacia un producto o servicio. Tedricamente existen
muchas dimensiones a lo que se refiere la calidad, existe la calidad funcional y la calidad de
salida.

Quiere decir que la calidad funcional es cuando en cliente esta obteniendo el producto y la
calidad de salida es cuando se termina todo el anterior proceso 6sea el producto final que tan

satisfecho termina el cliente.

Las dimensiones son muy variables y son:
 Lafiabilidad
» Laseguridad
» Empatia

» Capacidad de respuesta
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« Elementos tangibles

Visitamos la polleria “Tio Jhony” ubicada en la calle Ugarte como sucursal en la avenida
champarfiag. Es una empresa que se dedica a la venta de pollos a la brasa entonces esta
relacionada directamente con atencion al cliente, esta polleria una de sus metas es der la
numero uno en el mercado provincial por lo tanto cuida mucho la calidad de sus productos que

lleva de la mano la calidad del servicio brindado a sus consumidoras.

Por su parte, Cabezdn (2014) dice que, de las muchas teorias relacionadas al concepto de
gestion de calidad, todas estas se basan en tres pilares fundamentales: sistemas y recursos
humanos, cultura de la calidad, y utilizacion de la estadistica, y afirma que, en ninguna
organizacion se puede introducir la gestion de calidad si uno dichos pilares no funciona.
Asimismo, refiere que, otra idea que influye en el éxito de la empresa es que la calidad solo se
puede mejorar si se mejoran los procesos en su totalidad, y frente a ello, es que se hace

necesario comprometer a todo el personal en la mejora continua.

Respecto a la calidad, que es finalmente a lo que se pretende con todo el proceso de gestién de
calidad Lizarzaburu (2015) recoge con lo que dice en la norma I1SO 9001, y sefiala que el
término calidad tiene relacion con cuan adecuado es un producto o servicio para el uso que
necesita el cliente, y ello implica alcanzar la satisfaccion del mismo (...) También indica que,
el concepto de calidad ha evolucionado, pues, con el paso del tiempo ha refinado sus objetivos
y permite que se enfoque en satisfacer las expectativas tato de consumidores como de usuarios

de servicios.
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Visitamos la polleria “Tio Jhony” ubicada en la calle Ugarte como sucursal en la avenida
champafag. Es una empresa que se dedica a la venta de pollos a la brasa entonces esta
relacionada directamente con atencion al cliente, esta polleria una de sus metas es der la
numero uno en el mercado provincial por lo tanto cuida mucho la calidad de sus productos que

lleva de la mano la calidad del servicio brindado a sus consumidoras.

Para la polleria Tio Jhony las dimensiones a continuacién son las principales y empleadas en su

negocio:

Fiabilidad: esta relacionada con el buen estado del producto por ello el administrador dela
polleria se encarga del estado del producto que sale hacia el consumo de los consumidores
valga la redundancia pues esta encargado de que el producto para consumir su calidad sea muy

bueno tanto el cocimiento como el sabor.

Seguridad: esta dimension se basa a la confianza del consumidor provocado por el proveedor
la polleria Tio Jhony tiene que demostrar confianza en el producto que el cliente este
comprando para esto previamente tiene que ser verificado el administrador muestra
importancia en el producto que va a comprar o adquirir el consumidor por lo tanto le da
seguridad al cliente de que su producto este en buena calidad. Aunque también les brindan la
seguridad de las transacciones monetarias 6seo vuelto si el cliente se olvid6 o alguna oferta que

esté vigente para el benéfico del cliente.

Empatia: esta relacionado con la amabilidad del cliente hacia en proveedor del servicio para

esta dimension la polleria Tio Jhony es fundamental las anteriores dimensiones para que esta
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fluya pues dando un buen producto y seguridad al cliente, el trato del cliente fluira por buen

camino y esto reflejara su conformidad

Capacidad de respuesta: los proveedores tienen que tener la seguridad de lo que estén
venciendo la polleria Tio Jhony sus trabajadores tiene que estar capacitados para brindar la
seguridad que el producto que estan ofreciendo este en dptimas condiciones para que esto

suceda la elaboracion del pollo y todos sus agregados estén de muy buena calidad al ofrecer

Elementos tangibles: tiene que ver con los elementos agregados que diferencia de la
competencia la polleria Tio Jhony saben que el mercado esté fuerte y competente por lo tanto
aparte de la calidad del producto buscan elementos adicidneles que los diferencie con la
competencia por lo cual brindan precios bajos un sabor agradable cremas extras y sugerencia

del servicio en general.

CALIDAD: Guillermo (2017) es el proceso que las organizaciones deben de cumplir para
cubrir las necesidades de sus clientes y asi poder ofrecer un servicio de calidad, seguro y
confiable, alin bajo en situaciones incomodas, de tal modo que el cliente se sienta satisfecho

con el servicio, asi mismo generar mayores ingresos y menores costos para la organizacién

Ocola (2015) la calidad de servicio al consumidor, usuario, cliente o como lo llamemos, es una
de las actividades mas valiosas que se debe de brindar en cualquier organizacion en el cual la
actividad que estas desarrollen, las organizaciones deben predominar su habilidad por tener

satisfechos a sus consumidores.
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2.2.1.2 Factores De La Calidad

Los factores son la clave para poder lograr una buena calidad.

- Compromiso de la alta administracion: Desde la alta administracion debe de existir un
compromiso que permita el desarrollo estratégico y operativo de la calidad para ello debe de
tener en cuenta de realizar un buen liderazgo, y planificacion.

- Trabajo en equipo: El trabajo en equipo genera buenas soluciones ante un problema,
aplicando sus experiencias, conocimientos y de esta manera cada colaborador se sentira
comprometido para desenvolverse y obtener buenos resultados.

- Medicion de la calidad: La gestion de calidad debe basarse en hechos no en apariencias,
realizar un buen control de calidad es importante dentro de la empresa asi mismo esto permite
detectar los problemas que puedan darse.

- Correccidn de problemas: Para corregir un problema es importante trabajar en equipo y dar
solucion al problema, ademas implica que realicen una buena planificacion de mejora,

- Capacitacion y educacion: La calidad empieza y termina con la educacion, pero para ello
dentro de una organizacién es importante capacitar a los colaboradores sobre cada aspecto a
realizar en la empresa y asi logren sin defectos sus objetivos.

- Obijetivos de mejoramiento: La planificacidn de objetivos de mejoramiento es importante
en la organizacion, porque conllevan a un mayor compromiso y asi obtener una mejor
rentabilidad, mayor productividad, disminucién de costos, y tiempo.

- Trabajar con ética: La ética en las organizaciones es el factor principal, sin ética no hay
calidad, trabajar con ética implica inculcar valores y responsabilidades que atribuyan al

mejoramiento de la calidad.
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- Percepcion de la calidad: En este nivel se asume que la empresa genere bienes con defectos
de calidad y existe un equipo que se dedica exclusivamente a separar productos defectuosos de

los buenos.

Elementos de la gestion de calidad

Todos los elementos estan gestionados entre si en relacion con los siguientes procesos:

- Estructura de la organizacion: es la jerarquia de responsabilidades y funciones que detalla la
organizacion para cumplir con sus objetivos. Se refiere a la forma en que la organizacion ha
orientado y organizado a las personas de acuerdo a sus tareas y funciones, y al papel que
cada uno desarrolla

- Planificacion: Es un bosquejo pormenorizado de lo que se quiere hacer, algo asi como el
trazado de un mapa que servira como guia de orientacion para lograr de los diferentes
objetivos que fueron planeados, se deben de cuestionar las preguntas siguientes ;A donde se
quiere llegar? ¢ Qué debo hacer para lograrlo? ;Como y que necesito?

- Recursos: Es muy necesario, ya que en funcion ellos se logra obtener los objetivos de la
empresa, dinero para la invertir, infraestructura, personas, equipo entre otros.

- Procesos: se identifican dentro de la empresa como las actividades que convierten los
materiales en servicios y/o productos; para gque ello ocurra se necesita de recursos,

planificacion y procedimientos.
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John (2014) desde una perspectiva estratégica, se considera que la atencion al cliente es un
elemento vital en la experiencia del cliente de punta a punta, y por consiguiente, en la relacion
con el cliente.

Ademas, es la manera de cdmo se llevara cabo un proceso, dsea el conjunto pormenorizado de

actividades que permiten cambiar servicios o productos.

Ventajas y beneficios de contar con buenos sistemas de gestion de la calidad
De manera genérica, un buen sistema de gestion de la calidad nos ayuda a mejorar nuestra
posicion competitiva e imagen tanto interna como externamente. Entre estos tenemos los

siguientes beneficios y ventajas:

Beneficios:

. Mejora la organizacion de la compafiia. Al ayudarnos a sistematizar operaciones suelen
producirse innovaciones que nos ayudan a hacer mas eficientes los procesos de la empresa. No
solo nos referimos a diferentes maneras de hacer las cosas, sino también a posibles ahorros de
costes, detectar recursos 0ciosos, pasos de los procesos que no generan valor

. Permite controlar el desempefio de los procesos y de la organizacion en si misma.

. El sistema de gestion de la calidad nos ayuda a cumplir de manera méas adecuada la

normativa relacionada con nuestros productos y servicios.

. Mejora la capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas informacion de los
procesos, éstos los conocen mejor y pueden abordar su ejecucion de manera mas agil, con menos
mermas. Ademas, el hecho de mantener un buen flujo de informacion con la plantilla ayuda en

incrementar la motivacion y compromiso de ésta.
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* Los sistemas de gestion de la calidad tienen muy en cuenta los requisitos y expectativas
del cliente, por lo que su implantacion incide positivamente en su satisfaccion y, por tanto, en

su fidelizacién.

Ventajas:

* Mejorar la imagen de nuestros productos y servicios y, a medio plazo, la de nuestra
organizacion. Esta mejora de la imagen incide en una mejor posicion de mercado respecto a la
competencia. Incluso podria suponer un revulsivo para empezar una trayectoria de
internacionalizacion si fuera el caso.
» Adoptar un sistema de gestion de la calidad es lanzar una sefial a todos los agentes que
interactlan con nuestra organizacion sobre nuestro compromiso con la calidad y la mejora
continua.
*  Promueve la innovacion y el aprendizaje organizacional.
* Incrementa, la posicion competitiva de la empresa, sus posibilidades de sostenibilidad en
el tiempo y su liderazgo.
2.2.2 Proceso administrativo:
Hoy en dia y a lo largo de la historia la administracion ha estado enfocada en lograr todos los
objetivos planteados y para conseguir esto lo hace por medio de una estructura a través de un
trabajo en conjunto de esfuerzo coordinando el factor humano y otros recursos.

Para ello se han establecido los procesos de administracion que estan conformados por:

- Planeacién
- Organizacion
- Direccién

- Control
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Las cuales simplifican el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos para lograr

con mayor rapidez la efectividad de la empresa (Javier Diaz, 2010).
Planeacion: consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de surgir, estableciendo los
principios que habran de orientarlo, la secuencia de operacion para su realizacion. Es la
determinacion de los objetivos y eleccidn de los cursos de accion para lograr, con base la
investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de realizarse en un futuro.

Importancia de la Planeacion: Este elemento dentro del proceso administrativo toma

mayor relevancia pues es necesario para lograr metas u objetivos concretos.

Para ello es necesario planificar los procedimientos Yy recursos que se van a utilizar en el

desarrollo de las operaciones propias de la empresa. Se planifica para obtener los resultados en

corto, mediano y largo plazo, también para minimizar los riesgos, reducir los costos y lograr una

estabilidad empresarial que le permita posicionarse en el mercado. (Devi Gomez)

Pasos de la Planeacion.

- Definicion de la oportunidad.

- Establecimiento de objetivos.

- Desarrollo de premisas.

- Identificacion de alternativas.

- Comparacion de alternativa a la luz de las metas deseada.

- Eleccion de una alternativa.

- Elaboracion de planes de apoyo.

- Expresion numérica de los planes a través del presupuesto.

2. Organizacion: La organizacion es la parte de la administracién donde se van a estructurar

los cargos y desempefios que va a ejecutar cada miembro de la empresa. La estructura se debe
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fijar en sentido de que se debe garantizar la asignacion de todas las tareas necesarias para los
cumplimientos de las metas.
En este paso se busca integrar y coordinar los recursos humanos, materiales y financieros que
tiene la empresa, con la finalidad de lograr el objetivo a fin de que se logre la maxima eficiencia
teniendo en cuenta los siguientes puntos:
- Tener en claro las metas o finalidad de la organizacion.
- Utilizar programas o métodos para alcanzar las metas planteadas
- Contar con los recursos necesarios para conseguir esas metas (lo mas preciado los

Recursos Humanos)
- Desarrollar un entorno o ambiente favorable actuando con responsabilidad y la ética

social

- Tener Administradores o lideres capaces de enfrentar situaciones de riesgo.

Ahora bien, el proceso de organizar no es mas que identificar y clasificar las actividades
requeridas de manera que se agrupen para dar respuesta a los objetivos, asi como establecer
la estructura de la organizacién la misma que nos va a permitir determinar la responsabilidad

que asumira cada miembro de la organizacion. (Roman Pérez & Pablos Solis, 2009)

3. Direccion: La direccién en el proceso administrativo es la fase mas dindmica de todo el
proceso, esta se va a dar de manera directa que existe una interrelacién entre todos los miembros
del equipo de trabajo y su gerente el cual va a guiarlos para lograr los objetivos de las empresas.
(emprende pyme)

Funciones a cumplir en la etapa de Direccién:

- Ejecutar los planes de acuerdo a lo establecido en las fases de planificacion y organizacion.

- Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo al plan establecido.
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Delegar actividades en otros facilitando los recursos que se necesiten y velando por la
efectividad de su uso.

Otra de las funciones es mantener a su equipo motivado en todo momento ya que existen
circunstancias que puede hacer caer el dinamismo.

Comunicar a sus miembros cualquier tipo de informacion en el momento oportuno y velar
que se haga por los canales apropiados.

Guiar la conducta y los esfuerzos de cada miembro del equipo de trabajo.

Ayudar a cada miembro a descubrir su potencial y el lugar idéneo dentro de la organizacion.
Mantener al equipo enfocado en las metas de la organizacion.

Recordar a cada instante y poner en practica la mision, la vision y los valores de la
organizacion.

Instaurar dentro de la filosofia de la organizacion la participacion de todos los miembros que
seran afectados por alguna decision.

Ser puente o interfaz entre el alto mando directivo y el personal operario en todo momento.

Control: En esta fase es donde se va a evaluar el rendimiento. El control es un elemento del

proceso administrativo que incluye todas las actividades que iniciaron en la primera etapa para

garantizar que las operaciones se han ido desarrollando de acuerdo a lo planeado. (EI Control

Administrativo).

El control es una funcion de la parte administrativa, es decir es una labor gerencial basica, que

puede ser considerada como una de las mas importantes para una Optima labor gerencial.
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1.  HIPOTESIS

Por tratarse de una investigacion de tipo descriptivo no se formulan hipotesis. De acuerdo a Galan
(2009) no todas las investigaciones llevan hipdtesis, en algunas es suficiente proponer algunas
preguntas de investigacion. Se formulan hipdtesis solo en aquellas investigaciones cuyo fin es

comprobar el impacto algunas variables entre si, 0 en relacion con otro.

IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion:

El disefio de la investigacion sera no experimental, porque se realizara sin manipular las variables,
se observara el fendbmeno en su contexto para después analizarlo. Asimismo, en la investigacion
no experimental “no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes.
En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas”. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

El tipo de la investigacion es descriptivo - transversal; descriptivo por qué se caracterizan las
variables propuestas con el objetivo de analizar la naturaleza general de los fendmenos y describir
sus caracteristicas es transversal porque “se recolectan los datos en un solo momento y tiempo
Unico”. (Hernandez, Fernandez, & Baptista 2014)

La investigacion es de nivel cuantitativo porque se necesitard acceder a la fuente para lograr
recaudar la informacion de la muestra en estudio. Asimismo, la investigacion cuantitativa “utiliza

la recoleccion de datos para probar hip6tesis con base en la medicion numérica y el analisis
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estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias.” (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio 2014).

4.2. Poblacion y muestra:

4.2.1 Poblacion

P1: Para la variable Gestién de Calidad del Servicio la poblacion estuvo conformada por los

clientes de la polleria el Tio Jhony, lo cual la poblacion se considera infinita.

P.2: Para la variable proceso administrativo la poblacién estuvo conformada por los trabajadores

de la polleria el Tio Jhony en el distrito de Sullana, lo cual la poblacién se considera finita.

4.2.2 La Muestra:

El tipo de muestreo a utilizar en la investigacion de gestién de calidad y la atencion al cliente
“porque las variables se miden y se analizan con pruebas estadisticas en una muestra, de la que
se presupone que ésta es probabilistica y que todos los elementos de la poblacién tienen una

misma probabilidad de ser elegidos”. Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) p.177.

M1: Para la variable Gestion de Calidad del Servicio la poblacion estuvo conformada por 68

clientes de la polleria el Tio Jhony, lo cual la muestra se considera infinita

M.2: Para la variable proceso administrativo la poblacién estuvo conformada por los 5
trabajadores de la polleria el tio Jhony en el distrito de Sullana, lo cual la muestra se considera
finita.

Formula:
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z2p.q
nN= Ez

Donde: segln Arias (2006) n: es el tamarfio de la muestra

que se quiere encontrar

Z= Es la desviacién del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza
deseado.

E= Margen de error que admitido

P=es la proporcidn esperada

Q=1-P

Donde:

n= Tamafio de la muestra = 1.66 p=
probabilidad de acierto = 0.5 g=
0,50 probabilidad de error e=
margen de error, 10 Z= 1.66 limite
de confianza

Reemplazando:
_ (1.65)?%0.5%0.5

' 0.12

_ 2.7225%0.5%0.5

n
0.01

~ 0.680625
T T001

n= 68

El tamafio de muestra para esta investigacion sera de 68 clientes de la polleria el Tio Jhony.
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4.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM INSTRUMENTO
Es el habito Instalaciones del Polleria.  Las instalaciones de la Polleria permiten una C
desarrollado y atencion adecuada al cliente. U
nracticadn nor
una Distribucion de ambientes  La atencion de los ambientes de la Polleria E
organizacion Elementos permite una atencion adecuada al cliente. S
para interpretar Tangibles ~ El mobiliario El mobiliario de la Polleria permite recibir
las necesidades un servicio de calidad. T
y expectativas El equipamiento Califique los equipos e instrumentos que I
de sus clientes y utiliza la Polleria que permiten brindar un
ofrecerles, servicio de calidad O
enconsecuencia, Servicios Ofrecidos El Polleria cumple con lo ofrecido en los N
CALIDAD un servicio servicios contratados A
DEL accesible,
SERVICIO  adecuado, agil, Publicidad El Polleria cumple con la publicidad que R
flexible, ofrece |
apreciable, Util,  Ejapilidad Confianza El personal de atencion de la Polleria
oportuno, seguro trasmite confianza O
y confiable, aln o , ]
o Explicacion clara El personal de la Polleria se encarga de
bajo situaciones . . ;
. . explicar y despejar cualquiera duda que
Imprevistas o g
ocurra durante el servicio
ante errores, de
tal maneraque —  Nivel de iempo de espera £l Liempo Je espera para recibir atencion es
el cliente se Capacidad de el adecuado
sienta Respuesta

alaal
CUTTPIeriuiau
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DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM INSTRUMENTO
VARIABLES
Es el habito Rapidez de servicio El Servicio ofrecido por de la Polleria es
desarrollado y rapido y eficiente C
practicado por U
una organizacion Nivel de aprendizaje El perzogal de la Polleria transmite E
para interpretar seguridad. _?_
CALIDAD las nece5|_dadeos| y Seguridad Seguridad en Instalaciones Califique la seguridad dentro de las |
DEL expectgtlvas ¢ instalaciones de la Polleria 0
SERVICIO  Susclientesy N
ofrecerles, en Nivel de conocimientos del El personal de la Polleria muestra A
consecuencia, un personal preparacion y conocimiento de los R
servicio servicios que presta la empresa. I
accesible, 0
Empatia Cortesia El personal de la Polleria es cortés en su

adecuado, agil,
flexible,

apreciable, util,
oportuno, seguro
y confiable, aun
bajo situaciones

imprevistas o
ante errores, de
tal manera que el

cheanta o

Orientacién al cliente.

Personal

trato

El personal de la Polleria muestra interés
en su trabajo.

El personal de la Polleria viste
adecuadamente.

o e clanta
CITCTITC o0 o1ttt

comprendido



VARIABLE

DIMENSION

SUB

INDICADORES

50
ITEMS INSTRUMENTO

DIMENSION

\/L

AN
VTSTOTT

/La empresa cuenta con una vision establecida?

PROCESO

ADMISNITRATIVO

Elementos del

proceso
administrativo

Planificacion

Objetivos y
metas

¢La empresa establece sus objetivos empresariales
acorde con las politicas de calidad de la empresa?

Estrategias y
politicas

Programas

¢La empresa cuenta con politicas de calidad
establecidas en relacion con el producto y servicio

_que ofrecen?

La empresa tiene establecido de manera formal las
actividades, fechas, responsabilidad y recursos CuU
necesarios para el logro de los objetivos en el sistema

_de gestion ES

Organizacion

Organigrama

¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y Tl

Direccion

Motivacion

izado?
_ actualizado® ON

¢La empresa motiva a su personal para que sus
acciones se orienten hacia el logro de los objetivos AR

_fijados? [@)]

Control

Inspeccion

¢Existe un departamento o persona encargada de
controlar la funcion de la calidad en la empresa?

¢La empresa desarrolla las etapas de planificacion,
ejecucion y control para llevar a cabo el proceso de
inspeccion de calidad de sus productos?

¢En qué fase suele realizar la inspeccion de sus
productos?

_respectivos procedimientos?

¢La empresa cuenta con un archivo donde quedan
registrados los resultados de cada inspeccidn con sus
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

Para esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta. La encuesta se considera en
primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los
sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se

derivan de una problematica de investigacion previamente construida. (Lopez & Fachelli 2015)

4.4.2. Instrumentos

La recogida de los datos se realizo a traves de un cuestionario, instrumento de recogida
de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro)
que se administra a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es
caracteristico el anonimato del sujeto. (Lopez & Fachelli 2015).

En esta investigacion se aplicara un cuestionario que consta de 26 preguntas, que esta
elaborado en dos partes, la primera parte con la gestion de calidad y la segunda sobre atencidn al

cliente.

4.4.3. Procedimientos de Recoleccion de Datos

Se inicia con la solicitud de consentimiento por parte de las empresas involucradas en la
investigacidn para obtener informacion de sus clientes a la salida de su negocio. Se present6 una
declaracion jurada de confidencialidad para el tratamiento de los datos que se encuentren en la

investigacion. La encuesta sera asistida, razon por la que se capacitara a 5 personas que seran las
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encargadas de leer cada una de las preguntas y llenaran el cuestionario de acuerdo a las
respuestas que elige el encuestado. Se inicio la recoleccion de los datos por el investigador y su
equipo. Esta se realizo

< de forma directa es decir de fuente primaria y se hara de la muestra seleccionada en este caso

los 68 clientes.

4.5 Plan de analisis

La investigacion realizada fue de tipo descriptivo realizandose lo siguiente:

Se recolectaron los datos aplicando los cuestionarios a los clientes y trabajadores de la
polleria, una vez recogida la informacion se procedio a elaborar el libro de cédigos, luego se
tabularon los datos en el programa SPSS, también con la ayuda del programa Excel se
obtuvieron las tablas y gréficos para ser interpretadas y realizar el respectivo analisis. Finalmente
se procedié a elaborar las conclusiones.

Loa datos se utilizados como soporte para el desarrollo de la investigacion se utilizaron
para mediante la operacionalizacion, obtener un cuestionario que fue aplicado a una muestra de

68 clientes y 5 trabajadores de la polleria el Tio Jhony, en donde identificaremos la problematica.
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4.6 Matriz de consistencia:

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES POBLACION Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA
OBJETIVO GENERAL: POBLACION: Tipo de C
¢Cudlesson las ~ *+ Determinar las Caracteristicas La poblacién estuvo conformada Investigacion: U
caracteristicas Gestion de Callo_laq deI'SerV|C|o y El por Io§ cllenites y trabajadores de la Descriptiva .
Proceso  Administrativo en la polleria el Tio Jhony.
Gestion de Calidad  Polleria “El Tio Jhony” del Distrito S
del Servicioy EI  De Sullana Afio 2019. Nivel de T
Proceso CALIDAD DE investigacion: |
Administrativo en la  OBJETIVOS ESPECIFICOS: servicio ~ MUESTRA: Cuantitativa. o
Polleria “El Tio Estuvo copformada por 68 clientes
. - Describir las dimensiones de la y 05 trabajadores de la polleria el _ N
Jh[gnlé ﬂe| Dﬁtf'to calidad del servicio en Polleria “El Tio Tio Jhony del Distrito De Sullana ~ Disefio: A
e Sullana Afio ” st ~ ¢
20197 %Ié(iréy del Distrito De Sullana Afio PROCESO ,26\(;]:](:_)9 No experimental —
« Identificar los elementos del ADMINISTRATIVO de corte transversal. R

proceso administrativo en Polleria “El |
Tio Jhony” del Distrito De Sullana
Afio 2019. 0
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4.7. Principios éticos

En la investigacion se toma en cuenta algunos principios éticos, y asi realizar un trabajo con

responsabilidad y honestidad, ya que estos principios me permitiran tener un orden dentro de

cualquier sistema social. Se toma en cuenta el Codigo de Etica para la Investigacion Version 003

establecido por ULADECH (2020) los cuales son:

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en

que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las investigaciones en

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

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

Libre participacién y derecho a estar informado. -Las personas que desarrollan actividades
de investigacidn tienen el derecho a estar bien informados sobre los propositos y finalidades

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

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

Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Y 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.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no s6lo la actividad cientifica
de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su
ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante
cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacién de sus

resultados.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Las Instalaciones De La Polleria Permiten Una Atencién Adecuada al Cliente

Porcentaje  Porcentajé

Frecuencia Porcentaje Cre
valido  acumulac 0

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 21 31% 31% 31%
Siempre 47 69% 69% 100%
Total 68 100% 100%

Figural

Graficos de barras las Instalaciones De La Polleria Permiten Una Atencién Adecuada Al
Cliente
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Casi Siempre

B Siempre

= Total

Porcentaje

Interpretacion: El grafico y tabla 01 muestra que el 69 % afirman que siempre la polleria brinda
una adecuada atencién y un 31 % opina casi siempre cumple las instalaciones de la Polleria y

permiten con una atencion adecuada al cliente.
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Tabla 2
La distribucidn de los ambientes de la Polleria permite una atencion adecuada al cliente

Pi rcentaje  Porcentaje

Frecuenci j A1
ecuencia  Porcentaje valido acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 4 6% 6% 6%
Casi Siempre 9 13% 13% 19%
Siempre 55 81% 81% 100%
Total 68 100% 100%

Figura 2

Grafico de barras la distribucion de los ambientes de la Polleria permite una atencion
adecuada al cliente.
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u Siempre

® Total

Porcentaje

Interpretacion: En la gréfica y tabla 02 se aprecia que el 81% manifestaron que siempre la
distribucion de los ambientes permiten una adecuada atencion, el 13% manifesto que casi siempre

y para el 6% solo algunas veces lo permiten.
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Tabla 3

El mobiliario de la polleria permite recibir un servicio de calidad

Pcrcentaje  Porcentaje

Frecuencia ' 4li
Porcentaje " \4lido acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 21 31% 31% 31%
Siempre 47 69% 69% 100%
Total 68 100% 100%

Figura 3

Gréfico de barras el mobiliario de la polleria permite recibir un servicio de calidad
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Interpretacion: En la grafica y tabla 03 se observa que el 69% de los clientes consideran que el
mobiliario de la polleria permite recibir un servicio de calidad y el 31% considera que casi siempre

el mobiliario permite recibir un servicio de calidad.
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Tabla 4

Los equipos e instrumentos que utiliza la Polleria que permiten brindar un servicio de
calidad

Pircentaje  Porcentaje

Frecuencia ' Al
Porcentale  \4lido  acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 21 31% 31% 31%
Siempre 47 69% 69% 100%
Total 68 100% 100%

Figura 4

Grafico de barras los equipos e instrumentos que utiliza la Polleria que permiten brindar un
servicio de calidad
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B Siempre
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Interpretacion: En la grafica y tabla 04 se aprecia que el 69% considera que siempre los equipos

e instrumentos permiten brindar un servicio de calidad y para el 31% casi siempre lo permiten.
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Tabla 5
La Polleria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados

Pircentaje  Porcentaje

Frecuenci ' 41
ecuencia  Porcentaje  \aido”  acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 21 31% 31% 31%
Siempre 15 69% 69% 100%
Total 68 100% 100%

Figura s

Gréfico de barras la Polleria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados
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Interpretacion: En latabla y la grafica 05 se aprecia que el 69% consideran que siempre la polleria
cumple con lo ofrecido y el 31% consideran que casi siempre la polleria cumple con lo ofrecido,

esto indica que la polleria tiene una alta aceptacion en sus servicios contratados.
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Tabla 6

La polleria cumple con la publicidad que ofrece

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total

Pi rcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
4 6% 6% 6%

30 44% 44% 50%

34 50% 50% 100%

68 100% 100%

Figura 6

Gréfico de barras la polleria cumple con la publicidad que ofrece
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Interpretacion: En el grafico y tabla 6 se observa que el 50% de los clientes considera que siempre

la polleria cumple con lo que ofrece, 44% considera que casi siempre y 6% considera que algunas

veces, lo cual indica que existe una alta aceptacion en cumplimiento.
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Tabla 7

El personal de atencion de la Polleria trasmite confianza

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total

Pi rcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
9 13% 13% 13%

21 31% 31% 44%

38 56% 56% 100%

68 100% 100%

Figura 7

Gréfico de barras el personal de atencion de la Polleria trasmite confianza
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Interpretacion: En la grafica y tabla 07 se aprecia que el 56% considera que siempre el personal de

la polleria le transmite confianza, 31% considera que casi siempre el personal le transmite

confianza y el 13% considera que algunas veces el personal le transmite confianza, obteniendo una

alta aceptacion con el personal de la polleria.



Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total
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Tabla 8
El personal de la polleria se encarga de explicar y despejar cualquier duda que ocurra durante
el servicio
Frecuencia Porcentaje ' ccnaje  Porcentaje
valido acumulado
0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
4 6% 6% 6%
26 38% 38% 44%
38 56% 56% 100%
68 100% 100%
Figura 8

Grafico de barras el personal de la polleria se encarga de explicar y despejar cualquier duda
que ocurra durante el servicio
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Interpretacion: En el grafico y tabla 8 se aprecia que el 56% considera que siempre el personal

despeja sus dudas, el 38% considera que casi siempre el personal despeja sus dudas y para el 6%

s6lo algunas veces el personal despeja sus dudas.
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Tabla 9

El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total

Pi rcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%

21 31% 31% 31%

47 69% 69% 100%

68 100% 100%

Figura 9

Gréfico de barras el tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado

100%
90%
80%
70%
6U% <
50%
40%
30%
wn o
0%
0%

Porcentaje

B vuiia

B Casi Nunca

® Algunas Veces
Casi Siempre

B Siempre

B Total

Interpretacion: En la tabla y grafico 9 se aprecia que el 69% considera que el tiempo de espera

siempre es adecuado y el 31% considera que casi siempre el tiempo de espera es adecuado.
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El Servicio ofrecido por de la Polleria es rapido y eficiente

Frecuencia Porcentaje Pircentaje - Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 8 12% 12% 12%
Siempre 60 88% 88% 100%
Total 68 100% 100%
Figura 10

Grafico de barras el servicio ofrecido por de la Polleria es rapido y eficiente
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Interpretacion: En el grafico y tabla 10 se aprecia que el 88% considera que siempre el servicio

que ofrece la polleria es rapido y eficiente, el 12% considera que casi siempre el servicio es rapido

y eficiente, lo cual respalda la eficiencia de la polleria.
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Tabla 11

El personal de la Polleria transmite seguridad

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total

Pi rcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%

30 44% 44% 44%

38 56% 56% 100%

68 100% 100%

Figura 11

Gréfico de barras el personal de la Polleria transmite seguridad
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Interpretacion: En el grafico y tabla 11 el 56% de los clientes considera que siempre la polleria le

transmite confianza y el 44% considera que casi siempre la polleria transmite confianza, poniendo

de manifiesto que sus trabajadores de la polleria trasmiten confianza.
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Se siente seguro dentro de las instalaciones de la Polleria

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total

Pcrcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%

17 25% 25% 25%

51 75% 75% 100%

68 100% 100%

Figura 12

Gréfico de barras se siente seguro dentro de las instalaciones de la Polleria
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Interpretacion: En el grafico y tabla 12 se aprecia que el 75% consideran que siempre se sienten

seguros dentro de las instalaciones y el 25% considera que casi siempre se sienten seguros dentro

de las instalaciones de la polleria.
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Tabla 13

El personal de la Polleria muestra preparacion y conocimiento de los servicios que presta la
empresa

Pcrcentaje  Porcentaje

Frecuencia ' 4l
Porcentale  \lido  acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 13 19% 19% 19%
Siempre 55 81% 81% 100%
Total 68 100% 100%

Figura 13

Grafico de barras el personal de la Polleria muestra preparacion y conocimiento de los
servicios que presta la empresa
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Interpretacion: En el grafico y tabla 13 se aprecia que el 81% considera que casi siempre la polleria
muestra preparacion y conocimiento de los servicios que presta atencién y el 19% considera que

casi siempre la polleria muestra preparacion y conocimiento de los servicios.
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Tabla 14
El personal de la Polleria es cortés en su trato

Pcrcentaje  Porcentaje

Frecuencia ' 4l
Porcentale  \slido  acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 34 50% 50% 50%
Siempre 34 50% 50% 100%
Total 68 100% 100%

Figura 14

Gréfico de barras el personal de la Polleria es cortés en su trato
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Interpretacion: En el grafico y tabla 14 podemos observar que el 50% considera que siempre el

personal es cortés y el 50% restante considera que casi siempre el personal es importante.
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Tabla 15
El personal de la Polleria muestra interés en su trabajo

Pcrcentaje  Porcentaje

Frecuencia ' i
Porcentaje ~ \4lido  acumulado

Nunca 0 0% 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0% 0%
Algunas Veces 4 6% 6% 6%
Casi Siempre 30 44% 44% 50%
Siempre 34 50% 50% 100%
Total 68 100% 100%

Figura 15

Grafico de barras el personal de la Polleria muestra interés en su trabajo
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Interpretacion: En la tabla y grafico 15 se aprecia que un 50% considera que siempre el personal
muestra interés en su trabajo, el 44% considera que casi siempre el personal muestra interés en su

trabajo y un 6% considera que algunas veces el personal muestra interés en su trabajo.
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Tabla 16

El personal de la Polleria viste adecuadamente

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre
Siempre

Total

Pi rcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%
0 0% 0% 0%

21 31% 31% 31%

47 69% 69% 100%

68 100% 100%

Figura 16

Gréfico de barras el personal de la Polleria viste adecuadamente
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Interpretacion: En la tabla y gréfico 16 se aprecia que el 69% considera que el personal viste

adecuadamente y el 31% considera que casi siempre el personal viste adecuadamente.
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Tabla 17

La empresa cuenta con una vision establecida

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido Siempre 3 60,0 60,0 60,0

Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0

Algunas veces 1 20,0 20,0 100,0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 17

Grafico de barras la empresa cuenta con una vision establecida

Porcentaje

Siempre Casi siempre Algunas veces

Interpretacion: En la tabla y grafico 17 se observa que el 60% de los encuestados consideran que
siempre la polleria cuenta con una vision establecida, el 20% considera que casi siempre y el 20%
restante considera que algunas veces. Dando como mayoritario que la empresa si cuenta con una

vision establecida.
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Tabla 18
La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad de la
empresa
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 80,0 80,0 80,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0
Algunas veces 0 0 0
Casi nunca 0 0 0
Nunca 0 0 0
Total 5 100,0 100,0
Figura 18

Gréfico de barras la empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de
calidad de la empresa

Porcentaje

Siempre Casi siempre

Interpretacion: En la tabla y grafico 18 se puede apreciar que el 80% considera que siempre se
establecen objetivos empresariales y el 20% considera que casi siempre se establecen objetivos

empresariales.
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Tabla 19

La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el producto y servicio
que ofrecen

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido  Siempre 4 80,0 80,0 80,0

Casi siempre 0 0 0 80,0

Algunas veces 1 20,0 20,0 100,0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 19

Grafico de barras la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el
producto y servicio que ofrecen

Porcentaje

Siempre Algunas veces

Interpretacion: En la tabla y grafico 19 se aprecia que el 80% manifiestan que siempre la
empresa cuenta con politicas de calidad y el 20% manifiestan que algunas veces se

establecen politicas de calidad.
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Tabla 20

La empresa tiene establecido de manera formal las actividades, fechas, responsabilidad y
recursos necesarios para el logro de los objetivos en el sistema de gestion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido Siempre 4 80,0 80,0 80,0

Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0

Algunas veces 0 0 0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 20

Gréfico de barras la empresa tiene establecido de manera formal las actividades, fechas,
responsabilidad y recursos necesarios para el logro de los objetivos en el sistema de gestion

Porcentaje

Siempre Casi siempre

Interpretacion: En la tabla y grafico 20 se puede observar que el 80% manifiesta que siempre se
establecen formalmente las actividades a realizar y el 20% manifiesta que casi siempre se

establecen formalmente las actividades.



Tabla 21

La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 5 100,0 100,0 100,0
Casi siempre 0 0 0
Algunas 0 0 0
veces
Casi nunca 0 0 0
Nunca 0 0 0
Figura 21

Gréfico de barras la empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado

100

80

60

Porcentaje

40

Siempre

Interpretacion: En tabla y grafico 21 se observa que el 100% de los encuestados

manifestaron que la empresa cuenta con un organigrama.
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Tabla 22

La empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el logro de los
objetivos fijados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido  Siempre 4 80,0 80,0 80,0

Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0

Algunas veces 0 0 0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 22

Gréfico de barras la empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el
logro de los objetivos fijados

Porcentaje

Siempre Casi siempre

Interpretacion: En la tabla y grafico 22 se muestra que un 80% manifiesta que siempre la

empresa motiva a su personal y un 20%maniofiesta que casi siempre se motiva al personal.
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Tabla 23
Existe un departamento o persona encargada de controlar la funcién de la calidad en la
empresa
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 5 100,0 100,0 100,0
Casi 0 0 0
siempre
Algunas 0 0 0
veces
Casi nunca 0 0 0
Nunca 0 0 0
Total 5 100,0 100,0
Figura 23

Grafico de barras existe un departamento o persona encargada de controlar la funcién de la

Porcentaje

201

0|

af

calidad en la empresa

Siempre

Interpretacion: En la gréfica y tabla 23 se aprecia que el 100% manifiesta que existe un

encargado de controlar la calidad de la empresa.
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Tabla 24

La empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para llevar a cabo el
proceso de inspeccion de calidad de sus productos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido  Siempre 4 80,0 80,0 80,0

Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0

Algunas veces 0 0 0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 24

Grafico de barras la empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para
Ilevar a cabo el proceso de inspeccion de calidad de sus productos

80

60

40

Porcentaje

20

Siempre Casi siempre

Interpretacion: En la tabla y grafico 24 se aprecia que el 80% manifiesta que siempre la
empresa desarrolla etapas de planificacion, ejecucion y control en el proceso de inspeccion

de calidad y el 20% manifiesta que casi siempre se desarrollan esas etapas.



Tabla 25

Suele realizar la inspeccion de sus productos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Véalido Siempre 3 60,0 60,0 60,0

Casi siempre 2 40,0 40,0 100,0

Algunas veces 0 0 0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 25

Gréfico de barras suele realizar la inspeccién de sus productos

Porcentaje

Siempre

Casi siempre

Interpretacion: En tabla y grafico 25 se aprecia que el 60% manifiesta que siempre suele

realizar la inspeccion de sus productos y un 40% manifiesta que casi siempre suelen realizar

inspeccidn de sus productos.
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Tabla 26

La empresa cuenta con un archivo donde quedan registrados los resultados de cada
inspeccion con sus respectivos procedimientos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido Siempre 3 60,0 60,0 60,0

Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0

Algunas veces 1 20,0 20,0 100,0

Casi nunca 0 0 0

Nunca 0 0 0

Total 5 100,0 100,0

Figura 26

Gréfico de barras la empresa cuenta con un archivo donde quedan registrados los resultados
de cada inspeccion con sus respectivos procedimientos

Porcentaje

Siempre Casi siempre Algunas veces

Interpretacion: En la tabla y grafico 26 se muestra que el 60% manifiesta que la empresa siempre
cuenta con un archivo donde se registran los resultados de cada inspeccion, el 20% manifiesta que

casi siempre los tiene y el 20% manifiesta que algunas veces los tiene.
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5.2 Andlisis de resultados

El gréafico y tabla 1 muestra que el 69 % afirman que siempre la polleria brinda una adecuada
atencion y un 31 % opina casi siempre cumple las instalaciones de la Polleria y permiten con una
atencion adecuada al cliente. Este resultado coincide con el de Garcia (2011) quien concluye que
el 70% de los encuestados manifestaron que los ambientes del restaurante estan disefiados en

funcién al cliente.

El grafico y tabla 2 muestra que el 81 % manifestaron que siempre la distribucion de los ambientes
permite una adecuada atencion. Nahurima (2015) La mayor parte de los clientes encuestados en
las pollerias del distrito de Andahuaylas, 156 clientes representado por 44.83% consideran estar
conforme casi siempre con la calidad de servicio; seguidamente 39 clientes dado el 11.21%

aseguran siempre estar conforme con la calidad de servicio.

El gréfico y tabla 3 se aprecia que el 69% considera que siempre el mobiliario permite recibir una
atencion de calidad y 31% considera que casi siempre el mobiliario permite recibir un servicio de
calidad. Por su parte autores como Rodriguez (2017) muestra que un 50.0% de los consumidores

consideran que los restaurantes cuentan con el equipamiento necesario para brindar el servicio.

En la grafica y tabla 04 se aprecia que el 69% considera que siempre los equipos e instrumentos
permiten brindar un servicio de calidad y para el 31% casi siempre lo permiten. Este resultado
coincide con el de Campos (2015), quien concluye que el 100% de los encuestados manifestaron

que el restaurante cuenta con lo recursos necesarios para realizar un trabajo eficiente.
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En la tabla y la grafica 05 se aprecia que el 69% consideran que siempre la polleria cumple con lo
ofrecido y el 31% consideran que casi siempre la polleria cumple con lo ofrecido, esto indica que
la polleria tiene una alta aceptacion en sus servicios contratados. Este resultado no coincide con el
de (Yahuana Umbo, 2017), quien concluye que el 52.08% no se encuentran satisfechos con el

servicio recibido.

En el grafico y tabla 6 se observa que el 50% de los clientes considera que siempre la polleria
cumple con lo que ofrece en la publicidad, 44% considera que casi siempre y 6% considera que
algunas veces, lo cual indica que existe una alta aceptacion en cumplimiento. Este resultado no
coincide con el de Chavez (2017), quien concluye que el 44% de los encuestados rara vez se sienten

satisfechos con el servicio ofrecido.

En la gréafica y tabla 07 se aprecia que el 56% considera que siempre el personal de la polleria le
transmite confianza, 31% considera que casi siempre el personal le transmite confianza y el 13%
considera que algunas veces el personal le transmite confianza, obteniendo una alta aceptacion con
el personal de la polleria. Este resultado no coincide con el de Chavez (2017), quien concluye que

el 49% de los encuestados consideran que el comportamiento del personal transmite confianza.

En el gréfico y tabla 8 se aprecia que el 56% considera que siempre el personal despeja sus dudas,
el 38% considera que casi siempre el personal despeja sus dudas y para el 6% sélo algunas veces
el personal despeja sus dudas. Este resultado coincide con el de Villalba (2016), quien concluye
que el 58% de los encuestados manifiestan que el personal del restaurante fue claro durante la

prestacion del servicio.
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En la tabla y gréafico 9 se aprecia que el 69% considera que el tiempo de espera siempre es adecuado
y el 31% considera que casi siempre el tiempo de espera es adecuado. Este resultado coincide con
el de Villalba (2016), quien concluye que los clientes del restaurante consideran que el tiempo de

espera estuvo dentro de lo esperado.

En el grafico y tabla 10 se aprecia que el 88% considera que siempre el servicio que ofrece la
polleria es rapido y eficiente, el 12% considera que casi siempre el servicio es rapido y eficiente,
lo cual respalda la eficiencia de la polleria. Este resultado no coincide con el de Chavez (2017),
quien concluye que el sélo el 37% de los encuestados consideran que el servicio es agil, rapido y

eficiente.

En el grafico y tabla 11 el 56% de los clientes considera que siempre la polleria le transmite
confianza y el 44% considera que casi siempre la polleria transmite confianza, poniendo de
manifiesto que sus trabajadores de la polleria trasmiten confianza. Este resultado no coincide con

el de Chavez (2017), quien concluye que sélo el 41% se siente seguro con la atencidn recibida.

En el grafico y tabla 12 se aprecia que el 75% consideran que siempre se sienten seguros dentro
de las instalaciones y el 25% considera que casi siempre se sienten seguros dentro de las
instalaciones de la polleria. Este resultado coincide con el de (Yahuana Umbo, 2017), quien
concluye que el 79.17% de los clientes del restaurante se sientes seguros dentro de sus

instalaciones.

En el grafico y tabla 13 se aprecia que el 81% considera que casi siempre el personal de la polleria
muestra preparacion y conocimiento de los servicios que presta atencién y el 19% considera que

casi siempre la polleria muestra preparacion y conocimiento de los servicios. Este resultado
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coincide con el de Villalba (2016), quien concluye que el 50% de los encuestados conoce sus

funciones y responsabilidades.

En el grafico y tabla 14 muestra que el 50% considera que siempre el personal es cortés y el 50%
restante considera que casi siempre el personal es importante. Este resultado no coincide con el de
Villalba (2016), quien concluye que solo el 38% de los encuestados consideran que el personal es

amable y respetuoso.

En la tabla y grafico 15 se aprecia que un 50% considera que siempre el personal muestra interés
en su trabajo, el 44% considera que casi siempre el personal muestra interés en su trabajo y un 6%
considera que algunas veces el personal muestra interés en su trabajo. Este resultado no coincide
con el de Villalba (2016), quien concluye que el 48% del personal del restaurante se siente

medianamente motivado en el trabajo.

En la tabla y gréafico 16 se aprecia que el 69% considera que el personal viste adecuadamente y el
31% considera que casi siempre el personal viste adecuadamente. Este resultado coincide con el
de Chéavez (2017), quien concluye que los encuestados consideran que el personal tiene una

apariencia fisica limpia.

En la tabla y grafico 17 se observa que el 60% de los encuestados consideran que siempre la
polleria cuenta con una vision establecida, el 20% considera que casi siempre y el 20% restante
considera que algunas veces. Dando como mayoritario que la empresa si cuenta con una vision
establecida. Este resultado coincide con el encontrado por Goicochea (2015), quien concluye que

el 80% de los restaurantes si tienen establecida su vision.
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En latabla y grafico 18 se puede apreciar que el 80% considera que siempre se establecen objetivos
empresariales y el 20% considera que casi siempre se establecen objetivos empresariales. Este
resultado coincide con el de Tavara (2017), quien concluye que el 100% de los restaurantes tienen

planteados objetivos, pero solo el 33% plantean estrategias para alcanzarlos.

En la tabla y grafico 19 se aprecia que el 80% manifiestan que siempre la empresa cuenta con
politicas de calidad y el 20% manifiestan que algunas veces se establecen politicas de calidad. Este
resultado no coincide con el de Goicochea (2015), quien concluye que el 70% de los restaurante

no desarrollan ninguna politica de calidad.

En la tabla y grafico 20 se puede observar que el 80% manifiesta que siempre se establecen
formalmente las actividades a realizar y el 20% manifiesta que casi siempre se establecen
formalmente las actividades. Este resultado no coincide con el de (Yahuana Umbo, 2017), ya que
en su estudio se concluye que so6lo el 60% de los encuestados han implementado acciones para que

lo planificado se realice y sea mejorado.

En tabla y grafico 21 se observa que el 100% de los encuestados manifestaron que la empresa
cuenta con un organigrama, este resultado no coincide con el de Goicochea (2015), quien concluye

que sblo el 60% de los restaurantes tienen establecido su organigrama.

En la tabla y grafico 22 se muestra que un 80% manifiesta que siempre la empresa motiva a su
personal y un 20%maniofiesta que casi siempre se motiva al personal. Este resultado coincide con
el encontrado por Chavez (2017), quien concluye que el trabajador para tener un buen rendimiento

debe estar motivado.
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En la grafica y tabla 23 se aprecia que el 100% manifiesta que existe un encargado de controlar la
calidad de la empresa. De este resultado de puede afirmar que la administracion del restaurante
Tio Jhony estad cumpliendo con la dltima de las etapas del proceso administrativo encontrado en la

teoria de Javier Diaz (2010).

En la tabla y grafico 24 se aprecia que el 80% manifiesta que siempre la empresa desarrolla etapas
de planificacion, ejecucién y control en el proceso de inspeccion de calidad y el 20% manifiesta
que casi siempre se desarrollan esas etapas. Este resultado no coincide con el de Chavez (2017),
quien en su estudio concluye que solo el 60% planifica la calidad y se le vincula con los objetivos

institucionales.

En tabla y grafico 25 se aprecia que el 60% manifiesta que siempre suele realizar la inspeccién de
sus productos y un 40% manifiesta que casi siempre suelen realizar inspeccion de sus productos.
Este resultado demuestra que dentro del restaurante se cumple con la teoria de (Javier Diaz, 2010),
ya que dentro del proceso administrativo se encuentra la etapa de control, y dentro del restaurante

Tio Jhony de realiza la inspeccion de los productos que ofrece.
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V1. CONCLUSIONES

Respecto al Objetivo especifico N° 01:

Describir las dimensiones de la calidad del servicio en Polleria “El Tio Jhony” del Distrito

De Sullana Afo 2019

En la investigacion se describio las dimensiones de la calidad del servicio en Polleria “El Tio
Jhony” del Distrito De Sullana Afio 2019. Presentando que la atencion es adecuada, las
instalaciones si permiten una atencion adecuada, la distribucion es adecuada y el mobiliario
permite recibir atencion adecuada, los equipos permiten brindar servicio de calidad. La polleria
ademés cumple con lo ofrecido en la publicidad, el personal que labora trasmite confianza y
despeja sus dudas, el tiempo de atencion siempre es el adecuado, tiene un servicio rapido y
eficiente, trasmite confianza y seguridad a los clientes. El personal muestra preparacion y

conocimiento de los servicios. El personal es cortes, viste adecuadamente

Identificar los elementos del proceso administrativo en Polleria “El Tio Jhony” del Distrito

De Sullana Ao 2019.

La investigacion permitié identificar los siguientes elementos del proceso administrativo: existe
planificacidn pues tienen una Vision establecida, ademas de plantear objetivos empresariales,
cuenta con politicas de calidad. En cuanto al elemento organizacion se identifico que en la
polleria establecen formalmente las actividades a realizar, contando ademas con organigrama. En
cuanto a direccion se identifico que en la polleria si motivan al personal. Finalmente en cuanto a
control se identificd que existe un encargado de controlar la calidad , supervisar el desarrollo de

las fases del proceso administrativo y si se realiza inspeccién de sus productos.
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RECOMENDACIONES

Se detectd que el personal no transmite seguridad a todos los clientes, por lo tanto, se recomienda
que el area administrativa del restaurante estudiado realice constantes capacitaciones a su
personal, las cuales deben estar orientadas al tema de atencion al cliente, ello va a permitir que el
personal aprenda a tratar cortésmente a los clientes, mostrar interés en darles una excelente

atencion y ayudarles en lo que necesiten.

Por otro lado, se recomienda que se difundan mediante reuniones laborales la vision y politicas de
calidad del restaurante a todos los trabajadores del restaurante, ya que un porcentaje de ellos no

las conocen y por lo tanto no pueden contribuir al logro de las mismas.

Asimismo, se debe motivar al todo el personal del restaurante, ello se puede dar a través de

bonos econdmicos, opciones de ascenso, reconocimientos por su buen desempefio, etc.

Por altimo, se recomienda al administrador establecer a una persona encargada de realizar la
inspeccidn de los productos, ya que se estan presentando fallas en ese aspecto, ademas, la misma

persona debe registrar los resultados de la inspeccion realizada.
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ANexos



ANEXO 01: Férmula de la muestra

Para calcular la muestra de la presente investigacion se utiliz6 la siguiente formula de

muestreo:

z2.p.q

= EZ

Donde: segun Arias (2006) n: es el tamafio de la

muestra que se quiere encontrar

Z= Es la desviacidn del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza
deseado.

E= Margen de error que admitido

P=es la proporcion esperada

Q=1-P
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Anexo 02: Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2019
N° | Actividades ABRIL MAYO JUNIO JULIO
1123 2314|123 2|13|4
1 | Elaboracion del Proyecto X| X| X X
2 | Revision del proyecto por el jurado X
de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacién
4 | Exposicion del proyecto al Jurado de X
Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico y X
metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion de
datos
7 | Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados
10 | Andlisis e Interpretacion de los
resultados
11 | Redaccion del informe preliminar
12 | Revision del informe final de la tesis X
por el Jurado de Investigacion
13 | Aprobacion del informe final de X
la tesis por el Jurado de Investigacion
14 | Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 03: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

Suministros
= Impresiones S/.0.30 300 S/.90.00
= Fotocopias S/.0.10 400 S/.40.00
= Empastado S/.40.00 3 S/.120.00
) S/.15.00 1 S/.10.00
= Papel bond A-4 (500 hojas)
Servicios
» S/50.00 2 S/100.00
= Uso de Turnitin
Sub total S/ 330.00
Gastos de viaje
= Pasajes para recolectar informacion 5/3.00 25 S/75.00
Subtotal S/ 75.00

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE

Servicios
= Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - S/.30.00 4 S/120.00
LAD)
) ) S/.35.00 2 S$/.70.00
= Busqueda de informacion en base de datos
= Soporte informatico (M6dulo de Investigacion del
ERP University - MOIC) S/.40.00 4 S/.160.00
= Publicacion de articulo en repositorio institucional S/50.00 1 S/50.00
Subtotal S/. 430.00
Recurso Humano
) S/ 63.00 4 S/ 252.00
= Asesoria personalizada (5 horas por semana)
Sub total S/ 252.00
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Anexo 04: Cuestionarios

1. Siempre 2. Casi siempre .3.Algunas veses 4. Nunca 5. Casi nunca

01 | ¢Las instalaciones de la Polleria permiten una atencion adecuada al cliente??

02 | ¢Laatencion de los ambientes de la Polleria permite una atencion adecuada al
cliente??

03 | ¢El mobiliario de la Polleria permite recibir un servicio de calidad??

04 | ¢Califique los equipos e instrumentos que utiliza la Polleria que permiten brindar
un servicio de calidad?

05 | ¢El Polleria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados?

06 | ¢El Polleria cumple con la publicidad que ofrece?

07 | ¢El personal de atencién de la Polleria trasmite confianza?

08 | ¢El personal de la Polleria se encarga de explicar y despejar cualquiera duda que
ocurra durante el servicio?

09 | (El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado?

10 | ¢El Servicio ofrecido por de la Polleria es rapido y eficiente?

11 | ¢El personal de la Polleria transmite seguridad??

12 | ¢Califique la seguridad dentro de las instalaciones de la Polleria?

13 | ¢El personal de la Polleria muestra preparacion y conocimiento de los servicios
gue presta la empresa??

14 | (El personal de la Polleria es cortés en su trato?

15 | ¢El personal de la Polleria muestra interés en su trabajo??

16 | ¢El personal de la Polleria viste adecuadamente??
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1. Siempre 2. Casi siempre .3.Algunas veses 4. Nunca 5. Casi hunca

01 ¢La empresa cuenta con una vision establecida?

02 ¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de
calidad de la empresa?

03 ¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el
producto y servicio que ofrecen?

04 La empresa tiene establecido de manera formal las actividades, fechas,
responsabilidad y recursos necesarios para el logro de los objetivos en el
sistema de gestion

05 ¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado?

06 ¢La empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el
logro de los objetivos fijados?

07 ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la funcion de la
calidad en la empresa?

08 ¢La empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para
llevar a cabo el proceso de inspeccion de calidad de sus productos?

09 ¢En qué fase suele realizar la inspeccion de sus productos?

10 ¢La empresa cuenta con un archivo donde quedan registrados los resultados

de cada inspeccidn con sus respectivos procedimientos?
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Anexo 05: Analisis de confiabilidad

Resumen de procesamiento de
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casos
N %
Casos Valido 68 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 68 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach

N de elementos

7849 16
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