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RESUMEN

El trabajo de investigacion: Caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente
en la hamburgueseria Queen Burger ubicada en el distrito de Sullana afio 2018, se
realiz6 con el proposito de determinar las caracteristicas de gestion de calidad y
atencion al cliente en la hamburgueseria Queen Burger ubicada en el distrito de Sullana
afio 2018; el estudio fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental — transversal, la muestra estuvo conformada por 21 trabajadores y 68
clientes; como principales resultados se obtuvieron los siguientes: El 66,67% de los
trabajadores encuestados afirmoé que estaba de acuerdo en que se realiz6 un estudio en
cuanto al proceso para determinar si existian deficiencias en el producto ofrecido; el
57,14% menciond estar de acuerdo en que se realizan constantes supervisiones respecto
al proceso que conlleva la elaboracion de los productos; el 75% de los clientes
encuestados respondio estar de acuerdo en que la mype es una de las mejores en el
rubro; y el 75% respondid estar de acuerdo en que la empresa utiliza la via telefonica
para ofrecer sus productos, finalmente se concluyé que en la mype se cumple con
realizar un proceso de gestion de calidad, se logro identificar los principios basicos de
la gestion de calidad, se logré identificar que la mype obtiene algunos beneficios tras
aplicar una buena atencion al cliente y se puede describir que en la mype se emplean
dos tipos de atencion, la atencion directa y la atencién indirecta

Palabras claves: Atencion al cliente, gestion de calidad, hamburgueseria, mype.



ABSTRACT

The research work: Characteristics of quality management and customer service at the
Queen Burger hamburger restaurant located in the Sullana district in 2018, was
carried out with the purpose of determining the characteristics of quality management
and customer service at the Queen Burger hamburger restaurant located in the Sullana
district in 2018; The study was of a quantitative type, of a descriptive level and of a
non-experimental-cross-sectional design. The sample consisted of 21 workers and 68
clients; The main results obtained were the following: 66.67% of the surveyed workers
stated that they agreed that a study was carried out regarding the process to determine
if there were deficiencies in the product offered; 57.14% mentioned agreeing that
constant supervisions are carried out regarding the process involved in the production
of the products; 75% of the surveyed clients answered agreeing that the mype is one of
the best in the field; and 75% answered agreeing that the company uses the telephone
route to offer its products, finally it was concluded that in mype it complies with a
quality management process, it was possible to identify the basic principles of quality
management , it was possible to identify that the mype obtains some benefits after
applying good customer service and it can be described that two types of care are used

in the mype: direct and indirect care

Key words: Customer service, quality management, hamburger, mype.
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I. INTRODUCCION

En el Per( y en muchos paises de América Latina, las pequefias y medianas empresas
son de gran importancia en el desarrollo productivo por su contribucion a la generacion
de empleo, su participacién en el nimero total de empresas y por su peso en el producto
bruto interno, por ello se hace necesario su participacion; sin embargo, muchas de estas
tienen problemas de subsistencia los cuales se debe a la mala gestién de calidad que
aplican a sus procesos y a la atencion al cliente, lo que les impide seguir creciendo en

el mercado, siendo este un problema a nivel internacional. (Tello, 2014)

En argentina también se generan este tipo de problemas, donde el 80% de las micro y
pequefias empresas fracasan a los dos afios por no ser rentables, problema que se
observa por la falta de emprendimiento y profesionalismo de sus representantes y/o
administradores, lo que implica un planteamiento prudente para lograr una mejor
gestion de calidad de sus servicios, incluso estas Mypes deben estandarizar las
operaciones, mejorar sus recursos, llevar una buena planificacion de sus objetivos,

analizar sus resultados y los duefios deben tener un buen liderazgo (Paulise, 2015)

En México también pasa algo similar, ya que un 50% de las micro y pequefias empresas
fracasan en el primer afio de su actividad debido a la mala gestion que aplican, el 90%
quiebra antes de los cinco afios de permanencia, el fracaso de estas Mypes se debe a
las dificultades que tienen en el momento de vender sus productos o servicios que
ofrecen, hecho perjudicial por un mal control en producir y operar, asi como la falta de
planificacion y de no adecuarse a la gestion de calidad para que de esta manera puedan

tener resultados positivos que les permita mejorar sus negocios (Marker, 2015)



En Peru también se ve mucho este tipo de casos, donde una de cada cuatro medianas
empresas registra caidas del 50% en ventas debido a su mala gestion, estos problemas
se ven reflejados principalmente en la duplicidad de las funciones que desarrollan, el
precario conocimiento que tienen acerca de la mision y vision de sus negocios, asi como
la falta de claridad para alcanzar sus objetivos planteados, por ello deben centrarse en
mejorar estos problemas con la gestion de calidad y asi mejorar sus procesos y la

calidad de atencion lo cual permitira el crecimiento en el mercado (Grimaldo, 2016)

Hoy en dia los cambios que se estan produciendo al tener un entorno competitivo en
el ambito empresarial, ha llevado a las empresas a buscar soluciones de mejora para
garantizar su reconocimiento y crecimiento laboral, generando ventajas competitivas
a lo largo del tiempo, asimismo respondiendo a las exigencias del mercado donde las
organizaciones cada dia apuestan por la gestion de calidad como un factor importante
como también lo es la atencion al cliente teniendo en cuenta el producto que brinda la
fidelizacion del cliente y sus costos. La gestion de calidad pretende que las
organizaciones tengan una importancia relevante sobre la atencion al cliente

obteniendo ventajas en la competitividad.

Segun Séez (2014) uno de los productos mas vendidos y consumido en los Gltimos
afios, son las hamburguesas, las cuales estan catalogadas como comida rapida o comida
chatarra es un platillo muy sencillo, se convirtié en un negocio muy rentable que
conquisté al mundo sin importar culturas o sistemas politicos, incluso. Y aunque en la
actualidad es atacada por su alto contenido cal6rico y por la calidad de su carne, sin

embargo, para muchos las hamburguesas siguen siendo un manjar irresistible. La



creacion de esta deliciosa combinacion de pan, carne, queso y condimentos, etc. se les

adjudica a varios personajes.

En febrero de 2019, los servicios de comida y bebidas crecieron 3.44% al compararlo
con similar mes del afio anterior y acumulo 23 meses de resultados positivos; asi lo dio

a conocer el instituto Nacional de Estadistica informatica. (INEI, 2019)

De acuerdo con los resultados de encuestas mensual de este rubro que comprendi6 una
muestra de 1 mil 68 empresas, esta actividad registro una variacién acumulada de

3.99% en los dos primeros meses de este afio. (INEI, 2019)

Mediante la técnica PESTEL se dard a conocer como se encuentra la empresa a nivel
politico, econdémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal ya que es un analisis que
permitira entender la manera en como la empresa se desenvuelve y como se ve afectada

por este entorno.

A nivel politico la hamburgueseria QUEEN BURGER se ve afectado en su inflacion
y en la rentabilidad disponible, es decir si los precios de los productos aumentan,

generando una gran desventaja, la cual hara que haya menos consumo.

A nivel econdémico siempre le afecta por temporadas ya que en temporada de
vacaciones siempre vende mas y su economia sube obteniendo mayores ganancias,
pero cuando es temporada de inicio de clases la economia baja por los gastos que las
personas tienen al iniciar las clases, asi mismo, en la actualidad se esta enfrentando a
una situacion muy complicada en la cual no puede ejercer sus funciones con
normalidad, y la inversion disminuye. Se espera que la mype pueda mantenerse en

actividad préximamente y que pueda retomar sus funciones.



A nivel social influye mucho ya que, si la sociedad los clientes reciben un buen
servicio, una buena atencion y buen producto siempre daran buenas referencias de la
hamburgueseria y la recomendaran a sus conocidos, familiares, amigos, etc. logrando
[lamar la atencion y maés clientes, pero si las personas tienen un mal concepto o una
mala imagen de esta empresa comentaran de forma negativa desprestigiandola y

minorando la clientela.

A nivel tecnolégico influye a través de las estragais que la empresa ejecuta la
hamburgueseria QUEEN BURGER utiliza computadoras donde lleva el control de las
ventas que realiza a diario, también hace uso de teléfono y redes sociales donde los

clientes hacen pedidos a delibera.

A nivel ecoldgico brinda un ambiente saludable, agradable y aseado, haciendo uso
correcto de tachos de basura, reciclando el aceite usado, etc. y estd ubicado en una zona
segura y muy recurrida dandoles satisfaccion y seguridad a sus clientes. Si embargo,
se considera un lugar muy riesgoso, ya que congrega a una cantidad considerable de

personas, con lo que puede considerarse una situacion altamente riesgosa.

A nivel legal la hamburgueseria QUEEN BURGER cuenta con todos los requisitos
legales necesarios para su buen funcionamiento, contando con un RUC, entrega de

boletas, inscripcion en los registros publico, licencia de funcionamiento.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter presta atencion a las diferentes fuerzas
competitivas que se deben tener en cuenta para satisfacer las necesidades de sus

clientes.



Es por ello que se deben tener en cuenta, en cuanto al poder de negociacion de los
clientes; en la investigacion realizada existe una gran demanda de consumidores y una
alta amenaza de productos sustitutos con precios inferiores, entonces el poder de
negociacion de los clientes es alto. Es por ello que la mype debe ajustarse a los precios
de la competencia, pero sin verse perjudicada, ya que debe cubrir los costos de

produccidn y generar un porcentaje de utilidades.

En relacion a la rivalidad de los competidores; actualmente el mercado de la comida
rapida esta tomando una mayor aceptacion entre la demanda, ya que debido a la vida
ajetreada y la falta de tiempo para disfrutar de un tiempo considerable para comer en
un restaurant se opta por la comida rapida para conseguir un poco mas de tiempo para
realizar otras actividades y se estan viendo muchas empresas que incursionan en este
rubro, por lo que se pude concluir que la rivalidad es alta, entre los principales
competidores tenemos las cadenas de establecimientos de comida rapida, como lo es

McDonald’s, KFC, Burger King; Starbucks, pizza hut, etc.

Cuando se menciona la amenaza de nuevos competidores; cabe resaltar que se tiene
que tener en cuenta la entrada de posibles nuevos competidores, ya que al ser un
negocio rentable y de facil acceso siempre existe la posibilidad de aumento en la
competencia, sin embargo existen ciertos puntos que determinen la dificultad de
formacion de nuevos establecimientos, como las economias de escala, posicionamiento
de la competencia, establecimiento de precios competitivos y una buena imagen de la

marca.

Por otro lado, encontramos el poder de negociacion de los proveedores; “en un negocio
donde se encuentran una gran cantidad de proveedores y una gran demanda, el poder

de negociacion de los proveedores es debil” (Pulache, 2018). Teniendo en cuenta la



investigacion realizada se puede decir que la gran acogida del servicio rubro de comida
rapida es buena y que se debe tener en cuenta este factor ya que esta variable es
importante, pues esto limitara a que los proveedores aumenten sus precios; asi mismo
se debe escoger los mejores proveedores los cuales nos ofrezcan los bienes de la mayor

calidad para brindar el servicio de calidad y las politicas de pago méas confiables.

Si se tiene en cuenta la amenaza de productos sustitutos; se afirma que existe mucha
competencia, no solo con las grandes cadenas de comida rapida, sino con las pequefias
mypes que se dedican a ofrecer este tipo de comida, como las sefioras con sus carritos
sanguchero/salchipapero, que ofrecen el mismo servicio a un precio relativamente

menor.

La investigacion tuvo como objetivo general: Describir las Caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Atencion al cliente en la hamburgueseria Queen Burger, ubicada

en el distrito de Sullana afio 2018; lo que conlleva a los siguientes objetivos especificos:

v Describir el proceso de la gestion de calidad en la hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana afio 2018

v Identificar los principios basicos de la gestion de calidad en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el distrito de Sullana afio 2018

v Identificar los beneficios de la atencién al cliente en la hamburgueseria Queen
Burger, ubicada en el distrito de Sullana afio 2018

v Describir los tipos de atencion al cliente de la hamburgueseria Queen Burger,

ubicada en el distrito de Sullana afio 2018.



Esta investigacion se justifico ya que permitio conocer las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en la hamburgueseria Queen Burger

ubicada en el distrito de Sullana, afio 2018.

Se justifica a nivel personal ya que tuvo una base solida, la cual fue de gran importancia
y motivacion para nuestra carrera profesional, ya que es un requisito fundamental para
nuevas investigaciones, también para poner en practica nuestras habilidades de
investigacion elaborandolo con mucha responsabilidad y compromiso al momento de
realizarlo ya que influye mucho en nuestra formacion profesional para asi optar el

grado de bachiller en administracion.

Se justifica a nivel profesional porque permitird obtener el grado de bachiller en
administracion, que nos servira y sera de gran importancia porqué gracias a esta
investigacion se nos permite descubrir nuestras habilidades de investigar sobre un tema
determinado, ya que serd a lo largo de nuestra carrea profesional como es de
administracion de empresas, ademas de obtener también aspectos tedricos de ambas

variables.

Se justifica a nivel académico porque servira como una guia para los que hagan estos
tipos de estudios ya sea del mismo rubro o diferente. Una guia de gran ayuda que se
las hara menos complicado teniendo una idea de como empezar hacer un proyecto de

investigacion los pasos a seguir.

Se justifica socialmente porque nos permite poder saber e informar a los usuarios que
gozan de este servicio lo importante que es la gestion de calidad y la atencidn al cliente

en el rubro de hamburgueserias, permitiendo asi el conocimiento del tema a fondo para



poder iniciar un negocio teniendo en cuenta los requisitos esenciales que conlleva

emprender un negocio.

Se justifica a nivel metodologico ya que se baso en una metodologia bien estructurada
con la que se logro obtener informacién importante y clara dando como resultado la

gestion de calidad y atencidn al cliente.

Se justifica a nivel institucional porque le servira a dicha empresa a mejorar ya que al
saber y estudiar su gestion de calidad se vera en la obligacion de introducirse mas para

poder desarrollarse con éxito en dicho sector.

En cuanto a la metodologia empleada en la investigacién se puede afirmar que la
investigacion fue de tipo cuantitativa, ya que segin Angulo (2017) en la metodologia
cuantitativa se utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion
numeérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion (p. 115).

En cuanto al nivel de la investigacidn fue de nivel descriptivo ya que solo se pretendio
recoger informacion, conceptos de nuestras variables que estuvieron en investigacion,
como lo mencionan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se

someta a un analisis.

En el trabajo de investigacion se utilizd el disefio: No experimental, de corte
Transversal. Se denomina no experimental porque no se manipula deliberadamente las

variables, como lo determina Hernandez et al. (2014), estudios que se realizan sin la



manipulacion deliberada de variables y en los que so6lo se observan los fendmenos en

su ambiente natural para analizarlos (p. 152).

Ademas, se establecidé 2 poblaciones, una para cada variable en estudio, la primer
poblacién se considerd para la variable gestion de calidad, la cual estuvo conformada
por los trabajadores de la mype, los cuales fueron 21 y para la segunda poblacién se
consider0 para la variable atencién al cliente a todos los clientes de la mype, y debido
a que no se pudo determinar con exactitud la cantidad, se tom6 como una poblacién
infinita; para la muestra se decidi6 considerar a todos los trabajadores de la mype, ya
que se consideré como una poblacién no muy grande y que podia ser manejable, por
lo cual la muestra fue censal para la primera variable, en cuanto a la segunda muestra
se procedid a utilizar una formula estadistica, en la cual se obtuvo como resultado 68
personas; para la segunda muestra se consideré una muestra no probabilistica por

conveniencia, siendo el tamafio de dicha muestra 68 clientes de la mype.

Para la obtencién de los resultados se empled el uso de la técnica de la encuesta, para
poder facilitar el procesamiento de los datos y como instrumento se empled un
cuestionario ordinal con escala de likert, el cual estuvo estructurado por 21 preguntas,
las primeras 11 estaban en base a la gestion de calidad y las otras 10 preguntas restantes

estuvieron basadas en la atencion al cliente.

Para el procesamiento de datos se conto con la ayuda de programas informéaticos como
es el caso de Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS vs. 25; con lo cual se

facilité obtener resultados de la encuesta aplicada.

En cuanto a los principales resultados obtenidos se tuvieron que en cuanto a la gestion

de calidad el 57,14% de los trabajadores encuestados menciond estar de acuerdo en



que se realizan constantes supervisiones respecto al proceso que conlleva la elaboracion
de los productos. El 66,67% de los trabajadores encuestados afirmé que estaba de
acuerdo en que se realizo un estudio en cuanto al proceso para determinar si existian
deficiencias en el producto ofrecido; y el 57,14% de los trabajadores encuestados
menciono estar de acuerdo en que los procesos realizados garantizan alcanzar

excelentes resultados

Mientras que, en cuanto a la atencion al cliente: El 63,24% de los clientes encuestados
menciono estar de acuerdo en que los productos ofrecidos son Unicos; el 72,06% de los
clientes encuestados afirmo estar de acuerdo en que los productos ofrecidos les brindan
lo que buscaban; el 75% de los clientes encuestados respondi6 estar de acuerdo en que la
mype es una de las mejores en el rubro; el 64,71% de los clientes encuestados respondio
estar totalmente de acuerdo en que al momento de realizar la compra se le entrego una
boleta o factura; el 73,53% de los clientes encuestados respondié estar de acuerdo en
que se realiza algun gesto para llamar al mesero para que lo atienda; y el

75% de los clientes encuestados respondio estar de acuerdo en que la empresa utiliza

la via telefdnica para ofrecer sus productos.
Finalmente, se logro concluir que:

Respecto al primer objetivo, se pude mencionar que en la mype se cumple con realizar
un proceso de gestion de calidad, ya que se realiza un estudio en cuanto al proceso para
determinar si existen deficiencias en el producto ofrecido y se mejora el producto al
aplicar un correcto control de calidad, por lo cual se realiza una mejora de la calidad en
sus productos; en cuanto al control de la calidad cabe resaltar que se realizan constantes
supervisiones respecto al proceso que conlleva la elaboracion de los productos, y se

realiza la respectiva evaluacion de los resultados en base a los objetivos
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planteados; finalmente en la etapa de la planificacion de la calidad, la empresa cumple
con establecer objetivos de calidad, ademas de desarrollar innovaciones en cuanto los
productos regularmente, y asi mismo, se ha identificado correctamente el mercado meta

al cual se dirige.

Respecto al segundo objetivo especifico sobre los principios basicos de la gestion de
calidad, se logré identificar que la perfeccidn es uno de los principios principales que
rige en la mype, ya que los procesos realizados garantizan alcanzar excelentes
resultados; asi mismo, la calidad en sus productos esta garantizada ya que la empresa
posee informacion actualizada de los productos requeridos por los clientes, por lo tanto
se puede ofrecer el mejor resultado para que sus clientes se queden satisfechos; la
prevencion es uno de los principales principios ya que se toman las debidas medidas
preventivas para ofrecer un producto de calidad para sus clientes; y finalmente las
medidas de calidad son muy importantes para garantizar un mejor desempefio de

trabajo con el fin de evitar pérdidas.

Respecto al tercer objetivo especifico sobre los beneficios de la atencion al cliente, se
logré identificar que la mype obtiene algunos beneficios tras aplicar una buena
atencion al cliente, ya que genera una buena imagen en el mercado, siendo reconocida
por sus clientes como una de las mejores en el rubro; ademas se produce un incremento
en las ventas, ya que los productos ofrecidos brindan lo que buscan los clientes, asi
mismo, sus clientes consideran que los productos ofrecidos son Unicos; el servicio
brindado por la mype ayudé a garantizar las compra logrando fidelizar a sus clientes
obteniendo de esa manera su lealtad; y finalmente, se logra un incremento en cuanto a
nuevos clientes, ya que sus clientes estan dispuestos a recomendar la mype a sus

conocidos.
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Finalmente, respecto al cuarto objetivo especifico sobre los tipos de atencion al cliente,
se puede describir que en la mype se emplean dos tipos de atencién, la atencion directa
y la atencidn indirecta; la mype utiliza la via telefénica para ofrecer sus productos, ya
que ofrece una atencidn telefonica para recibir pedidos o brindar informacion requerida
por sus clientes, asi mismo, la empresa utiliza las redes sociales para promocionar sus
productos; y en cuanto a la atencion directa, se presenta de forma verbal y no verbal,
los clientes afirman que se realiza algin gesto para llamar al mesero para que lo atienda,
evidenciando de esa manera la comunicacion no verbal y en cuanto a la forma verbal, se
presenta de forma escrita ya que al momento de realizar la compra se le entrego una
boleta o factura al cliente y de forma verbal evidenciando la atencion cordial por parte

de los trabajadores.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Gestion de calidad
2.1.1.1 Internacionales

Cabana, Galvez y Mufioz (2015) en su investigacion “variables criticas en las
ventajas competitivas de restaurantes gourmet, La Serena, Chile” se centrd en
analizar las variables que influyen en el logro de las ventajas competitivas en
empresas pertenecientes al mercado gastronomico gourmet en La Serena, Chile.
Para esto se construy6 un modelo que relaciona la calidad de servicio, satisfaccion,
lealtad, vinculo relacional y ventaja competitiva, creando hipotesis entre las
variables y validandolas con una muestra significativa de clientes. Para contrastar
las hipdtesis se utiliz el método de modelos estructurales a traves del método
basado en covarianza (MBC). Concluyendo que la ventaja competitiva en negocios
de restaurante gourmet si bien depende significativamente de la lealtad de los
clientes, esto mismo provoca que sea relevante que exista una gestion proactiva
sistémica, centrada en la calidad de servicio y la satisfaccion que se genera. Como
consecuencia de lo anterior, ademas debe lograr un vinculo relacional con el
cliente como consecuencia de la lealtad del mismo. Por lo tanto, en esta industria
las empresas solo tendran un crecimiento sostenible si la lealtad del cliente es un
activo que asume un rol de cliente socio que contribuye en la creacion de una

propuesta de valor innovadora.
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Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016) en su trabajo “medicion de la calidad del
servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora, México”, se mide
el nivel de calidad del servicio dado por los Restaurantes con el instrumento
SERVQUAL, utilizando una muestra n=315 por Muestreo Aleatorio Simple,
obtenida de una poblacién de 935. De la Estructura Factorial del Constructo
resultaron cinco factores con 61.8% de varianza explicada, KM0=0.932 y
Determinante=0.0000436. La Confiabilidad se obtuvo con Alfa de
Cronbach=0.922, siendo muy alto para considerarlo como cuestionario disefiado
para poblaciones equivalentes con validez de constructo y confiabilidad interna
aceptables. Los resultados muestran que este cuestionario ofrece validez factorial
y presenta consistencia interna en sus escalas y un nivel de calidad global de 3,94
(79%). La prueba de hipotesis arrojo que no existe diferencia significativa entre
los resultados por lo que el nivel de calidad de estos negocios es considerado como
bueno ya que la escala Likert utilizada asi lo indica para el intervalo de 3.4 a 4.19
(68% a 83.9%) Se encontro que un 35,9% manifestaron haber recibido muy buen
servicio, un 46,03% recibié un buen servicio, el 16,5% recibid un servicio regular
y el 1,6% recibié un servicio de mala calidad. En general se tiene un valor
promedio de 3.94 correspondiente al rango de 3.40 a 4.19 considerado como buen
servicio. EI mayor aporte que se desea efectuar es el de proponer una forma de
evaluacion de la calidad que se centre fundamentalmente en la percepcion de los
usuarios sobre el servicio, y asi las empresas puedan tomar decisiones en base al

diagnostico que ofrezca esta herramienta.
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Villalva (2016) en su tesis “Analisis de calidad del servicio y atencién al cliente
en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora”. Tesis
para optar el grado de Ingenieria en gestion hotelera. Se ha realizado una
investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de evaluar la calidad en el servicio
y atencién al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y
“Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch sitio turistico y de entretenimiento de la
ciudad de Quito. Asi también, se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral de los
colaboradores que trabajan en estos tres lugares. Para ambas evaluaciones se toméd
una 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. Finalmente, una vez realizadas las encuestas se pudo
apreciar, una informacién mas clara con respeto a las percepciones de los clientes
y colaboradores. Con esta informacion y mediante el analisis de resultados se ha
formulado una propuesta de mejora tanto para el servicio como para el clima
laboral, misma que permita alcanzar el éxito en el desempefio de las operaciones

de los restaurantes.

2.1.1.2 Nacionales

Villacorta (2019) en su investigacion titulada: “Gestion de calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro Restaurante, Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018”; cuyo objetivo
general fue: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio —
Rubro Restaurante Urbanizacién los Jardines, Trujillo 2018. El disefio fue no

experimental, transversal y descriptivo. La poblacion de muestra fue 11
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Restaurantes de la urbanizacion los Jardines; obteniendo los siguientes resultados:
El 91% de los representantes de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 64% de
los representantes de las Mypes encuestadas si conocen el termino atencion al
cliente. EI 100% de los representantes aplican la gestion de calidad en el servicio
al cliente. EI 92% de los empresarios de las Mypes manifiestan que si es
fundamental la atencidn al cliente para que regrese. EI 64% de los representantes
de las Mypes utilizan la comunicacién. El 82% de los representantes de las Mypes
nos manifiestan que brindan una buena atencion al cliente. Finalmente, las
conclusiones son: EIl 91% tienen de 1 a 5 trabajadores El 64% conocen atencion
al cliente. EI 100% aplican la gestién de calidad en la atencion al cliente. EI 92%
si es fundamental la atencion al cliente para que este regrese. EI 82% brindan una
buena atencién al cliente. EI 36% una mala atencién se da por una mala

organizacion de los trabajadores.

Nufiuvero (2019) en su investigacion titulada “Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro comida
rapida (fast food), casco urbano, distrito de Chimbote, 2018”; tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
comida rapida (Fast Food), casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. La
investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el recojo de la
informacion se utilizé una muestra de 24 micro y pequefias empresas, a quienes
se les aplico un cuestionario de 21 preguntas, obteniéndose los siguientes
resultados. EI 75,0% tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 75,0% son de género

femenino. El 58,3% tiene grado de instruccidn superior universitaria. EI 66,7%

16



tienen en el rubro mas de 7 afios. El 75,0% tienen como finalidad de generar
ganancias. El 58,3% si conoce el termino gestion de calidad. EI 41,7% utilizan el
Benchmarking como herramienta de gestion. ElI 50,0% aseguran que miden el
rendimiento del personal mediante la evaluacion. El 75,0% aseguran que Si
conocen el término Marketing. El 58,3% asegura que los productos que ofrece
atienden a las necesidades de los clientes. El 45,8% utilizan los volantes como
medio para publicitar su negocio. El 50,0% utilizan la estrategia de ventas como
herramienta de Marketing. El 62,5% consideran que el Marketing ha mejorado el
posicionamiento de la marca. Conclusiones: La mayoria de las micro y pequefias
empresas no aplica en todo potencial la gestién de calidad con el uso del
Marketing, dado que solo utilizan los volantes como Unica alternativa para

promocionar su negocio.

Torres (2016) en la presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad en las Mypes del sector servicio - rubro cevicherias del P.J. Miraflores
Bajo de la ciudad de Chimbote, afio 2016”, tuvo por objetivo determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del sector
servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote,
2016. La investigacion que se desarroll6 fue un disefio no experimental transversal,
descriptivo, se utilizd una muestra poblacional dirigida a 18 MYPES, a quienes se
les aplic un cuestionario de 15 preguntas, se concluyo que: El 77.8% de los
representantes son hombres, el 44.4% tienen estudios basicos. MYPES; el

50% tienen 1 a 10 trabajadores, el 72.22% tienen 5 afios a mas en el rubro. Gestion
de calidad; el 61.1 % no tiene conocimientos de técnicas de gestion, el 83.3 %

sigue un plan estratégico, el 77.8 % percibe que aplicar la Gestion de Calidad
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ayuda a lograr los objetivos , el 38.9 % ha logrado obtener clientes satisfechos, el
44.4% ha desarrollado su tiempo gerencial el area de RR.HH. Concluyendo que
los representantes de las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J
Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. En su mayoria son hombres y
poseen estudios basicos. Tienen 1 a 10 trabajadores para minimizar costos y tienen
5 afios a més en el rubro. Afirman que desconocen sobre técnicas de gestion, pero
aseguran que persiguen un plan estratégico frente a su competencia, confirmando
que aplicar una gestion de calidad ayuda a lograr los objetivos, obteniendo clientes
satisfechos, dandole valor al recurso humano como eje principal de la
organizacion. La relacion que tiene con el estudio que se esta por realizar es que
ambos se enfocan de gestion de calidad lo cual es de mucha ayuda con mi trabajo

de investigacion.
2.1.1.3 Regionales

Bobbio (2019) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y capacitacion de las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura,
afio 2018, tuvo como objetivo general Conocer la Gestion de calidad y la
capacitacion en las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018.
Se empled la metodologia de investigacion tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
disefio no experimental y de corte transversal. Asimismo, se planifico recabar
informacion de naturaleza cuantitativa. Las unidades economicas en estudio son
hamburgueserias; es decir 09 propietarios y 26 trabajadores, se disefid un
instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos, realizando
12 preguntas para la variable capacitacion y 13 gestion de calidad, un total de 25

preguntas. Se llego a concluir respecto agestion de calidad que existe un bajo
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cumplimiento de los principios ya que la mayoria de los trabajadores no ejecutan
sus funciones dentro de la MYPE, y esto se debe a que desconocen y no cumplen
con las normas ISO 9001:2015, y referente a la capacitacion, que la mayoria de los
trabajadores tienen presente el beneficio que brinda capacitarse y forma parte de
su desarrollo laboral, pero la mayoria toman este método para lograr ascensos y

obtener mejoras futuras.

Quintana (2019) en su trabajo de investigacion denominado: La gestion de la
calidad en la capacitacién y su incidencia en la atencion al cliente de las Micro
y Pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de Piura Cercado
2019, reconoce las caracteristicas basicas de la variable capacitacion y la variable
atencion al cliente de las mypes. El cliente de un restaurant visualiza y vive la
experiencia de la atencion al cliente al momento de ser atendido y el grado de
satisfaccion de la atencion al cliente va ligado dependientemente del trato del
personal de atencion al cliente, el mismo que se ve reflejado en su manejo del
lenguaje, amabilidad, prontitud y principalmente en la actitud. Para que el personal
de atencion al cliente muestre estas caracteristicas deben ser colaboradores
altamente capacitados no solamente por formacion sino por el dia a dia de la
actividad laboral, es decir el personal debe ser capacitado de manera continua.
Teniendo en cuenta que en mundo tan competitivo como el que estamos viviendo
y con las Gltimas tendencias empresariales el Rubro de los Restaurantes se vuelve
cada vez mas cambiante, las Mypes tienen que amoldarse a dichos cambios, los
cuales vienen dados por la gestion de la calidad. Este trabajo ha cuantificado la
incidencia en la atencion al cliente de las Mypes del sector servicios rubro de

restaurantes de Piura cercado 2019 bajo la influencia de la
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Gestion de Calidad en la Capacitacion. Trabajandose 39 Mypes el cual es nuestro

universo.

Sanchez (2017) en la presente investigacion titulada “Caracteriticas de la gestion
de calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo més del distrito
de Sullana, afio 20177, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas
del distrito de Sullana, afio 2017. EI tipo de investigacion fue no experimental-
transversal-descriptivo- cuantitativo. La primera poblacion para la variable gestion
de calidad esta conformada por 5 trabajadores, siendo la muestra 5. La segunda
poblacién para la variable atencion al cliente se considera infinita, la cual esta
conformada por los clientes del restaurante, siendo la muestra 68; a quienes se les
aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los principales
resultados de la gestion de calidad fueron: EI 100% de los trabajadores manifesto
que la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas y el 100% de los
trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal. Respecto a la atencion
al cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se le agradece por
su visita, el 69% sefialo que a veces la atencion del servicio es rapida, el 49%
sefialo que la mayoria de veces la actitud del personal es amable, cortés y
agradable. Llegando a las siguientes conclusiones que el restaurante “El Lefiador
y algo mas” cuenta con politicas de calidad establecidas y la percepcion para la

mayor parte de los clientes del restaurante es regular.
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2.1.2 Atencion al cliente
2.1.2.1 Internacionales

Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016) en su trabajo “medicion de la calidad del
servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora, México”, se mide el
nivel de calidad del servicio dado por los Restaurantes con el instrumento
SERVQUAL, utilizando una muestra n=315 por Muestreo Aleatorio Simple,
obtenida de una poblacion de 935. De la Estructura Factorial del Constructo
resultaron cinco factores con 61.8% de varianza explicada, KM0=0.932 y
Determinante=0.0000436. La Confiabilidad se obtuvo con Alfa de
Cronbach=0.922, siendo muy alto para considerarlo como cuestionario disefiado
para poblaciones equivalentes con validez de constructo y confiabilidad interna
aceptables. Los resultados muestran que este cuestionario ofrece validez factorial
y presenta consistencia interna en sus escalas y un nivel de calidad global de 3,94
(79%). La prueba de hipotesis arrojo que no existe diferencia significativa entre
los resultados por lo que el nivel de calidad de estos negocios es considerado como
bueno ya que la escala Likert utilizada asi lo indica para el intervalo de 3.4 a 4.19
(68% a 83.9%) Se encontr6 que un 35,9% manifestaron haber recibido muy buen
servicio, un 46,03% recibi6 un buen servicio, el 16,5% recibi6 un servicio regular
y el 1,6% recibié un servicio de mala calidad. En general se tiene un valor
promedio de 3.94 correspondiente al rango de 3.40 a 4.19 considerado como buen
servicio. EI mayor aporte que se desea efectuar es el de proponer una forma de
evaluacion de la calidad que se centre fundamentalmente en la percepcién de los
usuarios sobre el servicio, y asi las empresas puedan tomar decisiones en base al

diagnostico que ofrezca esta herramienta.
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Lopez Mosquera (2018) en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tesis para optar el
grado de Magister en Administracién de empresas. El objetivo principal de esta
investigacion fue 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 investigacién se basd en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6
un modelo Servqual y la obtencién de la informacion se la realiz6 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 realiz6 una
investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un
mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de
capacitacion y motivacién de parte de la empresa hacia el personal. Una vez
conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de
calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva

dentro de la empresa.

Villalva (2016) en su tesis “Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente
en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora”. Tesis
para optar el grado de Ingenieria en gestion hotelera. Se ha realizado una
investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de evaluar la calidad en el servicio
y atencion al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y
“Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch sitio turistico y de entretenimiento de la

ciudad de Quito. Asi también, se ha evaluado el nivel de
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satisfaccion laboral de los colaboradores gque trabajan en estos tres lugares. Para
ambas evaluaciones se tomo una muestra representativa de la poblacion de clientes
tanto internos como externos, a quienes se les aplicé una encuesta, con la finalidad
de conocer sus expectativas y experiencias. Finalmente, una vez realizadas las
encuestas se pudo apreciar, una informacién mas clara con respeto a las
percepciones de los clientes y colaboradores. Con esta informacion y mediante el
analisis de resultados se ha formulado una propuesta de mejora tanto para el
servicio como para el clima laboral, misma que permita alcanzar el éxito en el

desempefio de las operaciones de los restaurantes.

Sanchez Espafa (2017) en su tesis Evaluacién de la calidad de servicio al cliente
en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. Tesis para optar el titulo
de licenciado en administracion. La evaluacion se realizé en una muestra de 70
clientes, 14 colaboradores y 4 directivos, calculado con la formula para tamafio de
muestra de poblaciones conocidas. En total, el tamafio de la muestra utilizada fue
de 88 personas. El instrumento disefiado constd de 22 preguntas para medir
percepciones y otro de 22 preguntas para medir expectativas. Entre los principales
resultados obtenidos a través de la investigacion se encuentra una caracterizacion
de los clientes, con la que se determind la frecuencia de los clientes, la procedencia
y los medios publicitarios que mejores resultados han dado. Se determin6 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 determind que existen discrepancias entre las

percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las expectativas
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de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus clientes
necesitan. Por dltimo, se plantea una propuesta de acciones que tienen como

propdsito reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

2.1.2.2 Nacional

Cano (2017) en su investigacion tuvo por titulo: Gestion De Calidad de la
atencion 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 y 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 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 escogid una muestra de 93 clientes del
restaurante “La Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se le aplico un
cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: ElI 80% afirman que estan
totalmente de acuerdo con el uso de principios. El 50% estan parcialmente de
acuerdo con el uso de canales de atencion. El 66% estan totalmente de acuerdo con
la atencion al cliente. El 43% esta ni de acuerdo, 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, asi mismo 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 atencion al cliente es excelente, el 72%
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afirma que el nivel de satisfaccion es excelente, Si existe relacion entre las

variables dado la prueba chi-cuadrado de 71.058 que es mayor a 9.490.

Bueno (2018) en su investigacion: Gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de
abril, Chimbote, 2016; tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion 21 de
abril, Chimbote, Ancash, PerG 2016. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal, para el recojo de la informacion se utilizé una
poblacién muestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados. EI 62,5% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. EI 50.0% son de género femenino
y masculino respectivamente. El 75.0% de los encuestados son los duefios o
propietarios de los restaurantes. EI 62.5% de las Micro y pequefias empresas
(restaurantes) tienen entre 4 a 6 afios en el rubro. El 87.5% de los presentantes
encuestados no laboran con familiares. El 62.5% de los representantes no conoce
el término gestion de calidad. El 62.5% utilizan la atencion al cliente como
herramienta de gestién. ElI 75.0% de los representantes aseguran que las
dificultades para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a los
cambios. El 62.5% de los representantes de las mypes aseguran que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios. El

62.5% de los representantes de las mypes conocen el termino atencién al cliente.
El 50.0% de los representantes de las mypes utilizan la confianza como

herramienta de servicio al cliente. El 62.5% de los representantes consideran que
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la atencidn que brindan es buena. EI 51% reconoce que esta brindado una mala
atencion por no contar con suficiente personal. El 37.5% de los representantes ha
logrado obtener fidelidad de los clientes, de todo lo expuesto anteriormente
podemos concluir que la mayoria de las micro y pequefias empresas aplican gestion
de calidad en atencion al cliente, dado que utilizan la confianza como un elemento

diferenciador para mejorar la fidelidad de los clientes.

Ccuno (2019) en su investigacion la gestion de calidad con el enfoque en atencién
al cliente de las mype del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Putina
afio 2019; tuvo como objetivo general determinar cdmo fue la gestion de calidad
con el enfoque en atencién al cliente en las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Putina 2019. La investigacion fue descriptiva, en la
recoleccién de la informacion se escogioé en forma dirigida una muestra de 10
restaurantes constituidos como MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario de
20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes
resultados mas relevantes se puede observar que lo empresarios indican que el
80% cuentan con un programa de atencion al cliente, el 60% de empleados tienen
una apariencia limpia y agradable, respecto a la atencion al cliente el 76,67% se
encuentran de acuerdo con la atencion duna vez que hicieron el uso del restaurante,
el 80% de clientes se encuentran de acuerdo y recomendarian el uso del
restaurante, llegando a las siguientes conclusiones, se demostr6 en un 56,56%, que
los restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la atencion al cliente
atendiendo moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se
identificd la existencia de aspectos que inciden en la atencidn al cliente y también

se considera indispensable implementar algunos aspectos que se identificaron en
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cada dimension SERVQUAL, para mejorar mas aun la gestion de calidad y la

atencion al cliente que ofrecen los restaurantes.
2.1.2.3 Regional

Villalta (2019) en su investigacion denominada Caracterizacion de la atencion al
cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del
cercado de Piura, afio 2017; presentd como objetivo general establecer las
caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro
restaurantes de la calle Tacnha del centro de Piura, afio 2017. Se empled la
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio
no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo
a los objetivos. La poblacion estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una
muestra para la variable atencion al cliente fueron 160 clientes y para la
capacitacion fueron 32 trabajadores, se emple6 la técnica de la encuesta, utilizando
como instrumento. Como conclusiones respecto a los factores de la atencion al
cliente, la mayoria de los clientes consideran adecuada la capacidad de respuesta
de atencion, que se emplean materia prima e insumos de calidad, y que se cuenta
con personal calificado para la atencion. En cuanto a las estrategias de atencion al
cliente; que la mayoria de clientes se muestran satisfechos con la atencion,
evidencia esfuerzos por fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos
en la carta y que los precios son accesibles. Respecto a las necesidades de
capacitacion, determind que las MYPE rubro restaurantes no planifican las
capacitaciones, y muchas veces las capacitaciones no se relacionan con las metas
u objetivos de los restaurantes. En relacion a los medios de capacitacion; que se

identificaron por la mayoria de los trabajadores fueron los textos o separatas en la
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capacitacion; también recibieron materiales didacticos detallados; la gran mayoria
manifestd que si se utilizaron materiales interactivos que facilitaron su

aprendizaje.

Quintana (2019) en su trabajo de investigacion denominado: La gestion de la
calidad en la capacitacion y su incidencia en la atencion al cliente de las Micro
y Pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de Piura Cercado
2019, reconoce las caracteristicas basicas de la variable capacitacion y la variable
atencion al cliente de las mypes. El cliente de un restaurant visualiza y vive la
experiencia de la atencion al cliente al momento de ser atendido y el grado de
satisfaccion de la atencion al cliente va ligado dependientemente del trato del
personal de atencion al cliente, el mismo que se ve reflejado en su manejo del
lenguaje, amabilidad, prontitud y principalmente en la actitud. Para que el personal
de atencion al cliente muestre estas caracteristicas deben ser colaboradores
altamente capacitados no solamente por formacion sino por el dia a dia de la
actividad laboral, es decir el personal debe ser capacitado de manera continua.
Teniendo en cuenta que en mundo tan competitivo como el que estamos viviendo
y con las Gltimas tendencias empresariales el Rubro de los Restaurantes se vuelve
cada vez mas cambiante, las Mypes tienen que amoldarse a dichos cambios, los
cuales vienen dados por la gestion de la calidad. Este trabajo ha cuantificado la
incidencia en la atencion al cliente de las Mypes del sector servicios rubro
de restaurantes de Piura cercado 2019 bajo la influencia de la Gestion de Calidad

en la Capacitacion. Trabajandose 39 Mypes el cual es nuestro universo.
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Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteriticas de la gestion
de calidad y atencidn al cliente del restaurante el Lefiador y algo més del distrito
de Sullana, afio 20177, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y atencién al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas
del distrito de Sullana, afio 2017. EI tipo de investigacion fue no experimental-
transversal-descriptivo- cuantitativo. La primera poblacion para la variable gestion
de calidad esta conformada por 5 trabajadores, siendo la muestra 5. La segunda
poblacién para la variable atencion al cliente se considera infinita, la cual esta
conformada por los clientes del restaurante, siendo la muestra 68; a quienes se les
aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los principales
resultados de la gestion de calidad fueron: EI 100% de los trabajadores manifesto
que la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas y el 100% de los
trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal. Respecto a la atencion
al cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se le agradece por
su visita, el 69% sefialo que a veces la atencion del servicio es rapida, el 49%
sefialo que la mayoria de veces la actitud del personal es amable, cortés y
agradable. Llegando a las siguientes conclusiones que el restaurante “El Lefiador
y algo mas” cuenta con politicas de calidad establecidas y la percepcion para la

mayor parte de los clientes del restaurante es regular.
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2.2 Bases teodricas
2.2.1 Gestion de calidad
2.2.1.1 Definicion gestion de calidad

Segun Pola (1998) el significado histdrico de la palabra calidades es el de aptitud
0 adecuacion al uso (p. 9). Sin embargo, la calidad puede definirse como el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio brindado obtenidos
en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los

requerimientos del usuario (Cuatrecasas, 2012, p. 575).

Por gestion llamamos en nuestra lengua a aquel conjunto de acciones que alguien
0 una organizacion llevan a cabo con la misién de administrar una empresa, un

negocio o solucionar un asunto.

La eficaz de Gestion de la Calidad orienta a toda la empresa hacia al exterior
dotandola de los mecanismos para detectar cual es la ventaja competitiva adecuada
en cada momento dando la evaluacion de los resultados en base de la gestion de calidad
en este sentido se huye de la adopcion de ventajas competitivas permanentes, ya

que estas cambian al mismo ritmo que lo hace el entorno. (Perez J. , 1994)

En tanto, la calidad es una propiedad positiva que implica que quien la ostenta
presenta una superioridad con respecto a sus pares, es decir, se trata de algo
excelente.

En tanto, estos dos conceptos se combinan en lo inherente a la gestion empresarial
u organizacional para denominar un aspecto fundamental de la actividad,

especialmente para sumarle calidad a la misma. (Definicion ABC, 2007)
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Segun Deming (2009) calidad no quiere decir lujo, la calidad es un grado de
uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al mercado; en otras
palabras, la calidad es todo lo que el consumidor necesita y anhela. En vista de que
las necesidades y deseos del consumidor son siempre cambiantes, el modo de
definir la calidad con referencia al consumidor consiste en redefinir

constantemente los requerimientos.

Segln Pola (1988) un producto o servicio es de calidad cuando satisface las

necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcion de parametros como:
— Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

— Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las

funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

— Servicio 0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo

del producto o servicio.

Segun la Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C) (Como se
cito en Pola, 1998) define la calidad como el Conjunto de caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las

necesidades del usuario o cliente (p. 9).

Un nuevo paso adelante llega con el nuevo concepto de Gestion de la Calidad Total
(TQM). Con el TQM, concepto que aparece en 1961 debido a Feigenbaum, la
calidad afecta a todos los departamentos de la empresa, involucrando a todos los

recursos humanos y liderados por la alta direccion.

(Cuatrecasas, 2012, p. 576).
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2.2.1.2 Proceso de gestion de calidad

La gestion de la calidad ““es un sistema que anima a las organizaciones a identificar
y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos que proporcionen
productos aceptables por el cliente y a mantener estos procesos bajo control,
proporcionando asi confianza a la organizacion” (Cortés, 2017, p. 9). Para lograr
una buena gestion de calidad, como en cualquier otra actividad, se debe seguir un
determinado proceso, para lo cual realizando la investigacion pertinente se

encontro la seguiente base tedrica:

Segun Juran (Como se citd en Cortes, 2017) establecié 3 procesos basicos por
medio de los cuales se gestiona la calidad. Estos 3 procesos son conocidos con el
nombre de la trilogia de Juran y se han convertido en un principio fundamental en
la gestidn de la calidad. Los 3 procesos son los siguientes y estan relacionados

entre si: Planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.
v Planificacion de la calidad.

Todo comienza con la planificacion de la calidad: El objetivo de planificar la calidad
es suministrar a los trabajadores los medios necesarios para producir productos

y servicios que puedan satisfacer las necesidades del cliente. Para ello es necesario:

* |dentificar los clientes y sus necesidades.

*  Plantear objetivos de calidad.

*  Desarrollar productos y procesos.
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v Control de la calidad.

Los trabajadores por si mismos, en general, son incapaces de eliminar la pérdida
cronica de calidad. En vez de ello, lo que hacen es realizar control de calidad, para

evitar que el proceso empeore. Para ello:
*  Se evalUa el desemperio del proceso.
*  Se compara con los objetivos marcados.

*  Se ajusta a dichos objetivos.

v Mejora de la calidad.

En un momento dado, se lleva a cabo el tercer proceso de la Trilogia de Juran: la
mejora de la calidad: Se estudia el proceso y se determinan las causas que provocan
que los productos y servicios sean deficientes en calidad. Se eliminan algunas de
esas causas, consiguiendo un nivel mejor de actuacion del proceso. (p.

18, 19, 20).

Como otra definicion del proceso el cual se debe seguir para lograr una buena
gestion de calidad es seguir las fases del proceso administrativo, la cual emplea la

planificacion, organizacion, direccion y control.

Para lo cual Pola (1988) nos presenta una definicion de la primera etapa del

proceso de gestion de calidad, la cual se resume de la siguiente forma:
7 Definir las politicas de calidad.
_ Generar los objetivos.

" Establecer las estrategias para alcanzar dichos objetivos.
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Cruz (2013) sefiala que la organizacion es un conjunto de reglas, cargos,
comportamientos que han de respetar todas las personas que se encuentran dentro
de laempresa, la funcion principal de la organizacion es disponer y coordinar todos
los recursos disponibles y contar con objetivos de calidad como son humanos,

materiales y financieros.

La direccion es la tercera ficha del rompecabezas, dentro de ella se encuentra la
ejecucion de los planes, la motivacion, la comunicacion y la supervision para
alcanzar las metas de la organizacion. “La direccidbn como etapa del proceso
administrativo comprende la influencia del administrador en la realizacién de
planes, obteniendo una respuesta positiva de sus empleados mediante la

comunicacion, la supervision y la motivacion” (Cruz, 2013).

Cruz (2013) sefiala que el control es una etapa primordial en la administracion,
pues, aunque una empresa cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada, una direccion eficiente y actividades establecidas, el
ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de la organizacion si no existe
un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los

objetivos.
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2.2.1.3 Principios basicos de la gestion de calidad

Segun Crosby (Como esté citado en Cotes, 2017) nos muestra 4 principios, los

cuales son:

*

La calidad

Se define como cumplir con los productos y servicios requeridos que se
alcanza logrando que las cosas sean bien hechas a la primera. Para ello es
imprescindible conocer los requisitos del cliente (interno o externo), ya que
solo asi se puede conocer con certeza las caracteristicas que logrardn su

satisfaccion.

El sistema de calidad es prevencion.

La verificacion, ya sea que se llame comprobacion, inspeccion, prueba o con
cualquier otro nombre, siempre se realiza tras la elaboracion del producto,
cuando ya se han producido los errores. El secreto de la prevencion estriba
en observar el proceso y determinar las posibles causas de error. Estas causas
pueden ser controladas y eliminadas. La prevencion se enfoca hacia el
proceso, para eliminar las posibilidades de error, disminuyendo el tiempo y
los recursos se emplean en prevenir defectos, no en solucionarlos después de
ocurridos. El sistema para lograr la calidad es la prevencion, no la

verificacion.
El estandar de realizacion es 0 defectos.

Dentro de una organizacion, todos los resultados son obtenidos por personas.
Cada servicio o producto es creado a través de varias tareas que se realizan

dentro de la empresa y en su trato con los proveedores. Cada una
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de estas tareas debera de hacerse apropiadamente si se desea alcanzar
resultados. Esta es la razdn por la que se necesita un estandar de realizacion
que no pueda ser mal entendido. El estandar de realizacion debe ser cero

defectos; es decir hacer las cosas bien la primera vez.

La medida de la Calidad es el precio del incumplimiento.

Los productos y servicios defectuosos deben ser corregidos o desechados
para ser sustituidos por otros. En ambos casos existe un coste derivado, bien
de la correccion del defecto, bien de la sustitucion del producto. Este coste
econdmico, asi como otros derivados, como la pérdida de credibilidad, la
pérdida de clientes, etc., son el precio que se paga por la no calidad de los
productos o servicios realizados. La medida de la calidad es el precio de estos

costes.

Mientras que Demming (Como se cito en Cortes, 2017) afirma que existen 14

principios los cuales seran plasmados en esta investigacion:

a)

b)

Crear un proposito constante hacia la mejora de los productos y servicios,
asignando recursos para cubrir necesidades a largo plazo en vez de buscar

rentabilidad a corto plazo.

Adoptar la nueva filosofia de la estabilidad econdmica rechazando permitir
niveles normalmente aceptados de demoras, errores, materiales defectuosos
y defectos de fabricacion. Esta filosofia implica la necesidad de eliminar

cualquier defecto, error 0 no conformidad de los productos y servicios.
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d)

En una época de gran competencia, solamente la basqueda de la ausencia de
defectos garantiza el éxito empresarial. Esta busqueda debe ser perseguida,

en primer lugar, por la direccion de las empresas.

Eliminar la dependencia de inspecciones masivas solicitando pruebas
estadisticas inherentes a la calidad en las funciones de fabricacidén y compras.
La calidad no proviene de la inspeccion de los productos Y servicios,
sino de la mejora de los procesos. Si los procesos mejoran, y se eliminan las
causas que provocan los errores en los productos y servicios, no hara falta
inspeccion de los mismos. En realidad siempre sera necesaria la inspeccion,

si bien los recursos destinados a la misma deberian ser minimos.
Reducir el nimero de proveedores eliminando a los no cualificados.

Se deben seleccionar los proveedores que ofrezcan calidad (y no
exclusivamente bajo precio) en sus productos o servicios. S6lo asi podran
constituirse relaciones a largo plazo entre proveedores y clientes; relaciones

basadas en la calidad de los productos y servicios, y en la satisfaccion mutua.

Buscar la mejora continua y constante en todos los procesos de

planificacion, produccion y servicio.

La mejora continua no es un esfuerzo que se realiza una Unica vez. La mejora

continua es constante. Todo producto o servicio es siempre mejorable.
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f)

9)

h)

i)

Implantar la formacion en el trabajo. Si los trabajadores estan
inadecuadamente formados, facilmente introduciran errores y defectos en los
productos o servicios que desarrollen. La formacion continua debe ser

instituida como politica fundamental de las empresas.
Adoptar e implantar el liderazgo.

La labor de los directivos no es simplemente mandar o castigar. Deben
concentrar su labor en ayudar al personal a desempefiar mejor su trabajo,
tomar medidas inmediatas en cuanto a imperfecciones, fomentar el trabajo

en equipo, motivar a las personas, etc.
Erradicar el miedo.

Debe erradicarse el miedo a la duda, a preguntar, a cambiar de forma de

trabajo.

Esto es aplicable tanto para trabajadores como para directivos. Muchos
trabajadores temen tomar una decision, manifestar una postura, o

simplemente, preguntar.

De este modo continuaran haciendo las cosas mal, o simplemente no las
haran. Solamente desterrando esos temores se conseguira que todos los

trabajadores tomen las mejores decisiones para la empresa.

Romper las barreras existentes entre los departamentos de la empresa
estimulando trabajos en equipo, congregando esfuerzos de areas diferentes:

investigacion, disefio, ventas y produccion.

38



)

K)

Esta es la idea ya mencionada de que todos tenemos un cliente a quien
satisfacer, sea interno o externo. Los productos o servicios deben ser

entregados sin defectos al cliente, bien sea interno, bien externo.

La colaboracion entre los distintos departamentos y personas de la empresa
facilita el acuerdo entre ellos, la comprension de las necesidades de unos y

otros, e incrementa por tanto la satisfaccion mutua.
Eliminar las metas para la mano de obra.

No son las personas las que comenten la mayor parte de los errores, sino los

procesos en los que trabajan.

Pedir al trabajador que mejore su trabajo sin mejorar los procesos o las

herramientas suele ser contra productivo.
Eliminar los objetivos numéricos.

Los objetivos numeéricos no suelen tener en cuenta la calidad ni los métodos

empleados.

Alcanzar Unicamente los objetivos numéricos suelen ser sintoma de baja

calidad de los productos o servicios.

Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un

trabajo bien hecho.

Todo trabajador debe realizar un trabajo bien hecho (motivacion). Es preciso
eliminar las herramientas que se lo impiden por no estar adecuadas para su

trabajo; los horarios y rotaciones improductivas; los materiales de baja
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calidad que no ofrecen garantias, etc. Un trabajador satisfecho y motivado,

suele tener un rendimiento excelente.

m) Establecer un fuerte programa de educacion y formacion. Este punto es
complementario al nimero 6, y hace hincapié en el hecho de formarse y
educarse para el cambio, para la implantacion de nuevos procesos, nuevas

competencias, nuevas responsabilidades.

n) Poner en marcha las medidas para asegurar los 13 puntos anteriores,

empezando por uno mismo. (p. 15, 16, 17)

2.2.2 Atencion al cliente
2.2.2.1 Definicién de atencidn al cliente

“El concepto de cliente es muy amplio, por lo que se pueden plantear diferentes
conceptos de cliente desde las distintas funciones de la empresa” (Blanco, Lobato
& Lobato, 2013). Mientras que Brown (1992) define a la atencion al cliente como
la modalidad de gestion que empieza desde lo mas alto de la organizacion. Se trata
de la filosofia, y la cultura de la empresa. Una vez que ha identificado estos
factores, si alguno de los integrantes de la organizacion es capaz de articularlos

dandole una forma sencilla, se estara construyendo algo duradero.

La atencion al cliente esta constituida por todas las acciones que realiza la empresa
para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente. La satisfaccion o falta de ella es
la diferencia entre lo que espera recibir al cliente y lo que percibe que esta

recibiendo (Paz, 2007).
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Rosales (2010) nos dice que, una buena atencion al cliente puede representar un
elemento de promocidn tanto para ventas como para descuentos, publicidad o la

venta personal.

Por su parte Ariza, F. & Ariza (2013) definen a la atencion al cliente como el
conjunto de actuaciones a traveés de las cuales una empresa gestiona la relacion con
los clientes actuales sean actuales o potenciales, antes o luego de producida la
compra, que se ejerce con el propdsito de orientar a los clientes hacia la

satisfaccion.
2.2.2.2. Beneficios de la atencion al cliente

Segun Alcaide (2017) la preocupacion por la calidad de la atencién al cliente no
constituye una actitud “romantica”, sino que la misma estd estrechamente
vinculada a la mayor o menor capacidad de las empresas para generar rentabilidad.
El mantenimiento de altos niveles de calidad en la atencién al cliente genera a las

empresas los siguientes beneficios:

1. Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios. Al ofrecer una
excelente atencion al cliente estad garantizando que ese cliente regrese a su

establecimiento, con lo genera una fidelizacion en sus clientes.

2. Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos
a comprar los otros servicios o productos de la empresa, mas aun cuando

consideran que son Unicos y satisfacen sus necesidades.

3. Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca,
atendiendo de una manera cordial y fomentando que los clientes queden

satisfechos para que los puedan recomendar con mas personas.
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5. Mejor imagen y reputacion de la empresa.

6. Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores (aunque
sean productos y servicios similares a los de los competidores, los clientes los

perciben como diferentes e, incluso, como Unicos).

2.2.2.3 Tipos de atencion al cliente

Realizando la respectiva investigacion, se recaudd la informacion necesaria para
Ilegar a establecer que existen dos tipos de atencidn al cliente: La atencidn directa

e indirecta.

2.2.2.3.1 La atencién directa

Segun Blanco et al. (2013) existen dos tipos de comunicacion con el cliente:

Verbal y no verbal.

Comunicacion verbal: “El canal que utiliza es la palabra y el tono empleado al

usarla; esta a su vez se divide en oral y escrita”.

Segun Diaz (2014) “la comunicacién verbal es aquella que se sirve del lenguaje

hablado, y también escrito” (p. 31).

Comunicacién Oral: “Es la que se produce mediante la palabra hablada. Este tipo

de comunicacion permite la interaccion directa entre el emisor y el receptor. Se
caracteriza por la inmediatez de respuesta”. Los elementos que intervienen en la
comunicacion oral son: La voz, el tono, el vocabulario y el lenguaje (Palomo,

2014, p. 8).
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Segun Mateos (2012) “la comunicacion oral es aquella que se basa en el lenguaje
hablado. Dentro de él hay que subrayar la importancia que posee el vocabulario,

el estilo, etc.” (p. 50).

Comunicacidn escrita: Se produce mediante la redaccion de boletines, facturas,

proformas, etc. (Palomo, 2014, p. 8).

Comunicacién no verbal: Utiliza un gran nimero de canales, como el contacto
visual, los gestos faciales, los movimientos de brazos y manos, la postura y la
distancia corporal (Blanco et al., 2013, p. 29). Segun Diaz (2014) es la que se

produce cuando se utilizan los gestos, posturas, movimientos (p. 31).

Segun Mateos (2012) la comunicacion no verbal es la que se basa en el lenguaje

no hablado, es decir, en el lenguaje corporal o gestual (p. 50). Segn Diaz (2014):

En la comunicacion corporal no verbal hay que distinguir distintos signos que se
producen. Estos signos o sefiales los podemos dividir en tres grandes grupos de

estudio:

v Kinesia: Aqui se englobaria el estudio de todas aquellas sefiales que tienen

que ver con el movimiento del cuerpo humano.

v Proxémica: Analiza o estudia el significado del espacio personal.

v La imagen personal: Hace referencia, no solo a la ropa, sino también a la

higiene. (p. 32).

Criterios de una buena comunicacion:

Segun Diaz (2014), toda comunicacion oral o escrita debe contener unos criterios

para que se bien entendida, vedmoslo brevemente:
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*  Exposicion previa: Debemos indicar el motivo de nuestra comunicacion.
*  Orden: Hay que conseguir que nuestra exposicion esté ordenada por etapas.

* Enfasis: Trataremos de llamar la atencion de aquella parte de nuestra
exposicioén que sea mas interesante, bien resaltando palabra (en la forma

escrita) o bien elevando algo el tono de voz en la oral.

* Sencillo: Hay que procurar que nuestro mensaje no sea complejo, es

importante que se entienda claramente.

* Claro: Se trata de no emplear palabras demasiado técnicas y utilizar frases

cortas.

* Ser cercano: Se debe emplear un tratamiento en primera persona (Yo,

nosotros). (p. 38)

2.2.2.3.2 La atencioén indirecta

Segun Diaz (2014) uno de los tipos de atencion indirecta es a través de la atencién
telefénica, sin embargo, existen otros tipos de atencién indirecta como el uso de
las redes sociales para ofrecer mayores posibilidades de atencion y ser mas
accesible para sus clientes. En el caso de la atencion via telefonica se puede dar a

través de dos formas:
- La recepcion de llamadas: Aqui el cliente es que llamada por diversos motivos.

- La emisién de llamadas: Es la propia empresa la que se pone en contacto con

el cliente.

El lenguaje que debemos emplear, para cualquier tipo de llamada o reclamo, debe

ser siempre correcto, utilizando palabras al igual que expusimos en el punto

44



denominado vocabulario adecuado. Hay que evitar el empleo de muletillas o
expresiones ya hechas. No estaria bien contestar a un cliente con un ok, lo mas

correcto seria decirle un de acuerdo.

(Diaz, 2014, p. 44)

2.2.2.4 Elementos béasicos en la atencion al cliente

Los elementos basicos en “atencién al cliente” son:

_ Tangibles: Comprende instalaciones y equipos de la empresa, recibimiento
por parte del personal, los materiales utilizados en la interaccion, y la exhibicion
de los productos.

7 Cumplimiento: Consiste en el desarrollo del servicio que se promete, de
manera oportuna.

7 Disposicion: Ayudando a los clientes a seleccionar el producto, brindandoles
una asesoria con el fin de alcanzar la satisfaccion en ellos.

7 Cualidades del personal: El personal del area de ventas debe demostrar que
son competentes en la actividad que desarrollan y capaces lograr la
confiabilidad.

7 Empatia: El vendedor debe conocer al cliente para comprender de sus

necesidades y llevar con él una comunicacion fluida.

(CEPAM, 2013)
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111. HIPOTESIS

La hipdtesis es un enunciado que propone una respuesta tentativa a la pregunta del
problema de la investigacion. Tiene caracter de tentativa por que la relacion se
proponga sobre las variables debe ser sometida a comprobacion empirica. Esa
comprobacion empirica hace las hipotesis oriente a la seleccion del disefio del estudio,

la recoleccion y analisis de los datos hacia ser aceptada o no. (Gonzélez, 2016)

Se plantean explicitamente en los estudios experimentales, casi experimentales y
analiticos (prospectivos y retrospectivos). “En los estudios descriptivos no se plantean
hipotesis las investigaciones descriptivas, si bien no tienen un cuerpo de hipétesis
estructuradas como relacionadas causales de asociacion, podran tener hipétesis
formuladas como supuestos o resultados que se esperan encontrar” (Gonzélez, 2016).
En esta investigacion no se planted hipotesis por lo que es una investigacion
descriptiva, ya que solo se dio a conocer diferentes &mbitos a través de la descripcion

de las actividades, procesos y relaciones que existen entre las variables.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefo de la investigacion.

La investigacion fue de tipo cuantitativo, ya que segun Angulo (2017) en la
metodologia cuantitativa se utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la
medicion numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer

con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién (p. 115).

Otra definicidn que nos muestra Hernandez et al. (2014) es que el tipo de investigacion
cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos eludir pasos (p. 37). Debido
a lo mencionado anteriormente se puede afirmar que la investigacion fue de tipo

cuantitativo.

En cuanto al nivel de la investigacidn fue de nivel descriptivo ya que solo se pretendio
recoger informacion, conceptos de nuestras variables que estuvieron en investigacion,
como lo mencionan Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente 0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se

refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.

(p. 92)
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En el trabajo de investigacion se utilizd el disefio: No experimental, de corte
Transversal. Se denomina no experimental porque no se manipularon deliberadamente
las variables, como lo determina Hernandez et al. (2014), estudios que se realizan sin
la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos

en su ambiente natural para analizarlos (p. 152).

Muestra Observacion
M @)
Donde:
M: Muestra
O: Variables
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4.2  Poblacién y muestra
4.2.1 Poblacion

Segun Lepkowski (Como se citd en Hernandez et al., 2014) una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.
174). Mientras que, para Widoski (2010) la poblacion es el conjunto total de
individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes
observables en un lugar y en un momento determinado. Cuando se vaya a llevar a
cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas

esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio.

En la investigacion se establecié como poblacién a los trabajadores de la mype como
primera poblacion, la cual fue dirigida para la primera variable, y como segunda
poblacion a todos los clientes de la mype “Queen Burger”, la cual se consider6 como
infinita y estuvo dirigida a la segunda variable del estudio. Para la determinacion de

la muestra se efectud la aplicacién de una formula estadistica.
P1: 21 trabajadores de la mype “Queen Burger”

P2: Clientes de la mype “Queen Burger”

4.2.2 Muestra

Para Widoski (2010) la muestra es un subconjunto fielmente representativo de la
poblacién. Pero al Revisar a Hernandez et al. (2014) establece la siguiente
definicion:

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran

datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de

que debe ser representativo de la poblacion. El investigador pretende que los

49



resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacién. El

interés es que la muestra sea estadisticamente representativa. (p. 173)

El muestreo es indispensable para el investigador ya que es imposible entrevistar a
todos los miembros de una poblacién debido a problemas de tiempo, recursos y
esfuerzo. Al seleccionar una muestra lo que se hace es estudiar una parte o un
subconjunto de la poblacion, pero que la misma sea lo suficientemente
representativa de ésta para que luego pueda generalizarse con seguridad de ellas a

la poblacion.

(Widoski, 2010)

LD g

N = 62
Donde:
Z = nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z Z=1.645
p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado 50% = 0.5

g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p  50% = 0.5
e = Error de estimacién maximo aceptado 10% =0.1
n = Tamafio de la muestra

M1 (n = 68 clientes)

Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o no el atributo, se asume
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50% para p y 50% para g.
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Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)?(0.5) (0.5)
(0.10)

n =0.67650625
0.01

n=67.650625

n= 68 clientes

Luego de aplicar la formula se determind el tamafio de la segunda muestra, la cual

estuvo conformada por 68 clientes de la empresa “Queen Burger”.

En la investigacion se establecieron 2 poblaciones, por lo cual las muestras del

estudio son las siguientes:

M1: 21 trabajadores de la hamburgueseria “Queen Burger” de Sullana afio 2018.

M2: 68 clientes de la hamburgueseria “Queen Burger” de Sulana afio 2018.
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4.3 Matriz de operacionalizacién de las variables

Cuadro 1: Definicién y operacionalizacion de variables

. . . Sub . c
Variable Dimension . . Indicadores Items Instrumento
dimensiones

Selecciénde | ¢Considera que la mype ha identificado el mercado meta al cual se queria

mercado dirigir? C
Planificacion de Objetivos ;,Considera que la mype tiene objetivos de calidad establecidos?
la calidad . ¢ quetamyp . ' U
Desarrollo de . .
¢Se desarrollan innovaciones en cuanto los productos regularmente? E
productos
Proceso de ¢Se realizan constantes supervisiones respecto al proceso que conlleva la S
GESTION gestion de Control de Ia elaboracion de los productos?

DE calidad calidad Proceso : . . . T

¢Considera que se realiza la respectiva evaluacion de los resultados en base a
CALIDAD los objetivos planteados? |

¢Se realiza un estudio en cuanto al proceso para determinar si existen

ici i ido?
Mejora de la _ deficiencias en el producto ofrecido® (@)
lidad Calidad
caida ¢Considera que se mejora el producto ofrecido al aplicar un correcto control N
de calidad?
Principios Calidad Servicio (,ConS|_dera que la mype posee informacion actualizada de los productos
de la requeridos por los clientes?
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gestion de
calidad

Prevencion

Medidas
preventivas

¢Considera que se toman las debidas medidas preventivas para ofrecer un
producto de calidad?

¢Considera que los procesos realizados garantizan alcanzar excelentes

Perfeccion Resultados
resultados?
Medidas de o ¢Considera que se deben implementar medidas de calidad para garantizar un
. Desempefio . . . . .
calidad mejor desempefio de trabajo para evitar pérdidas?
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Sub

Variable Dimension . . Indicadores items Instrumento
dimensiones
. ,El servicio brindado por la empresa ayudo a garantizar su
Lealtad Clientes ¢ P P y g C
compra?
: - PR U
Beneficios Incremento Productos ¢ Cree que los productos ofrecidos son unicos®
de la Ventas unicos ¢Los productos ofrecidos les brinda lo que buscaban? E
atencion al
i Incrementos de ) . .
cliente ) Nuevos clientes | ;Recomendarfa la mype a sus conocidos? S
clientes
Mejor imagen Imagen de la T
J g y g ¢Considera que la mype es una de las mejores en el rubro?
, reputacion mype
ATENCION l
AL , . . .
¢ Lo atendieron de una manera cordial los trabajadores? 0
CLIENTE Comunicacion
) Verbal ¢Al momento de realizar la compra se le entrego una boleta o N
Directa factura?
Tipos de Comunicacion | ¢Se realiza algin gesto para llamar al mesero para que lo A
atencion al no verbal | atienda?
cliente R
. ;La empresa utiliza las redes sociales para promocionar sus
Redes Sociales | ¢ P para p
productos? I
Indirecta
Atencion via | ¢La empresa utiliza la via telefénica para ofrecer sus 0
telefonica productos?

54




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

Segun Baena (2014) una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del unvierso que estamos estudiando para detectar sobre la persona
o0 la comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus
origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100

preguntas o indicadores (p.101)

Para esta investigacion se procedié a aplicar la técnica de encuesta, la cual fue
aplicada a la muestra preseleccionada anteriormente, a los clientes de la empresa

“Queen Burger”

4.4.2 Instrumentos

Segln Baena (2014) un cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas
de interrogacion, hay elementos que debemos considerar en la elaboracién de las
preguntas, tanto a su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el

cuestionario. (p.101)

Para lograr los fines de esta investigacion se procedio a aplicar un cuestionario de
21 preguntas 11 de estas a los trabajdores y 10 a los clientes de la empresa ya
mencionada anteriormente, con la finalidad de reflejar resultados actuales para su

posterior analisis.
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4.5 Plan de analisis.

Segun Nifio (2011) “el plan de analisis da cuenta de los criterios que se aplicaran, por
ejemplo, si se utilizardn nameros, tablas, graficas, etcétera. En cuanto el informe,

anotar cuando y como se presentara”. (p.80)

Segun Espinoza (2016) una vez recaudado los datos a través de la aplicacion del
cuestionario se procedi6 a ingresar los datos en una hoja de célculo de Microsoft Excel,
en donde se elaboraron las tablas de distribucién de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales de las variables en estudio y sus respectivos graficos estadisticos, se
realizo el analisis descriptivo de cada una de las variables que se presentan en los

resultados.

(p. 33)

Para el desarrollo del anélisis de la técnica de encuesta, se procedid a interpretar
mediante graficos estadisticos, con la finalidad de recolectar datos precisos y
generalizar los resultados. Obteniendo asi una fuente confiable en la cual se puedan
basar para futuras investigaciones. Ademas, para mayor confiabilidad en cuanto a los

datos procesados, se empleo el programa estadistico SPSS vs 25.
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4.6 Matriz de consistencia

Planteamiento del

Objetivos Variables Universo y muestra Disefio Instrumento
problema
General: Tipo de C
Determinar las caracteristicas de la gestion de POBLACION: Investigacion:
calidad y atencién al cliente en la hamburgueseria s L. u
) 2 GESTION At Cuantitativo
;Cuales son las | QUEEN BURGER, ubicada en el Distrito de En la investigacion se :
Sullana afio 2018 DE establecio como poblacion E
caracteristicas de la Especificos: CALIDAD a los trabajadores y clientes
gestion de calidad y v Describir el proceso de gestion de calidad en (IjBirglear” Empresa “Queen S
la hamburgueseria QUEEN BURGER, T
atencion al cliente ubicada en el distrito de Sullana afio 2018 P1: 21 trabajadores de la Nivel de
.ge . - . s = ., m e
en I v ldentificar los principios bésicos de la gestion yp investigacion: I
de calidad en la hamburgueseria QUEEN Y P2: Clientes de la mype Descriptivo
hamburgueseria B~URGER, ubicada en el distrito de Sullana o
afo 2018
QUEEN BURGER, |v Identificar los beneficios de la atencion al MUESTRA: N
bicad | cliente en la hamburgueseria QUEEN ) Las muestras del estudio
ubicada —en &€ BURGER, ubicada en el distrito de Sullana | ATENCION | o .. A
i afio 2018 o
Distrito de Sullana o ) B _ AL M1: Los 21 trabajadores de Disefio:
v Describir los tipos de atencion al cliente de la la mype R
afio 2018? hamburgueseria QUEEN BURGER, ubicada| CLIENTE - No
en el distrito de Sullana afio 2018. M2: 68 clientes de la mype _ I
“Queen Burger”. experimental —
transversal. e)
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4.7 Principios éticos
Segun el codigo de ética establecido por la universidad, establece lo siguiente:

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi

como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. (Uladech, 2019)

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 tesis.

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 précticas injustas. Se reconoce que
la equidad v la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados. (Uladech, 2019)

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. Resulta especialmente relevante cuando, en funcion de las
normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran dafios, 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 comunicacion de sus resultados. (Uladech,

2019)
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados de la investigacion

5.1.1 Variable gestion de calidad

Tabla 1.
la mype ha identificado el mercado meta al cual se queria dirigir
Porcentaje——Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 5 23,8 23,8 23,8
De acuerdo 8 38,1 38,1 61,9
Totalmente de acuerdo 8 38,1 38,1 100,0
Total 21 100.0 100.0_

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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indiferente acuerdo totalmente de acuerdo

Figura 1. Gréafico de barras sobre la identificacion del mercado meta

Interpretacion: Segln la tabla 1 y su respectiva figura del total de trabajadores
encuestados, el 38,10% menciond estar totalmente de acuerdo en que la mype ha
identificado el mercado meta al cual se queria dirigir, mientras que otro 38,10% se

encuentra de acuerdo y a un 23,80% le es indiferente.
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Tabla 2.
La empresa tiene objetivos de calidad establecidos

Dnrr‘pnqup Dnrr‘pnqup
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 7 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 11 52,4 52,4 85,7
Totalmente de acuerdo 3 14,3 14,3 100,0
Total 21" 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria.
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Figura 2. Grafico de barras la empresa tiene objetivos de calidad establecidos.

Interpretacion:

Segun latabla 2 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 52,38%
asegurd que estaba de acuerdo en que la empresa tiene objetivos de calidad
establecidos, a un 33,33% le es indiferente y el 14,29% restante esta totalmente de

acuerdo.
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Tabla 3.
Se desarrollan innovaciones en cuanto los productos regularmente

Porcentaje——Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 7 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 11 52,4 52,4 85,7
Totalmente de acuerdo 3 14,3 14,3 100,0
Total 21" 100.0 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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Figura 3. Grafico de barras sobre el desarrollo de innovaciones en cuanto los
productos

Interpretacion:

Segun latabla 3 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 52,38%
menciono estar de acuerdo en gue se desarrollan innovaciones en cuanto los productos
regularmente, a un 33,33% le es indiferente y el 14,29% restante esta totalmente de

acuerdo.
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Tabla 4.
Se realizan constantes supervisiones respecto al proceso que conlleva la elaboracion
de los productos

Darcontain Darcontain
T orccHtayc T orcchayc

Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 6 28,6 28,6 28,6
De acuerdo 12 57,1 57,1 85,7
Totalmente de acuerdo 3 14,3 14,3 100,0
Total 21" 100.0 " 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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Figura 4. Gréfico de barras se realizan constantes supervisiones respecto al
proceso que conlleva la elaboracion de los productos.

Interpretacion:

Segun latabla 4 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados, el 57,14%
mencion0 estar de acuerdo en que se realizan constantes supervisiones respecto al
proceso que conlleva la elaboracion de los productos, a un 28,57% le es indiferente y

el 14,29% restante esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 5.
Se realiza la respectiva evaluacion de los resultados en base a los objetivos

planteados
Roreentaje——Poreentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 6 28,6 28,6 28,6
De acuerdo 11 52,4 52,4 81,0
Totalmente de acuerdo 4 19,0 19,0 100,0
Total 21" 100.0 " 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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Figura 5. Gréfico de barras sobre la evaluacion de los resultados en base a los
objetivos planteados.

Interpretacion:

Segun la tabla 5 y su respectiva figura del total de trabajadores encuestados, el 52,38%
menciono estar de acuerdo en que en la empresa se realiza la respectiva evaluacion de
los resultados en base a los objetivos planteados, a un 28,57% le es indiferente y el

19,05% restante esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 6.
Se realiza un estudio en cuanto al proceso para determinar si existen deficiencias en
el producto ofrecido

Darcontain Darcontain
T orccHtayc T orcchayc

Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 3 14,3 14,3 14,3
De acuerdo 14 66,7 66,7 81,0
Totalmente de acuerdo 4 19,0 19,0 100,0
Total 21" 100.0 " 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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Figura 6. Grafico de barras sobre la realizacién de un estudio en cuanto al
proceso para determinar si existen deficiencias en el producto ofrecido

Interpretacion:
Segun la tabla 6 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 66,67%
afirmé que estaba de acuerdo en que se realiz6 un estudio en cuanto al proceso para

determinar si existian deficiencias en el producto ofrecido, mientras que un 19,05%

esta totalmente de acuerdo y al 14,29% le es indiferente.
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Tabla 7.

Considera que se mejora el producto ofrecido al aplicar un correcto control de

calidad

Darcontain Darcontain
T

oTooTItoyT T OTCCTTtTj T

Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 2 9,5 9,5 9,5
De acuerdo 8 38,1 38,1 47,6
Totalmente de acuerdo 11 52,4 52,4 100,0
Total 21" 100.0 " 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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Figura 7. Grafico de barras sobre la mejora del producto ofrecido al aplicar un

correcto control de calidad

Interpretacion:

Segun la tabla 7 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 52,38%

aseguro que estaba totalmente de acuerdo en que se mejora el producto ofrecido al

aplicar un correcto control de calidad, mientras que un 38,10% esta en desacuerdo y a

un 9,52% le es indiferente.
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Tabla 8.
La empresa posee informacion actualizada de los productos requeridos por los

clientes
Roreentaje——Poreentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 2 9,5 9,5 9,5
De acuerdo 11 52,4 52,4 61,9
Totalmente de acuerdo 8 38,1 38,1 100,0
Total 21" 100.0 " 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria
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Figura 8. Grafico de barras la empresa posee informacién actualizada de los
productos requeridos por los clientes.

Interpretacion:
Segun la tabla 8 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 52,38%
afirmé estar de acuerdo en que la empresa posee informacién actualizada de los

productos requeridos por los clientes, un 38,10% esta totalmente de acuerdo y al 9,52%

restante le es indiferente.
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Tabla 9.

Se toman las debidas medidas preventivas para ofrecer un producto de calidad

Porcentaje——Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 1 4,8 4,8 4,8
De acuerdo 9 42,9 42,9 47,6
Totalmente de acuerdo 11 52,4 52,4 100,0
Total 21" 100.0 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria.
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Figura 9. Gréafico de barras al momento de realizar el proceso de la gestion se

muestra un trabajo en equipo.

Interpretacion:

Segun la tabla 9 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el 52,38%

se mostrd totalmente de acuerdo en que se toman las debidas medidas preventivas para

ofrecer un producto de calidad, un 42,86% esta de acuerdo y al 4,76% restante le es

indiferente.
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Tabla 10.

Los procesos realizados garantizan alcanzar excelentes resultados

Porcentaje——Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 5 23,8 23,8 23,8
De acuerdo 12 57,1 57,1 81,0
Totalmente de acuerdo 4 19,0 19,0 100,0
Total 21" 100.0 100.0

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria.
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Figura 10. Grafico de barras sobre los resultados de los procesos realizados

Interpretacion:

Segun la tabla 10 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el

57,14% menciond estar de acuerdo en que los procesos realizados garantizan alcanzar

excelentes resultados, a un 23,81% le es indiferente y el 19,05% restante esta

totalmente de acuerdo.
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Tabla 11.
Se deben implementar medidas de calidad para garantizar un mejor desempefio de
trabajo para evitar pérdidas

Darcontain Darcontain
T orccHtayc T orcchayc

Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 6 28,6 28,6 28,6
De acuerdo 11 52,4 52,4 81,0
Totalmente de acuerdo 4 19,0 19,0 100,0
Total 21" 100.0 " 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la hamburgueseria.
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Figura 11. Grafico de barras sobre la implementacion de medidas de calidad
para garantizar un mejor desempefio de trabajo con el fin de evitar pérdidas

Interpretacion:

Segun la tabla 11 y su respectiva figura, del total de trabajadores encuestados el
52,38% afirmd que estaban de acuerdo en que se deben implementar medidas de
calidad para garantizar un mejor desempefio de trabajo para evitar pérdidas, a un

28,57% le es indiferente y el 19,06% restante esta totalmente de acuerdo.
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5.1.2 Variable atencidn al cliente

Tabla 12.
El servicio brindado por la empresa ayudo a garantizar su compra
Porcentaje——Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 17 25,0 25,0 25,0
Acuerdo 34 50,0 50,0 75,0
Totalmente de acuerdo 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100.0, 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 12. Grafico de barras sobre el servicio ofrecido
Interpretacion:

Segun la tabla 12 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 50%
respondid estar de acuerdo en que el servicio brindado por la empresa ayudo a
garantizar su compra, mientras que el 25% mencion0 estar totalmente de acuerdo y al

otro 25% le es indiferente.
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Tabla 13.
Cree que los productos ofrecidos son unicos

Dnr(‘pnqup Dnr(‘pnqup
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 19 27,9 27,9 27,9
Acuerdo 43 63,2 63,2 91,2
Totalmente de acuerdo 6 8,8 8,8 100,0
Total 68 1000 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 13. Grafico de barras sobre la originalidad de los productos
Interpretacion:

Segun la tabla 13 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 63,24%
menciono estar de acuerdo en que los productos ofrecidos son unicos, mientras que el
27,94% afirma que le es indiferente, finalmente, el 8,82% restante respondié que esta

totalmente de acuerdo.
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Tabla 14.
Los productos ofrecidos les brindan lo que buscaban

Dnrr‘pnqup Dnr(‘pnqup
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 11 16,2 16,2 16,2
Acuerdo 49 72,1 72,1 88,2
Totalmente de acuerdo 8 11,8 11,8 100,0
Total ' 68 100.0, 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 14. Grafico de barras sobre los productos requeridos por el cliente
Interpretacion:

Segun la tabla 14 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 72,06%
afirmé estar de acuerdo en que los productos ofrecidos les brindan lo que buscaban,
mientras que el 16,18% le es indiferente, y el 11,76% restante esta totalmente de

acuerdo en que los productos les brindan lo que buscaban.
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Tabla 15.
Recomendaria la mype a sus conocidos

Dnrr‘pnqup Dnrr‘pnqup
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 6 8,8 8,8 8,8
Acuerdo 30 441 441 52,9
Totalmente de acuerdo 32 471 471 100,0
Total ' 68_ 1000 1000
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 15. Grafico de barras sobre la captacion de nuevos clientes

Interpretacion:

Segun la tabla 15 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 47,12%
respondio estar totalmente de acuerdo en que recomendaria la mype a sus conocidos,
mientras que el 44,06% afirma estar de acuerdo en que la recomendaria y solo al 8,82%

le es indiferente.

73



Tabla 16.

La mype es una de las mejores en el rubro

Dnrr‘pnqup Dnrr‘pnqup
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 9 13,2 13,2 13,2
Acuerdo 51 75,0 75,0 88,2
Totalmente de acuerdo 8 11,8 11,8 100,0
Total ' 68_ 1000 1000
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 16. Grafico de barras sobre la imagen de la mype

Interpretacion:

Segun la tabla 16 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 75%

respondio estar de acuerdo en que la mype es una de las mejores en el rubro, mientras

que al 13,24% le es indiferente y el 11,76% restante esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 17.
Lo atendieron de una manera cordial los trabajadores

Dnrr‘pnqup Dnr(‘pnqup
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 13 19,1 19,1 19,1
Acuerdo 35 51,5 51,5 70,6
Totalmente de acuerdo 20 29,4 29,4 100,0
Total 68 100.0, 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 17. Grafico de barras sobre la cordialidad mostrada por parte de los
trabajadores

Interpretacion:

Segun la tabla 17 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 51,47%
respondio estar de acuerdo en que lo atendieron de una manera cordial los trabajadores,
mientras que el 29,41% asegura estar totalmente de acuerdo y al 19,12% restante le es

indiferente.
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Tabla 18.
Al momento de realizar la compra se le entrego una boleta o factura

Darcantalo. Dnarcantalo.
Pgrcentaje Porcentaje
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 4 59 59 59
Acuerdo 20 29,4 29,4 35,3
Totalmente de acuerdo 44 64,7 64,7 100,0
Total ' 68_ 1000 1000
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 18. Grafico de barras sobre el uso de boletas o facturas
Interpretacion:

Segun la tabla 18 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 64,71%
respondio estar totalmente de acuerdo en que al momento de realizar la compra se le
entrego una boleta o factura, mientras que el 24,41% se muestra de acuerdo y al 5,88%

le es indiferente.

76



Tabla 19.
Se realiza algun gesto para llamar al mesero para que lo atienda

Darcantalo. Dnarcantalo.
Pgrcentaje Porcentaje
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 10 14,7 14,7 14,7
Acuerdo 50 73,5 73,5 88,2
Totalmente de acuerdo 8 11,8 11,8 100,0
Total ' 68_ 1000 1000
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 19. Grafico de barras sobre el uso de gestos para lograr captar la
atencion del mesero

Interpretacion:
Segun la tabla 19 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 73,53%
respondio estar de acuerdo en que se realiza algun gesto para Ilamar al mesero para que

lo atienda, mientras que al 14,71% le es indiferente y el 11,76% se mostro totalmente

de acuerdo.
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Tabla 20.
La empresa utiliza las redes sociales para promocionar sus productos

Porcentaje——Porcentaje
Frecuencia__Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 8 11,8 11,8 11,8
Acuerdo 21 30,9 30,9 42,6
Totalmente de acuerdo 39 57,4 57,4 100,0
Total 68 100.0, 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 20. Grafico de barras sobre la publicidad empleada en redes sociales

Interpretacion:
Segun la tabla 20 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 57,35%
respondio estar totalmente de acuerdo en que la empresa utiliza las redes sociales para

promocionar sus productos, mientras que el 30,88% afirmo estar de acuerdo y al

11,76% restante le es indiferente.
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Tabla 21.
La empresa utiliza la via telefonica para ofrecer sus productos

Dnrr‘pnquﬂ Dnrr‘pnquﬂ
Frecuencia _Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 10 14,7 14,7 14,7
Acuerdo 51 75,0 75,0 89,7
Totalmente de acuerdo 7 10,3 10,3 100,0
Total ' 68_ 1000 1000
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 21. Grafico de barras sobre el empleo de promocién via telefénica
Interpretacion:

Segun la tabla 21 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 75%
respondio estar de acuerdo en que la empresa utiliza la via telefonica para ofrecer sus
productos, mientras que al 14,71% le es indiferente y el 10,29% restante se muestra

totalmente de acuerdo.
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5.2 Analisis de Resultados
v Respecto al primer objetivo especifico: Describir el proceso de gestion de calidad

en la hamburgueseria QUEEN BURGER, ubicada en el distrito de Sullana afio

2018

En la tabla 1 se puede evidenciar que el 38,10% de los trabajadores encuestados
menciono estar totalmente de acuerdo en que la mype ha identificado el mercado meta
al cual se queria dirigir, este resultado se asemeja al encontrado por Torres (2016) el
cual afirma que las mypes persiguen un plan estratégico frente a su competencia,
confirmando que aplicar una gestion de calidad ayuda a lograr los objetivos,
obteniendo clientes satisfechos; asi mismo contrasta con la teoria de Cortés (2017)
quien refiere que el objetivo de planificar la calidad es suministrar a los trabajadores
los medios necesarios para elaborar productos y servicios que puedan satisfacer las
necesidades del cliente, por lo cual es necesario identificar los clientes y sus

necesidades; plantear objetivos de calidad; y desarrollar productos y procesos.

En la tabla 2 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados asegurd
que estaba de acuerdo en que la empresa tiene objetivos de calidad establecidos, dicho
resultado se asemeja al de Torres (2016) el cual afirma que las mypes persiguen un
plan estratégico frente a su competencia, confirmando que aplicar una gestion de
calidad ayuda a lograr los objetivos, obteniendo clientes satisfechos; asi mismo,
contrasta con la teoria de Cortés (2017) el cual refiere que el objetivo de planificar la
calidad es suministrar a los trabajadores los medios necesarios para producir productos

y servicios que puedan satisfacer las necesidades del cliente, por lo cual es necesario
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identificar los clientes y sus necesidades; plantear objetivos de calidad; y desarrollar

productos y procesos.

En la tabla 3 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados
menciono estar de acuerdo en que se desarrollan innovaciones en cuanto los productos
regularmente, éste resultado se asemeja al encontrado por Quintana (2019) el cual
menciono que el rubro de los restaurantes se vuelve cada vez méas cambiante, las mypes
tienen que amoldarse a dichos cambios, los cuales vienen dados por la gestion de la
calidad; asi mismo, contrasta con la teoria de Cortés (2017) el cual sefiala que el
objetivo de planificar la calidad es suministrar a los trabajadores los medios necesarios
para producir productos y servicios que puedan satisfacer las necesidades del cliente,
por lo cual es necesario identificar los clientes y sus necesidades; plantear objetivos de

calidad; y desarrollar productos y procesos.

En la tabla 4 se puede observar que el 57,14% de los trabajadores encuestados
mencion0 estar de acuerdo en que se realizan constantes supervisiones respecto al
proceso que conlleva la elaboracion de los productos, dicho resultado contrasta con la
teoria de Cortés (2017) el cual menciona que los trabajadores por si mismos, en general,
son incapaces de eliminar la pérdida crénica de calidad. En vez de ello, lo que hacen es
realizar control de calidad, para evitar que el proceso empeore; para ello se evalla el
desemperio del proceso; se compara con los objetivos marcados y se ajusta a dichos

objetivos.

En la tabla 5 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados
menciono estar de acuerdo en que en la empresa se realiza la respectiva evaluacion de

los resultados en base a los objetivos planteados, dicho resultado se asemeja al de
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Torres (2016) el cual afirma que las mypes persiguen un plan estratégico frente a su
competencia, confirmando que aplicar una gestion de calidad ayuda a lograr los
objetivos, obteniendo clientes satisfechos; asi mismo, contrasta con la teoria de Cortés
(2017) el cual menciona que los trabajadores por si mismos, en general, son incapaces
de eliminar la pérdida cronica de calidad. En vez de ello, lo que hacen es realizar control
de calidad, para evitar que el proceso empeore; para ello se evalta el desempefio del

proceso; se compara con los objetivos marcados y se ajusta a dichos objetivos.

En la tabla 6 se puede observar que el 66,67% de los trabajadores encuestados afirmé
que estaba de acuerdo en que se realiz6 un estudio en cuanto al proceso para determinar
si existian deficiencias en el producto ofrecido, dicho resultado contrasta con la teoria
de Cortés (2017) el cual afirma que en el tercer proceso de gestion de calidad se estudia
el proceso del producto y se determinan las causas que provocan que los productos y
servicios sean deficientes en calidad, para eliminar algunas de esas causas,

consiguiendo un nivel mejor de actuacién del proceso.

En la tabla 7 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados aseguro
gue estaba totalmente de acuerdo en que se mejora el producto ofrecido al aplicar un
correcto control de calidad, dicho resultado se asemeja con el encontrado por Cadena,
Vega, Real y Vasquez (2016) el cual menciond que se encontré que un 35,9%
manifestaron haber recibido muy buen servicio, un 46,03% recibi6 un buen servicio, el
16,5% recibi6 un servicio regular y el 1,6% recibio un servicio de mala calidad. En
general se tiene un valor promedio de 3.94 correspondiente al rango de 3.40 a 4.19
considerado como buen servicio; asi mismo, contrasta con la teoria de Cortés (2017) el

cual afirma que en el tercer proceso de gestion de calidad se estudia el proceso del
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producto y se determinan las causas que provocan que los productos y servicios sean
deficientes en calidad, para eliminar algunas de esas causas, consiguiendo un nivel

mejor de actuacion del proceso.

v Respecto al segundo objetivo especifico: Identificar los principios basicos de la

gestion de calidad en la hamburgueseria QUEEN BURGER, ubicada en el distrito

de Sullana afo 2018

En la tabla 8 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados afirmé
estar de acuerdo en que la empresa posee informacion actualizada de los productos
requeridos por los clientes, dicho resultado discrepa del encontrado por Bobbio (2019)
el cual menciona que existe un bajo cumplimiento de los principios ya que la mayoria
de los trabajadores no ejecutan sus funciones dentro de la MYPE, y esto se debe a que
desconocen y no cumplen con las normas 1ISO 9001:2015; sin embargo, contrasta con
la teoria de Cortés (2017) la calidad se define como cumplir con los productos y
servicios requeridos que se alcanza logrando que las cosas sean bien hechas a la
primera. Para ello es imprescindible conocer los requisitos del cliente (interno o
externo), ya que solo asi se puede conocer con certeza las caracteristicas que lograran

su satisfaccion.

En la tabla 9 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados se
mostré totalmente de acuerdo en que se toman las debidas medidas preventivas para
ofrecer un producto de calidad, dicho resultado contrasta con la teoria de Cortés (2017)
el cual afirma que el secreto de la prevencion estriba en observar el proceso y
determinar las posibles causas de error. Estas causas pueden ser controladas y

eliminadas. La prevencion se enfoca hacia el proceso, para eliminar las posibilidades
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de error, disminuyendo el tiempo y los recursos se emplean en prevenir defectos, no en
solucionarlos después de ocurridos. El sistema para lograr la calidad es la prevencion,
no la verificacion. Asi mismo, contrasta con el resultado encontrado por Cadena, Vega,
Real y VVasquez (2016) el cual menciond que el mayor aporte que se desea efectuar es
el de proponer una forma de evaluacion de la calidad que se centre fundamentalmente
en la percepcién de los usuarios sobre el servicio, y asi las empresas puedan tomar

decisiones en base al diagnostico que ofrezca esta herramienta.

En la tabla 10 se puede observar que el 57,14% de los trabajadores encuestados
menciond estar de acuerdo en que los procesos realizados garantizan alcanzar
excelentes resultados, dicho resultado se asemeja al de Cadena, Vega, Real y Vasquez
(2016) el cual mencion6 que se encontrd que un 35,9% manifestaron haber recibido
muy buen servicio, un 46,03% recibié un buen servicio, el 16,5% recibid un servicio
regular y el 1,6% recibié un servicio de mala calidad. En general se tiene un valor
promedio de 3.94 correspondiente al rango de 3.40 a 4.19 considerado como buen
servicio; asi mismo, contrasta con la teoria de Cortés (2017) el cual menciona que cada
una de las actividades se deberd hacerse apropiadamente si se desea alcanzar
resultados. Esta es la razon por la que se necesita un estandar de realizacion que no
pueda ser mal entendido; el estandar de realizacion debe ser cero defectos, es decir

hacer las cosas bien la primera vez.

En la tabla 11 se puede observar que el 52,38% de los trabajadores encuestados afirmo
que estaban de acuerdo en que se deben implementar medidas de calidad para
garantizar un mejor desempefio de trabajo para evitar pérdidas, dicho resultado
contrasta con la teoria de Cortés (2017) el cual menciona que los productos y servicios

defectuosos deben ser corregidos o desechados para ser sustituidos por otros. En
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ambos casos existe un coste derivado, bien de la correccion del defecto, bien de la
sustitucion del producto; este coste economico, asi como otros derivados, como la
pérdida de credibilidad, la pérdida de clientes, etc., son el precio que se paga por la
falta de calidad de los productos o servicios realizados. Asi mismo, contrasta con el
resultado encontrado por Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016) el cual mencioné que
el mayor aporte que se desea efectuar es el de proponer una forma de evaluacion de la
calidad que se centre fundamentalmente en la percepcion de los usuarios sobre el
servicio, y asi las empresas puedan tomar decisiones en base al diagnéstico que ofrezca

esta herramienta.

v Respecto al tercer objetivo especifico: Identificar los beneficios de la atencion al

cliente en la hamburgueseria QUEEN BURGER, ubicada en el distrito de Sullana

afio 2018

En la tabla 12 se puede observar que el 50% de los clientes encuestados afirmo estar
de acuerdo en que el servicio brindado por la empresa ayudo6 a garantizar su compra,
dicho resultado se asemeja al encontrado por Cabana, Galvez y Mufioz (2015) el cual
concluyo que las mypes de este rubro solo tendréan un crecimiento sostenible si la
lealtad del cliente es un activo que asume un rol de cliente socio que contribuye en la
creacion de una propuesta de valor innovadora; asi mismo, contrasta con la teoria de
Alcaide (2017) el cual menciona que uno de los beneficios logrados con el correcto uso
de la atencion al cliente es generar una mayor lealtad de los consumidores, clientes y
usuarios, al ofrecer una excelente atencion al cliente esta garantizando que ese cliente

regrese a su establecimiento, con lo cual se genera una fidelizacion en sus clientes.
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En la tabla 13 se puede observar que el 63,24% de los clientes encuestados menciono
estar de acuerdo en que los productos ofrecidos son unicos, dicho resultado contrasta
con la teoria de Alcaide (2017) uno de los beneficios de aplicar una buena atencion al
cliente es el incremento de las ventas ya que los clientes satisfechos se muestran mas
dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa, mas aun cuando

consideran que son unicos y satisfacen sus necesidades.

En la tabla 14 se puede observar que el 72,06% de los clientes encuestados afirmé estar
de acuerdo en que los productos ofrecidos les brindan lo que buscaban, dicho resultado
se asemeja al de Villacorta (2019) el cual encontrd que el 92% si es fundamental la
atencion al cliente para que este regrese; asi mismo, contrasta con la teoria de Alcaide
(2017) uno de los beneficios de aplicar una buena atencion al cliente es el incremento
de las ventas ya que los clientes satisfechos se muestran méas dispuestos a comprar los
otros servicios o productos de la empresa, mas aun cuando consideran que son Unicos

y satisfacen sus necesidades.

En la tabla 15 se puede observar que el 47,12% de los clientes encuestados respondid
estar totalmente de acuerdo en que recomendaria la mype a sus conocidos, dicho
resultado se asemeja al de Villacorta (2019) el cual encontré que el 92% si es
fundamental la atencién al cliente para que este regrese; asi mismo, contrasta con la
teoria de Alcaide (2017) uno de los beneficios de aplicar una buena atencion al cliente
es que se podra captar clientes nuevos a través de la comunicacion boca-a-boca,
atendiendo de una manera cordial y fomentando que los clientes queden satisfechos

para que los puedan recomendar con mas personas.
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En la tabla 16 se puede observar que el 75% de los clientes encuestados respondié estar
de acuerdo en que la mype es una de las mejores en el rubro, dicho resultado se asemeja
al encontrado por Villalta (2019) el cual menciona que la mayoria de clientes se
muestran satisfechos con la atencion, evidencia esfuerzos por fidelizar a los clientes; asi
mismo, contrasta con la teoria de Alcaide (2017) uno de los beneficios de aplicar una
buena atencion al cliente es que mejora la imagen y reputacion de la empresa; asi
mismo, genera una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores
(aunque sean productos y servicios similares a los de los competidores, los clientes los

perciben como diferentes e, incluso, como Unicos).

v Respecto al cuarto objetivo especifico: Describir los tipos de atencion al cliente

de la hamburgueseria QUEEN BURGER, ubicada en el distrito de Sullana afio

2018.

En la tabla 17 se puede observar que el 51,47% de los clientes encuestados respondid
estar de acuerdo en que lo atendieron de una manera cordial los trabajadores, dicho
resultado se asemeja al de Villacorta (2019) el cual encontré que el 92% si es
fundamental la atencién al cliente para que este regrese; asi mismo, contrasta con la
teoria de Mateos (2012) el cual menciona que en la atencion directa, empleando una
comunicacion verbal es en el cual se utilizan las palabras y el tono empleado al usarla;
por lo cual se debe efectuar una atencion adecuada empleando un lenguaje formal y

cordial para garantizar la satisfaccion del cliente.

En la tabla 18 se puede observar que el 64,71% de los clientes encuestados respondid
estar totalmente de acuerdo en que al momento de realizar la compra se le entrego una

boleta o factura, dicho resultado contrasta con la teoria de Palomo (2014) “la
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comunicacion verbal escrita se produce mediante la redaccion de boletines, facturas,

proformas, etc.” (p. 8).

En la tabla 19 se puede observar que el 73,53% de los clientes encuestados respondid
estar de acuerdo en que se realiza algn gesto para llamar al mesero para que lo atienda,
dicho resultado contrasta con la teoria de Blanco et al. (2013) “en la comunicacion no
verbal se utiliza un gran nimero de canales, como el contacto visual, los gestos faciales,
los movimientos de brazos y manos, la postura y la distancia corporal” (p.

29).

En la tabla 20 se puede observar que el 57,35% de los clientes encuestados respondio
estar totalmente de acuerdo en que la empresa utiliza las redes sociales para
promocionar sus productos, dicho resultado se asemeja con el encontrado por Cano
(2017) el cual menciona que los clientes estan parcialmente de acuerdo con el uso de
canales de atencion de manera optima; asi mismo, contrasta con la teoria de Diaz
(2014) uno de los tipos de atencién indirecta es a través de la atencion telefénica, sin
embargo, existen otros tipos de atencién indirecta como el uso de las redes sociales

para ofrecer mayores posibilidades de atencién y ser mas accesible para sus clientes.

En la tabla 21 se puede observar que el 75% de los clientes encuestados respondid estar
de acuerdo en que la empresa utiliza la via telefonica para ofrecer sus productos, dicho
resultado contrasta con la teoria de Diaz (2014) el cual menciona que en el caso de la
atencion via telefonica se puede dar a través de dos formas: La recepcion de llamadas;
aqui el cliente es que llamada por diversos motivos; y, la emision de llamadas, aqui es

la propia empresa la que se pone en contacto con el cliente.
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V1. CONCLUSIONES

Respecto al primer objetivo, se puede describir el proceso de gestion de calidad que
cumple la mype, en la etapa de la planificacion de la calidad, la empresa establece
objetivos de calidad, ademas de desarrollar innovaciones en cuanto a los productos
regularmente, y asi mismo, se ha identificado correctamente el mercado meta al cual
se dirige; en la mejora continua, se realiza un estudio en cuanto al proceso para
determinar si existen deficiencias en el producto ofrecido y, se mejora el producto al
aplicar un correcto control de calidad, este proceso es el mas importante para la mype;
en cuanto al control de la calidad cabe resaltar que se realizan constantes supervisiones
respecto al proceso que conlleva la elaboracién de los productos, y se realiza la

respectiva evaluacion de los resultados en base a los objetivos planteados.

Respecto al segundo objetivo especifico sobre los principios basicos de la gestion de
calidad, se logré identificar que la perfeccién es uno de los principios principales que
rige en la mype, ya que los procesos realizados garantizan alcanzar excelentes
resultados; asi mismo, la calidad en sus productos esta garantizada ya que la empresa
posee informacion actualizada de los productos requeridos por los clientes, por lo tanto
se puede ofrecer el mejor resultado para que sus clientes se queden satisfechos; la
prevencion es uno de los principales principios ya que se toman las debidas medidas
preventivas para ofrecer un producto de calidad para sus clientes; y finalmente las
medidas de calidad son muy importantes para garantizar un mejor desempefio de

trabajo con el fin de evitar pérdidas.
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Respecto al tercer objetivo especifico sobre los beneficios de la atencion al cliente, se
logré identificar que la mype obtiene algunos beneficios tras aplicar una buena
atencion al cliente, como lo es el logro de buena imagen en el mercado, ya que la mype
es reconocida por sus clientes como una de las mejores en el rubro; ademas se produce
un incremento en las ventas, ya que los productos ofrecidos brindan lo que buscan los
clientes, asi mismo, sus clientes consideran que los productos ofrecidos son Unicos; el
servicio brindado por la mype ayudd a garantizar las compra logrando fidelizar a sus
clientes obteniendo de esa manera su lealtad; y finalmente, se logra un incremento en
cuanto a nuevos clientes, ya que sus clientes estan dispuestos a recomendar la mype a

sus conocidos.

Finalmente, respecto al cuarto objetivo especifico sobre los tipos de atencién al cliente,
se puede describir que en la mype se emplean dos tipos de atencidn, la atencion directa
y la atencion indirecta; en cuanto a la atencién indirecta, la mype utiliza la via
telefonica, ya que la emplea para recibir pedidos o brindar informacion requerida por
sus clientes, asi mismo, la empresa utiliza las redes sociales para promocionar sus
productos; y en cuanto a la atencién directa, se presenta de forma verbal y no verbal,
los clientes afirman que se realiza algin gesto para llamar al mesero para que lo atienda,
evidenciando de esa manera la comunicacion no verbal y en cuanto a la forma verbal,
se presenta de forma escrita ya que al momento de realizar la compra se le entreg6 una
boleta o factura al cliente y de forma verbal evidenciando la atencion cordial por parte

de los trabajadores.

90



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Almestar Adrianzén, P. R. (2017). Caracterizacion de la competitividad y atencion al
cliente en las mype del rubro pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino —

Piura, afio 2017. Piura: Universidad Uladech.

Amaya, L., Berrio Acosta, G. M., & Herrera, W. (Agosto de 2015). Principios Eticos.

Obtenido de Etica Psicoldgica.org.

Angulo Lopez, E. (2011). Politica fiscal y estrategia como factor de desarrollo de la
mediana empresa comercial sinaloense. Culiacan, Mexico: Universidad

Autonoma de Sinaloa.
Baena, G. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Grupo Editorial Patria.

bembos. (2014). google. Obtenido de https://www.bembos.com.pe/como-nacio-

bembos/

Bobbio Chuyes, J. P. (2019). Caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion
de las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018. Piura,

Per(: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Bueno Martinez, M. P. (2018). Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de abril,
Chimbote, 2016. Chimbote, Per(: Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote.

Cano Saldafa, D. M. (2017). Gestion 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. Chimbote, Per(: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Ccuno Quispe, M. (2019). la gestion de calidad con el enfoque en atencion al cliente
de las mype del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Putina afio

2019. Juliaca, Peru: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Cortés, J. M. (2017). Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015). Malaga,
Espafa: Editorial ICB.

91


http://www.bembos.com.pe/como-nacio-

Cuatrecasas Arbds, L. (2012). Gestion de la calidad total. Madrid, Espafia: Ediciones
Diaz de Santos.

Diaz Fernandez, J. (2014). Atencion basica al cliente: manual tedrico. Madrid,
Espafia: Editorial CEP, S. L.

Dine, S. (30 de septiembre de 2013). google. Obtenido de google:

https://www.skylinediner.es/breve-historia-de-la-hamburguesa/

Diner, S. (s.f.). google. Obtenido de https://www.skylinediner.es/breve-historia-de-la-

hamburguesa/

Flores, K. R. (2015). La gestidn 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. lima: tesis para optener la licenciatura.

Garcia Cruz, F. E. (2015). Caracterizacion de la atencion al cliente y la capacitacion
en las mype del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz -Huancabamba,
2015. Piura: Universidad Uladech.

Garcia, C. B., & Gomez, F. L. (2013). Comunicacion y atencion al cliente. Macmillan
Iberia S.A.

Gonzélez, H. D. (2016). Metodologia de la investigacion: propuesta, anteproyecto y
proyecto . Bogota: ECOE ediciones .

Grimaldo, I. (24 de Marzo de 2016). Una de cada cuatro medianas empresas registran

caidas de 50% en ventas por su mala gestion. Gestion.

Herndndez Sampieri, R., Ferndndez Coello, C., & Baptista Lucio, P. (2014).
Metodologia de la investigacion. Mexico: Mc Gram Hill.

INEIl. (22 de abril de 2019). Andina. Obtenido de andina:
https://andina.pe/agencia/noticia-inei-negocios-restaurantes-crecieron-344-
febrero-2019-749286.aspx

Marker, G. (2015). Casi la mitad de las PyMEs mexicanas fracasan por una mala

gestion. Cestion. ORG.

92


http://www.skylinediner.es/breve-historia-de-la-hamburguesa/
http://www.skylinediner.es/breve-historia-de-la-

Mateos de Pablo Blanco, M. (2012). Atenciéon basica al cliente (MF1329 1).
Andalucia, Espafia: IC Editorial.

Miguel, B. T. (2013). Caracterizacion de la gestion de calidad en las mypes del sector
servicio - rubro cevicherias del p.j. miraflores bajo de la ciudad de Chimbote,
afno 2013. Chimbote : universidad Uladech .

Nifio, V. (2011). Metodologia de la investigacion: disefio y ejecucion. Bogota:

Ediciones de la U.

Nufiuvero Cotrina, E. (2019). Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del servicio,rubro comida rapida (Fast food) casco
urbano, distrito de chimbote, 2018. Chimbote: Universidad Catolica los angeles
de Chimbote.

Palomo Martinez, M. (2014). Atencion al cliente. Mexico: Ediciones Parainfo.

Paulise, L. (30 de Septiembre de 2015). Argentina dificil: EI 80% de las pymes fracasa

a los 2 afios. Urgente 24.

Paz, R. (2007). Atencion al cliente: Guia Practica de tecnicas y estrategias (1° Edicion
ed.). Espafia: Ideaspropias. Recuperado el 18 de Junio de 2018, de
https://books.google.com.pe/books?id=0yCuHNwXIMIC&printsec=frontcov
er&dg=atencion+al+cliente+autores&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwik _Kbdz9vbAhUQwIkKHaf A7wWQ6AEIOTAE#
v=onepage&q&f=false

Perez, J. (1994). Gestion de Calidad Empresarial: calidad en los servicios y atencion
al cliente. Madrid, Espafa: Esic. Recuperado el 18 de Junio de 2018, de
https://books.google.com.pe/books?id=2ibhVMNE_EgC&pg=PA35&dg=ven
tajas+de+una+gestion+de+calidad&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwjUyJ3JIOvbAhWSjVKkKHah3C-
4Q6AE1JzAA#v=0nepage&q=ventajas%20de%20una%20gestion%20de%20
calidad&f=false

Pestana, S. P. (2015). Metodologia de la investigacion cuantitativa.

Pola Maseda, A. (1988). Gestion de la calidad. Barcelona, Espafia: Marcombo.

93



Quintana Ruidias, H. D. (2019). La gestién de la calidad en la capacitacion y su
incidencia en la atencién al cliente de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes de Piura Cercado 2019. Chimbote, Peru:

Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Saenz Aranda, J. C. (2015). La capacitacion en atencién al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del A.H. Miraflores Alto — zona de reubicacion de la ciudad

de Chimbote, afio 2015. Chimbote: Tesis para optener la licenciatura.

Sadez, C. (17 de abril de 2014). Origen de la Hamburgueseria. Obtenido de
https://expansion.mx/especiales/2014/04/07/sabes-quien-invento-la-

hamburguesa?internal_source=PLAYLIST

Sanchez Fernandez, M. N. (2017). Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion
al cliente del restaurante el lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio

2017. Sullana: Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

Tello Cabello, S. Y. (2014). Importancia de la micro, pequefia y medianas empresas.

Lima.

Villalta Palacios, B. R. (2019). Caracterizacion de la atencion al cliente y capacitacion
de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura, afio
2017. Piura, Per(i: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Villalva, S. (2016). Andlisis de calidad del servicio y atencion al cliente en Azuca
Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora. Ecuador:
Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador.

Wigodski, J. (14 de julio de 2010). Metodologia de la investigacion. Recuperado el 28
de junio de 2018, de metodolia en investigacion blogspot:
http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.pe/2010/07/poblacion-y-

muestra.html

Ynés, T. C. (2014). Importancia de la micro, pequefia y medianas. lima: articulo de

asesoria empresarial.

94


http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.pe/2010/07/poblacion-y-
http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.pe/2010/07/poblacion-y-

Ynés, T. C. (2014). Importancia de la micro, pequefia y medianas empresas en el

desarrollo del pais. lima: articulo de asesoria empresarial.

95



ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

~ Afo
Ano 2018 2019
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Mes Mes Mes
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1 2 3
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de investigacion

Mejora del marco teodrico y
metodolégico
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Andlisis e Interpretacion de los
Resultados
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Revision del informe final de la
tesis por el Jurado de investigacion

Aprobacién del informe final de la
tesis por el Jurado de investigacién

Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion

GrlhR|WRLR|[NMR|(RPROR]| ©

Redaccién de articulo cientifico




Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nimero Total (S/.)

Suministros (*)

Impresiones 0.3 150 45

Fotocopias 0.05 450 22.50

Empastado 20.00 1 20

Papel bond A-4 (500 hojas) 11.9 2 23.8

Lapiceros 4.00 6 24
Servicios

Uso de Turnitin 50.00 4 200.00
Sub total

Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 10.00 10 100.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 337.50
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e L B 4
(Ii;]tsoqsueda de informacidn en base de 3500 9 20.00
Soporte informatico (Mdédulo de
Investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC)
_Pub_licapién de articulo en repositorio 5000 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Equipo de encuestadores 45.00 5 225.00
Sub total 477.00
Total de presupuesto no desembolsable 877.00
Total (S/.) 1214.50




Anexo 3. Cuestionario

Cuestionario para trabajadores

En el presente cuestionario debe marcar con una X en la respuesta que crea conveniente, las
opciones de respuesta son las siguientes: Totalmente en desacuerdo (TD), en desacuerdo
(D), Indiferente (1), de acuerdo (A) y totalmente de acuerdo (TA)

Variable gestion de calidad
N | Cuesti ) Respuestas
uestionario
TD| D | A | TA

1 ¢Considera que la mype ha identificado el mercado meta
al cual se queria dirigir?

2 ¢Considera que la mype tiene objetivos de calidad
establecidos?

3 ¢Se desarrollan innovaciones en cuanto los productos
regularmente?

4 ¢Se realizan constantes supervisiones respecto al proceso
gue conlleva la elaboracidn de los productos?

5 ¢Considera que se realiza la respectiva evaluacion de los
resultados en base a los objetivos planteados?

5 ¢Se realiza un estudio en cuanto al proceso para
determinar si existen deficiencias en el producto ofrecido?

7 ¢Considera que se mejora el producto ofrecido al aplicar
un correcto control de calidad?

8 ¢Considera que la mype posee informacion actualizada de
los productos requeridos por los clientes?

9 ¢Considera que se toman las debidas medidas preventivas
para ofrecer un producto de calidad?

10 ¢Considera que los procesos realizados garantizan
alcanzar excelentes resultados?
¢Considera que se deben implementar medidas de calidad

11 |para garantizar un mejor desempefio de trabajo para evitar
pérdidas?
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Cuestionario para clientes

En el presente cuestionario debe marcar con una X en la respuesta que crea conveniente, las
opciones de respuesta son las siguientes: Totalmente en desacuerdo (TD), en desacuerdo
(D), Indiferente (1), de acuerdo (A) y totalmente de acuerdo (TA)

Variable atencion al cliente

Respuestas
TD| D | I | A|TA

N° | Cuestionario

¢El servicio brindado por la empresa ayudo a garantizar
su compra?

2 | ¢Cree que los productos ofrecidos son Unicos?

3 | ¢Los productos ofrecidos les brinda lo que buscaban?

4 | {Recomendaria la mype a sus conocidos?

5 | ¢Considera que lamype es una de las mejores en el rubro?

6 |¢Lo atendieron de una manera cordial los trabajadores?

¢Al momento de realizar la compra se le entrego una

7
boleta o factura?

8 ¢Se realiza algin gesto para llamar al mesero para que lo
atienda?

9 ¢La empresa utiliza las redes sociales para promocionar
sus productos?

10 ¢La empresa utiliza la via telefénica para ofrecer sus

productos?

99



Anexo 4. Consentimiento informado
p
e
A s
7

“Afo de la universalizacion de la salud”
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“Afo de la universalizacion de la salud”
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Anexo 5. Fiabilidad del cuestionario

Variable gestion de calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vailido 21 100,0
Excluido 0 0
Total 21 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,804 11

DOCENTE TUTCR ULADECH
CLAD 03509
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Estadisticas de elemento

Media

Desv. Desviacion

¢La empresa cuenta con una 4,1429
mision clara y precisa que plasme
la idea del objetivo de calidad?

¢La empresa tiene objetivos de 3,8095
calidad establecidos?

¢ Las actividades establecidas son 3,8095
adecuadas respecto a los objetivos
de calidad propuestos?

¢ Se realizan constantes 3,8571
supervisiones respecto a la gestion
de calidad?

¢En la empresa se realiza la 3,9048
respectiva evaluacion de los

resultados en base de la gestion de

calidad?

¢Con las estrategias de calidad 4,0476
planteadas se logra retener a los
clientes?

¢ Considera que la gestion de 4,4286
calidad mejora el servicio
brindado?

¢La empresa posee informacién 4,2857
actualizada de los productos
requeridos por los clientes?

¢Al momento de realizar el 4,4762
proceso de la gestion se muestra
un trabajo en equipo?

¢La empresa motiva 3,9524
constantemente a sus empleados?

¢El buen liderazgo influye en el 3,9048
desemperio de los empleados?

,19282

,67964

,67964

,65465

,70034

,58959

,67612

,64365

,60159

,66904

,70034

21

21

21

21

21

21

21

21

21

21

21
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media
escala si

de Varianza de Correlacion

el escala si

el

elemento se elemento se

ha suprimido ha suprimido

total de
elementos

corregida

Cronbach si
el elemento
se ha

suprimido

¢La empresa cuenta
con una misién clara 'y
precisa que plasme la
idea del objetivo de
calidad?

¢La empresa tiene
objetivos de calidad
establecidos?

¢Las actividades
establecidas son
adecuadas respecto a
los objetivos de calidad
propuestos?

¢ Se realizan constantes
supervisiones respecto
a la gestion de calidad?

¢En la empresa se
realiza la respectiva
evaluacion de los
resultados en base de la
gestion de calidad?

¢Con las estrategias de
calidad planteadas se
logra retener a los
clientes?

¢Considera que la
gestion de calidad
mejora el servicio
brindado?

40,4762

40,8095

40,8095

40,7619

40,7143

40,5714

40,1905

13,462

13,762

13,762

13,890

13,414

15,557

14,562

107

,766

,857

,857

,867

,905

,568

,684

751

, 745

, (45

, 746

,738

,780

,765



¢La empresa posee
informacion
actualizada de los
productos requeridos
por los clientes?

¢Al momento de
realizar el proceso de la
gestion se muestra un
trabajo en equipo?

¢La empresa motiva
constantemente a sus
empleados?

¢El buen liderazgo
influye en el
desempefio de los
empleados?

40,3333

40,1429

40,6667

40,7143

15,233

18,929

19,733

19,614

o717

-,142

-,275

-,251

N

,839

,855

,856
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 68 W
Excluido o 0
Total 68 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,905 10
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Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion
El producto ofrecido satisface sus 4,3824 ,64714
necesidades
El servicio brindado por la 4,0000 , 711236
empresa ayudo a garantizar su
compra
Cree que los productos ofrecidos 3,8088 ,57969
son unicos
Los productos ofrecidos les 3,9559 ,53067
brindan lo que buscaban
El servicio ofrecido por los 3,9853 ,50350
empleados cumple sus
expectativas
Lo atendieron de una manera 4,1029 ,69411
cordial los trabajadores
Al momento de realizar la compra 4,5882 ,60434
se le explico los procedimientos
para realizar algun reclamo
La empresa utiliza las redes 4,4559 ,70040
sociales para promocionar sus
productos
La empresa utiliza promocion 3,9706 51747
radial
La empresa utiliza la via telefénica  3,9559 ,50175

para ofrecer sus productos

68

68

68

68

68

68

68

68

68

68
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacién  Cronbach si
escalasiel escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido

El producto ofrecido 36,8235 15,550 ,735 ,891
satisface sus
necesidades

El servicio brindado 37,2059 14,853 7194 ,887
por la empresa ayudo a
garantizar su compra

Cree que los productos 37,3971 16,392 ,637 ,897
ofrecidos son Unicos

Los productos 37,2500 15,892 ,838 ,886
ofrecidos les brindan lo
que buscaban

El servicio ofrecido por 37,2206 16,234 ,796 ,889
los empleados cumple
sus expectativas

Lo atendieron de una 37,1029 17,586 ,283 922
manera cordial los

trabajadores

Al momento de realizar 36,6176 15,702 762 ,889

la compra se le explico
los procedimientos para
realizar algin reclamo

La empresa utiliza las 36,7500 15,056 167 ,889
redes sociales para

promocionar sus

productos

La empresa utiliza 37,2353 17,526 444 ,908
promocion radial
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La empresa utiliza la 37,2500 16,608 ,699 ,895
via telefonica para
ofrecer sus productos
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Anexo 6. Cuadro resumen de resultados

Variable
PR
1
G
2 E
S
T
T
O
N
4
D
E
5 C
A
L
[
6 D
A
D
7

Dimensién

Proceso
de gestién
de calidad

_Sub- 1 ndicadores items
Dimension
PRIMER OE
Seleccion @Con.si_dera que la mype ha
de mercado |dent|f|cado,el _me_rcado meta al
cual se queria dirigir?
Planificacion Objetivos ¢Considera que la mype tiene
de la calidad objetivos de calidad establecidos?
Desarrollo |¢Se desarrollan innovaciones en
de cuanto los productos
productos | regularmente?
iSe realizan constantes
supervisiones respecto al proceso
que conlleva la elaboracién de los
Control de la productos?
lidad Proceso - -
caliga ¢Considera que se realiza Ia
respectiva evaluacion de los
resultados en base a los objetivos
planteados?
¢ Se realiza un estudio en cuanto al
proceso para determinar si existen
Meiora de | deficiencias en el producto
€oradela | calidad | ofrecido?
calidad

¢Considera que se mejora el
producto ofrecido al aplicar un

correcto control de calidad?

Totalmente en
desacuerdo

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

Resultados por porcentajes

En . De Totalmente
desacuerdo Indiferente acuerdo | de acuerdo
0.00% 23.81% | 38.10% 38.10%
0.00% 33.33% | 52.38% 14.29%
0.00% 33.33% | 52.38% 14.29%
0.00% 28.57% | 57.14% 14.29%
0.00% 28.57% | 52.38% 19.05%
0.00% 14.29% | 66.67% 19.05%
0.00% 9.52% 38.10% 52.38%
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10

11

Beneficios
de aplicar
el enfoque
al cliente

SEGUNDO OE

Calidad

Servicio

¢Considera que la mype posee
informacion actualizada de los
productos requeridos por los
clientes?

Prevencion

Medidas
preventivas

¢Considera que se toman las
debidas medidas preventivas para
ofrecer un producto de calidad?

Perfeccion

Resultados

¢Considera que los procesos
realizados garantizan alcanzar,
excelentes resultados?

Medidas de
calidad

Desempefio

¢Considera que se deben
implementar medidas de calidad
para  garantizar un  mejor
desempefio de trabajo para evitar
pérdidas?

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

9.52%

4.76%

23.81%

28.57%

52.38% 38.10%
42.86% 52.38%
57.14% 19.05%
52.38% 19.05%
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Variable | Dimensién .SUb'., INDICADORES items Resultados por porcentaje
PR Dimension
Totalmente en En : De Totalmente
ER=RN desacuerdo | desacuerdo Indiferente acuerdo | de acuerdo
¢El servicio brindado por la
12 Lealtad Clientes empresa ayudo a garantizar 0.00% 0.00% 25.00% | 50.00% 25.00%
su compra?
13 . ¢Cree que los productos| g 5, 0.00% | 27.94% | 64.24% | 8.82%
A Beneficios | Incremento Productos ofrecidos son Unicos?
14 T de la Ventas unicos ¢Los productos ofrecidos| 50 0.00% | 16.18% | 72.06% | 11.76%
E atencion les brinda lo que buscaban?
15 N | alcliente |incrementos |\ o6 clientes | ¢RECOMeNdaria la mype a| ¢ oo 0.00% | 882% | 44.12% | 47.06%
C de clientes sus conocidos?
I Mejor Imagen de la ¢Considera que la mype es
16 0 imagen y mype una de las mejores en el 0.00% 0.00% 13.24% | 75.00% 11.76%
N reputacion rubro?
CUARTO OE
A ;Lo atendieron de una
17 L manera cordial los 0.00% 0.00% 19.12% | 51.47% 29.41%
Comunicacién | trabajadores?
C Verbal ¢Al momento de realizar la
18 L Directa compra se le entrego una 0.00% 0.00% 5.88% 29.41% 64.71%
| _ boleta o factura?
E T'DOS_de ¢Se realiza algln gesto para|
19 N atencion Ilamar al mesero para que lo 0.00% 0.00% 14.71% | 73.53% 11.76%
T al cliente Comunicacién |atienda?
E no verbal ¢La empresa utiliza las
20 redes sociales para 0.00% 0.00% 11.76% | 30.88% 57.35%
Indirecta promocionar sus productos?
o ¢La empresa utiliza la via
21 Atenc[or? via telefonica para ofrecer sus 0.00% 0.00% 14.71% 75.00% 10.29%
telefonica productos?
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Anexo 7. Libro de datos

NO

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

Pregunta 11

Trabajador 1

Trabajador 2

Trabajador 3

Trabajador 4

Trabajador 5

Trabajador 6

Trabajador 7

Trabajador 8

Trabajador 9

Trabajador 10

Trabajador 11

Trabajador 12

Trabajador 13

Trabajador 14

Trabajador 15

Trabajador 16

Trabajador 17

Trabajador 18

Trabajador 19

Trabajador 20

Trabajador 21
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NO

Pregunta 12

Pregunta 13

Pregunta 14

Pregunta 15

Pregunta 16

Pregunta 17

Pregunta 18

Pregunta 19

Pregunta 20

Pregunta 21

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

Cliente 4

Cliente 5

Cliente 6

Cliente 7

Cliente 8

Cliente 9

Cliente 10

Cliente 11

Cliente 12

Cliente 13

Cliente 14

Cliente 15

Cliente 16

Cliente 17

Cliente 18

Cliente 19

Cliente 20

Cliente 21

Cliente 22

Cliente 23
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Cliente 24
Cliente 25
Cliente 26

Cliente 27

Cliente 28
Cliente 29
Cliente 30
Cliente 31

Cliente 32
Cliente 33
Cliente 34
Cliente 35
Cliente 36
Cliente 37

Cliente 38
Cliente 39
Cliente 40
Cliente 41

Cliente 42
Cliente 43
Cliente 44
Cliente 45
Cliente 46
Cliente 47
Cliente 48
Cliente 49
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Cliente 50
Cliente 51

Cliente 52
Cliente 53
Cliente 54
Cliente 55
Cliente 56
Cliente 57
Cliente 58
Cliente 59
Cliente 60
Cliente 61

Cliente 62
Cliente 63

Cliente 64
Cliente 65
Cliente 66

Cliente 67

Cliente 68
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Anexo 8. Juicio de expertos

w2 47 UCT

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con

profesion Licenciada en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por

medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccién de datos del trabajo:

Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el distrito de Sullana afio 2018, presentado por la estudiante
universitaria Leydi Georgina Ortiz Nufiez de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la
pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacién) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente

conel

concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1° OE

Describir el proceso de gestion
de calidad en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el
distrito de Sullana afio 2018

SI | NO | SI

NO

SI | NO

SI | NO

¢Considera que la mype ha
identificado el mercado meta al
cual se queria dirigir?

¢Considera que la mype tiene
objetivos de calidad
establecidos?

¢Se desarrollan innovaciones en
cuanto los productos
regularmente?

iSe realizan constantes
supervisiones respecto al
proceso que conlleva la

elaboracién de los productos?

¢Considera que se realiza la
respectiva evaluacion de los
resultados en base a los objetivos
planteados?

¢Se realiza un estudio en cuanto
al proceso para determinar si
existen deficiencias en el
producto ofrecido?

¢Considera que se mejora el
producto ofrecido al aplicar un
correcto control de calidad?

D e .
TRACION

P,
TUTORA ESC. PROF ADMINIS

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2° OE

Identificar los principios bésicos
de la gestion de calidad en la
hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana
afo 2018

Sl

NO

Sl

NO

SI | NO

SI | NO

¢Considera que la mype posee
informacion actualizada de los
productos requeridos por los
clientes?

;Considera que se toman las
debidas medidas preventivas
para ofrecer un producto de
calidad?

10

¢Considera que los procesos
realizados garantizan alcanzar
excelentes resultados?

11

¢Considera que se deben
implementar medidas de calidad
para garantizar un  mejor
desempefio de trabajo para evitar
pérdidas?

COPOUK S

SULLANA
2‘;'%?#.—;&;

TUTORA ESC. PROF ADMINISTRACION

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items
para medir
el
concepto?

VARIABLE ATENCION AL
CLIENTE

Sl

NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

3°OE

Identificar los beneficios de la
atencion al cliente en la
hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana
afio 2018

12

¢El servicio brindado por la
empresa ayudo a garantizar su
compra?

13

(Cree que los
ofrecidos son Unicos?

productos

14

¢Los productos ofrecidos les
brinda lo que buscaban?

15

¢Recomendaria la mype a sus
conocidos?

16

¢Considera que la mype es una
de las mejores en el rubro?

4° OE

Describir los tipos de atencion al
cliente de la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el
distrito de Sullana afio 2018.

17

¢Lo atendieron de una manera
cordial los trabajadores?

18

(Al momento de realizar la
compra se le entrego una boleta
o factura?

19

¢Se realiza algin gesto para
llamar al mesero para que lo
atienda?

20

¢La empresa utiliza las redes
sociales para promocionar sus
productos?
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¢La empresa utiliza la via
21 |[telefénica para ofrecer sus| X
productos?

CIERmmEnme
T
TRACION

TUTORA ESC. PROF ADMINIS

FIRMA DEL EVALUADOR
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DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, _Sosa Orellana Cristihan , con cedula de colegiatura_007335, con profesion

Licenciado en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de

la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el distrito de Sullana afio 2018, presentado por la estudiante
universitaria Leydi Georgina Ortiz Nufiez de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacién); la
pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente

conel

concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1°OE

Describir el proceso de gestion
de calidad en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el
distrito de Sullana afio 2018

SI | NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

¢Considera que la mype ha
identificado el mercado meta al
cual se queria dirigir?

¢Considera que la mype tiene
objetivos de calidad
establecidos?

¢Se desarrollan innovaciones en
cuanto los productos
regularmente?

iSe realizan constantes
supervisiones respecto al
proceso que conlleva la

elaboracién de los productos?

¢Considera que se realiza la
respectiva evaluacion de los
resultados en base a los objetivos
planteados?

¢Se realiza un estudio en cuanto
al proceso para determinar si
existen deficiencias en el
producto ofrecido?

¢Considera que se mejora el
producto ofrecido al aplicar un
correcto control de calidad?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2° OE

Identificar los principios basicos
de la gestion de calidad en la
hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana
afio 2018

Sl

NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

¢Considera que la mype posee
informacion actualizada de los
productos requeridos por los
clientes?

;Considera que se toman las
debidas medidas preventivas
para ofrecer un producto de
calidad?

10

¢Considera que los procesos
realizados garantizan alcanzar
excelentes resultados?

11

¢Considera que se deben
implementar medidas de calidad
para garantizar un  mejor
desempefio de trabajo para evitar
pérdidas?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items
para medir
el
concepto?

VARIABLE ATENCION AL
CLIENTE

Sl

NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

3°OE

Identificar los beneficios de la
atencion al cliente en la
hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana
afio 2018

12

¢El servicio brindado por la
empresa ayudo a garantizar su
compra?

13

(Cree que los
ofrecidos son Unicos?

productos

14

¢Los productos ofrecidos les
brinda lo que buscaban?

15

¢Recomendaria la mype a sus
conocidos?

16

¢Considera que la mype es una
de las mejores en el rubro?

4° OE

Describir los tipos de atencion al
cliente de la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el
distrito de Sullana afio 2018.

17

¢Lo atendieron de una manera
cordial los trabajadores?

18

(Al momento de realizar la
compra se le entrego una boleta
o factura?

19

¢Se realiza algin gesto para
llamar al mesero para que lo
atienda?

20

¢La empresa utiliza las redes
sociales para promocionar sus
productos?
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¢La empresa utiliza la via
21 |[telefénica para ofrecer sus| X
productos?
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DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, _Feliz Wong Cervera, con cédula de colegiatura _ 642, con profesion

Economista _y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago
constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos

del trabajo:

Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el distrito de Sullana afio 2018, presentado por la estudiante
universitaria Leydi Georgina Ortiz Nufiez de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacién); la
pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES
pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1° OE

Describir el proceso de gestion
de calidad en la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el
distrito de Sullana afio 2018

SI | NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

¢Considera que la mype ha
identificado el mercado meta al
cual se queria dirigir?

¢Considera que la mype tiene
objetivos de calidad
establecidos?

¢Se desarrollan innovaciones en
cuanto los productos
regularmente?

iSe realizan constantes
supervisiones respecto al
proceso que conlleva la

elaboracién de los productos?

¢Considera que se realiza la
respectiva evaluacion de los
resultados en base a los objetivos
planteados?

¢Se realiza un estudio en cuanto
al proceso para determinar si
existen deficiencias en el
producto ofrecido?

¢Considera que se mejora el
producto ofrecido al aplicar un
correcto control de calidad?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES

pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2° OE

Identificar los principios basicos
de la gestion de calidad en la
hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana
afo 2018

Sl

NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

¢Considera que la mype posee
informacion actualizada de los
productos requeridos por los
clientes?

;Considera que se toman las
debidas medidas preventivas
para ofrecer un producto de
calidad?

10

;Considera que los procesos
realizados garantizan alcanzar
excelentes resultados?

11

¢Considera que se deben
implementar medidas de calidad
para garantizar un  mejor
desempefio de trabajo para evitar
pérdidas?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(ES
pertinente
conel
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items
para medir
el
concepto?

VARIABLE ATENCION AL
CLIENTE

SI | NO

SI | NO

SI | NO

SI | NO

3° OE

Identificar los beneficios de la
atenciéon al cliente en la
hamburgueseria Queen Burger,
ubicada en el distrito de Sullana
afo 2018

12

¢El servicio brindado por la
empresa ayudo a garantizar su
compra?

13

¢Cree  que los
ofrecidos son Unicos?

productos

14

¢Los productos ofrecidos les
brinda lo que buscaban?

15

¢Recomendaria la mype a sus
conocidos?

16

¢Considera que la mype es una
de las mejores en el rubro?

4° OE

Describir los tipos de atencion al
cliente de la hamburgueseria
Queen Burger, ubicada en el
distrito de Sullana afio 2018.

17

¢Lo atendieron de una manera
cordial los trabajadores?

18

(Al momento de realizar la
compra se le entrego una boleta
o factura?

19

¢Se realiza algin gesto para
llamar al mesero para que lo
atienda?

20

¢La empresa utiliza las redes
sociales para promocionar sus

productos?
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¢La empresa utiliza la via
21 |[telefénica para ofrecer sus| X
productos?
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