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5. Resumen

El objetivo de la presente investigacion es determinar la caracterizacion de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercial, caso: restaurant El Pacifico, en el distrito de Imperial, provincia de Cariete,
afio 2019. La realizacion de la tesis se justifica en el interés de conocer el
comportamiento de las variables e identificar oportunidades de mejora. Se formuld el
siguiente enunciado ¢Cuales son las caracteristicas de la atencién al cliente para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector comercial, rubro restaurant
caso Restaurant El Pacifico, distrito de Imperial, provincia de Cafete, 2019? La
metodologia que se empled fue del tipo cuantitativo, disefio descriptivo, no
experimental, transversal y de caso. Bajo la técnica de encuesta y un cuestionario de
22 preguntas se entrevistd a los colaboradores identificando que son jovenes-adultos.
Respecto a la variable gestion de calidad, la practica del enfoque de calidad (54,5%)
es todavia incipiente; se desconoce la mision, vision y no se dispone de informacion
técnica para la toma de decisiones. Respecto a la variable atencion al cliente, posee una
infraestructura moderna y se brinda capacitacién al personal. Se concluye que existe
un enfoque que busca satisfacer las necesidades del cliente, sin embargo, el limitado
conocimiento de estrategias de gestion y atencion al cliente se evidencia en la falta de
protocolos para recibir retroalimentacion del cliente y conocer su nivel de satisfaccion

y sus expectativas.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, microempresa, restaurant.
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Abstract

The objective of this research is to determine the characterization of customer service
for quality management in micro and small enterprises in the commercial sector, case:
El Pacifico restaurant, in the district of Imperial, province of Cafiete, year 2019. The
realization of the thesis is justified in the interest of knowing the behavior of the
variables and identifying opportunities for improvement. The following statement was
formulated: What are the characteristics of customer service for quality management
in micro and small businesses in the commercial sector, restaurant sector, Restaurant
El Pacifico, district of Imperial, province of Cafete, 2019? The methodology used was
quantitative, descriptive, non-experimental, cross-sectional and case study. Under the
survey technique and a 22-question questionnaire, the collaborators were interviewed
identifying that they are young-adults. Regarding the quality management variable, the
practice of the quality approach (54.5%) is still incipient; the mission and vision are
unknown and there is no technical information available for decision making.
Regarding the customer service variable, the company has a modern infrastructure and
provides training to its personnel. It is concluded that there is an approach that seeks
to satisfy customer needs; however, the limited knowledge of management strategies
and customer service is evidenced by the lack of protocols for receiving customer

feedback and knowing their level of satisfaction and expectations.

Key words: Customer service, quality management, microenterprise, restaurant.
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l. Introduccion

La atencion al cliente, proceso por el cual lleva a una organizacion o
empresa a la clspide de satisfaccion en todas las necesidades que requieren los
clientes mediante la personalidad de cada integrante de la organizacion o de las
personas encargadas del contacto directo con los clientes, llevan a este proceso a la
excelencia cuando el servicio de calidad es bueno. (Velasco, 2017)

En ese sentido, en la microempresa Restaurant El Pacifico ubicado en el
distrito de Imperial en Cafiete hemos visto conveniente denominar al cliente la pieza
vital de la organizacién desde una perspectiva de desarrollo y mejora continua para
satisfacer sus necesidades y el consecuente crecimiento de la empresa.

Identificar la problematica y determinar la caracterizacion de estos teniendo
como punto de partida la realidad internacional vemos que cada vez los paises y las
organizaciones a nivel mundial estan muy enfocados en el desarrollo de la mejora en
los servicios de manera directa con la atencidn a los clientes, cada afio se inyecta
fuertes sumas de dinero para el desarrollo, estudio y ejecucion en la calidad de
servicio. (Albrecht, 2006)

El Peru no es ajeno a los grandes cambios globales (Gestion, 2019), el
crecimiento econémico en los Gltimos afios hace que estemos enfocados también a la
buena calidad de servicios, si bien es cierto las grandes corporaciones brindan
politicas establecidas en ese sentido, las micro y pequefias empresas, por constituir

un sector dinamico que mueve la economia del pais, también lo esta haciendo pero



sin una estructura definida, es por ello la necesidad de realizar estudios y analisis a
este nivel para encontrar posibles soluciones o de lo contrario encontrar los
problemas, recordemos que no podemos definir la solucidn sin antes tener claro
cuales con los problemas que afectan a una organizacion.

Los objetivos definidos en este informe trataron de manera coherente de
identificar y analizar la problematica en la organizacion de la microempresa
Restaurant EI Pacifico desde un plano profesional con la utilizacion y la ayuda de
métodos y teorias descritas por los autores de la bibliografia citada, nos parece
interesante brindar un aporte mas a lo ya estudiado y establecido.

Sabemos que la atencion al cliente se define como el proceso que tiene una
organizacion para satisfacer todas las necesidades requeridas de las personas desde
el contacto directo hasta la venta final.

Si bien, el desarrollo de nuevas tecnologias hace que el contacto “cuerpo a
cuerpo” con el cliente sea cada vez minimo, la atencién y el servicio de calidad no
deberia de cambiar en el tiempo, se deben mantener a los clientes satisfechos. Lo
que hara que recuerden siempre la adquisicion de un producto o servicio es la
atencion brindada y el servicio de calidad generara que el cliente regrese
nuevamente y también pueda recomendar a un centro de servicios. Solo por la
atencion al cliente depende el éxito o el fracaso de que el cliente se vaya satisfecho,
nos recomiende y también genere las ganancias que pueda obtener de ello.

La calidad en el servicio al cliente en el mundo no es un tema reciente dentro
de las empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la
mejor atencidn al adquirir un producto o servicio a cambio de la retribucion

econdmica que realizan , seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables,



precios, y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones han tratado de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas
exigencias. (Albrecht, 2006)

Actualmente, en el Peru existe una gran y ardua competencia entre las
empresas por ser el primero en obtener la atencidn del cliente, el mismo que puede
llegar a tardar un largo proceso para convertirse en un cliente principal, consistiendo
en frecuentes visitas a la entidad, o bien, de varias adquisiciones del producto que se
ofrece, dependiendo del giro de la empresa; pero que a su vez, puede bastar con solo
un minuto de romper las politicas establecidas para la calidad en el servicio, para
perder ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia. Por lo anterior, no se
debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion al cliente, y cuidar
celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre
una buena imagen de la empresa.

Por los puntos planteados anteriormente, se cree que cada empresa debe
darse a la tarea de conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente,
para poder desemperiarla correctamente dentro de la misma y ampliar su cartera de
clientes, gracias a la creacion de una imagen Optima y seguido del aumento de
recomendaciones, desarrollando un ambiente mas confortable tanto para sus
empleados, clientes actuales y futuros clientes

En Cafiete, el principal eje econdmico esta en la agricultura, pero que, con el
crecimiento del comercio y la inversién privada en el sector comercio, se ha
convertido en unas de las principales economias a nivel provincial, es por ello que la
atencion al cliente esta relacionada a la calidad de servicio es muy importante para el

desarrollo en este rubro en las micro y pequefias empresas tomando como punto de



partida a los clientes y los clientes potenciales, es necesario también establecer
politicas las cuales nos llene de conocimiento y experiencia para una buena atencion
al cliente

En la empresa Restaurant el Pacifico ubicada en la provincia de Cafiete
distrito de Imperial la préctica de atencion al cliente esta en pleno desarrollo no
existiendo un sistema o reglamentos establecidos para la generacién de mecanismos
que lleven a altos niveles de atencion al cliente en razdn a la falta de experiencia del
personal asi como la falta de capacitacion y la falta de interés por parte de los
duefios-propietarios, todo esto hacen que tanto los clientes y los posibles clientes
tengan una vision distinta en relacion a la calidad de servicio, sin embargo existe
mucha voluntad por parte de los trabajadores que con su carisma y simpatia tratan de
minimizar la problematica en la calidad de servicio en atencion al cliente, esto
deberia ser tomado como una fortaleza y partir de ahi establecer politicas de gestion
con el objetivo de mantener a la clientela satisfecha y a nuestros posibles clientes
empezar aplicar todo los estudiado en relacion a la calidad de servicios y poder
llegar asi a la excelencia.

Por lo expresado, la investigacion se formulo a traves del siguiente enunciado
¢cudles son las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas sector comercial, rubro restaurant caso Restaurant El
Pacifico, distrito de Imperial, provincia de Cariete, 2019?.Para resolver el enunciado
se planteo el siguiente objetivo general: determinar las principales caracteristicas de
la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,

sector comercial, rubro restaurant caso: Restaurant El Pacifico- Imperial, Cafiete,



2019. Para poder lograr el objetivo general se elaboro los objetivos especificos, los
cuéles son:

a) Identificar las principales caracteristicas de la atencién al cliente de las micro y
pequefias empresas, sector comercial, rubro restaurant caso: Restaurant El
Pacifico-Imperial, Cariete, 2019 y,

b) Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, sector comercial, rubro restaurant caso: Restaurant El
Pacifico- Imperial, Cafete, 2019.

Como justificacion en relacion al nivel teérico debemos de mencionar el
aporte extra que se brinda al conocimiento ya existente, los diferentes autores que ya
han trabajado en el estudio y el andlisis del tema atencion al cliente en relacion a la
calidad de servicio en las organizaciones es fundamental para el desarrollo de este
trabajo de tesis, en ese sentido brindaremos que beneficie mas al estudio de estos
temas sino para incentivar a mas personas a seguir investigando y analizando los
diferentes cambios que se dan en el transcurrir del tiempo en la calidad de atencién
que se le brinda al cliente.

Dentro del nivel practico el presente trabajo de investigacion tuvo por
finalidad la consecucion de la investigacion y pretende incrementar el conocimiento,
y a la vez ejecutar y mejorar la calidad en la atencion al cliente para la gestion de
calidad, ya que es de suma importancia y fundamental el estudio con la finalidad de
adquirir y poner en préactica politicas y reglamentos internos, para el crecimiento de
las mypes en la calidad de atencion al cliente

En el nivel metodologico la justificacion se da por el estudio de técnicas y

métodos para la recoleccidn de datos luego de ser verificados su validez y su



autenticidad que genera un aporte, mas a las metodologias cientificas herramientas
electronicas y técnicas de investigacion. La metodologia se caracterizo por ser del
tipo cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no experimental, transversal y
descriptivo.

Como principales resultados producto de la investigacion, el Restaurant
Imperial mantiene una gestion gque les permite tener una perspectiva mas sélida en el
mercado. Sin embargo, es una oportunidad de mejora para las otras mypes que su
administracion es totalmente empirica.

Un hallazgo importante es que la gerencia toma decisiones sin argumentos
técnicos, lo que podria arriesgar su participacion a futuro en el mercado.

En atencidn al cliente, destaca la impactante y moderna infraestructura que
constituye un factor diferencial entre ellas, atendiendo el segmento de mercado
elegido, el cual deviene de un estudio de mercado a inicio del negocio.

Finalmente, se puede concluir que el negocio tiene enfoque en el cliente,
porque busca satisfacer la necesidad de distraccion y bienestar. Sin embargo, el poco
conocimiento de gestion se evidencia en la falta de protocolos para recibir
sugerencias y atender reclamos y realizar acciones de retroalimentacion del cliente

para conocer su nivel de satisfaccion y nuevas expectativas.



1. Revision de literatura

2.1.  Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Guzman (2018), en su tesis titulada: Proceso administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero
Bogotd, para optar el titulo de pregrado en la Universidad Nacional Abiertay a
Distancia-UNAD. Tuvo como objetivo general disefiar herramientas administrativas
gue permitan la instauracion de un restaurante de comida saludable, en la zona de
Chapinero, para fomentar habitos de vida sana en los clientes, el tipo de investigacion
es descriptivo-exploratorio-cuantitativa. Se concluye que el direccionamiento
estratégico disefiado permite establecer politicas organizacionales que brindan mayor
confianza para el posicionamiento del restaurante Fruit & Healthy Food-City- en el
mercado. El disefio de plan de mercado contribuyo para identificar y describir de
manera cuali-cuantitativamente el mercado potencial en el cual va a incursionar el
restaurante Frui t& Healthy Food- City, haciendo de esta herramienta una guia para
intervenir en el mercado, ademas de conocer la dindmica del restaurante Frui t&

Healthy Food- City.

Lopez (2018) , en su tesis titulada: Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil-Ecuador, para la
obtencion del grado académico de Magister en Administracion de Empresas en la

Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil. Tuvo como objetivo determinar la



relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante 7
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el
disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente, el tipo de investigacion es
mixto-cualitativo. Finalmente se concluye, referente al marco teérico se mencionaron
algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio, satisfaccion al cliente,
caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de servicio, en donde se observo
gue es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que permita controlar
correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del

servicio para obtener mayores beneficios econémicos.

Erices (2017), en su tesis titulada: Propuesta de modelo de negocios para un
Restaurant con tematica de videojuegos en quinta region, para optar el titulo
profesional de Ingeniero Civil Industrial, Universidad Técnica Federico Santa Maria.
Tuvo como objetivo general formular un modelo de negocios para un restaurant con
tematica de videojuegos en la regidn de Valparaiso mediante la aplicacion y el uso de
herramientas de investigacion de mercado, la metodologia de investigacién fue del
tipo cuantitativa y nivel descriptivo. Conclusiones, en primer lugar, los restaurantes y
bares es una empresa industrializada y muy rentable, lo cual el publico objetivo
acude a distintos locales para hacer consumo y asi aumentar los recursos y
capacidades que brinda esta mype. Ademas, el uso de la tecnologia en los
restaurantes, bares y restaurantes es muy importante para poder hacer control de los
servicios gque se brinda en este local, ya que llegan turistas de diferentes partes del
mundo para probar la comida peruana y para entretenerse, por eso estos locales estan
implementados de acuerdo a las necesidades del cliente, por eso se hizo un modelo

de negocio con tematica de videojuegos, al momento de entregar un servicio, deben



ser amables y cortes para que los clientes que visitan el restaurant se lleven una
buena impresion del lugar. Es por eso que se realizo esta propuesta de modelo para el
bienestar del publico en general, con la tecnologia que existe en el mundo se puede
realizar muchas cosas, ahora en la actualidad este medio ha tomado mucha fuerza a
nivel nacional e internacional, esto les permite registrar datos para cada cliente,
ejemplo: sus gustos, preferencias o ambiente, sobre todo que sea el servicio de

manera eficiente y personalizada.

Ahumada; Rambal. (2016), en su tesis titulada: Plan de negocio para la
creacion de un Restaurant-Bar autoctono en Cartagena que fusione las culturas
Caribe y Pacifico, para optar el titulo profesional de Administracion de Empresas,
Universidad de Cartagena. Tuvo como objetivo general: disefiar un plan de negocios
para la creacién de un Restaurant-bar en la ciudad de Cartagena, cuya oferta
gastronomica fusione con las tradiciones de las culturas Caribe y Pacifico-
Colombiano. La metodologia, se desarroll6 con el tipo de investigacion descriptivo.
Este estudio tiene la finalidad de recopilar informacion de fuentes primarias y
secundarias, acompafiada de técnicas de observacion. Conclusiones, para realizar
este proyecto se debe hacer un analisis de mercado a profundidad, ya que la ciudad
de Cartagena no cuenta con un numero grande de restaurantes y por lo tanto la
poblacién no tiene conocimiento de dicho plan de negocio ni como seria su
funcionamiento. En las encuestas realizadas, mas de la mitad (59,6%) no tiene ni
idea gque es un restaurante comida fusion, porque nunca han comido y no conocen.
De este modo, se realizd un plan de negocio para la creacion de un Restaurant-bar
que la gente conozca y podamos llevar este proyecto a un mercado para explorar, de

esta manera tener una gran oportunidad de darse a conocer en el mercado y a la



poblacién de Cartagena, asi mismo aumentar poco a poco sus niveles de

participacion y rentabilidad dentro del mismo.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Palacios (2020), en su tesis titulada: Gestion de Calidad y Clima
Organizacional en las mype rubro restaurantes — pollerias del distrito de Paimas,
provincia Ayabaca, afio 2020, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Tuvo como
objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y clima
organizacional en las mype del rubro de restaurantes — pollerias del distrito de Paimas,
afio 2020, en el cual se aplico la metodologia de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo
con disefio no experimental. Los resultados obtenidos para la dimension Objetivos de
la gestidn de calidad, se plasma en sus servicios y productos de calidad; y ademas
una proyeccién de imagen adecuada; para la dimension Ventajas de la gestion de
calidad, se evidencia en la satisfaccion de las expectativas por el servicio; y un nivel
alto de compromiso; en la dimensién Factores del clima organizacional, se demuestra
en la actitud del trabajador para la realizacién de sus funciones; y una cultura de
trabajo adecuado; para la dimensién Estrategias del clima organizacional, se plasma
en ambientes de trabajo adecuados; y el goce de autonomia en los trabajadores. Con
los resultados ya mencionas se puede concluir que los productos y sus servicios son
de calidad; y proyectan una imagen adecuada; un aprovechamiento maximo de los
recursos; la mejora de los procesos; la satisfaccion del cliente; y el cumplimiento de
requerimientos de funcionamiento; La dimension de las ventajas de la gestion de
calidad de las MYPE del rubro de restaurantes — pollerias del Distrito de Paimas, se

evidencia en la satisfaccidn de las expectativas por el servicio; un nivel alto de
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compromiso; organizacion adecuada para brindar el servicio; eficiencia en los
recursos; rendimiento de los trabajadores. Por otro lado, no existen planes de
contingencia; - La dimensién de factores del clima organizacional de las mype del
rubro de restaurantes — pollerias del Distrito de Paimas, se demuestra en la actitud del
trabajador para la realizacion en sus funciones; una cultura de trabajo adecuado; la
direccién de las mype se involucra con los factores externos; se cuenta con
instalaciones confortables y comodas; la existencia de un liderazgo adecuado;
disponibilidad de equipos y recursos para trabajadores. Por otro lado, es necesario
politicas de carrera en la estructura organizacional; y politicas de incentivo. La
dimension de estrategias del clima organizacional de las mype del rubro de
restaurantes — pollerias del Distrito de Paimas, se plasma en ambientes de trabajo
adecuados; gozar de autonomia en los trabajadores; contar con momentos de
dispersion laboral; mayor flexibilidad en pro de los profesionales y personal; y
mayor reconocimiento laboral. Por otro lado, hace falta capacitacion por la propia
MYPE.

Palacios (2018), en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa Minilabs Servicios Digitales E.I.R.L Lima 2018, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Cesar Vallejo. Objetivos,
describir cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente en la empresa Minilabs Servicios Digitales E.I.R.L. En metodologia, se
utilizo el tipo de investigacion cuantitativo y el disefio no experimental y trasversal.
Como conclusiones, se menciona que la empresa Minilabs Servicios Digitales
E.I.R.L se preocupa a diario en dar una buena atencion y servicio al cliente, sobre

todo son eficientes en la labor para agilizar la rapidez y generar mucho valor a los
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consumidores. Los microempresarios de este sector, capacita a sus trabajadores para
que tengan un buen rendimiento y genere una buena comunicacion con los
consumidores, asi demostrar que el cliente es mas importante, cuando ellos los
necesite estén siempre para ayudarlos. Finalmente, la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente fue mejorando gracias a la capacitacion que realizaron para

poder brindar un buen trato a los usuarios.

Astonitas (2017), en su tesis titulada: Estilos de vida de los consumidores de
Restaurantes de la Provincia de Trujillo en el afio 2017, para optar el titulo
profesional de Marketing y Direccidn de Empresas, Universidad Cesar Vallejo.
Tuvo como objetivo general determinar los estilos de vida de los consumidores de
restaurantes de la provincia de Trujillo, afio 2017. El estudio se desarroll6 bajo la
metodologia de investigacion transversal y descriptivo. Conclusiones, se determino
que los consumidores de los restaurantes en su mayoria son personas adultas de 25y
34 afos, esto representa a un 42.0%; estas personas viven en la zona “A” la mayor
parte de los consumidores son solteros y aun no se han casado. El analisis que se
realizd en el estudio se determind que estos consumidores de los restaurantes gastan
un promedio de mas de 1,800 soles mensuales en diferentes tipos de consumo como
son: comida, licores, etc. De este modo se determind que la mayoria que hacen estos
consumos son universitarios (profesionales), cabe mencionar que cuentan con
solvencia econdmica para hacer esos gastos. Asimismo, las mypes “restaurantes”
hacen uso de las redes sociales para el entretenimiento de los consumidores, para
ofrecer un ambiente agradable con buen servicio y comodidad; es por eso que las
personas acuden a diario a nuestro restaurant para divertirse y compartir con sus

amigos.
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Alvarado et al. (2016), en su tesis titulada: Plan de negocios para la instalacion
de un Resto-bar de Cerveza Artesanal en la ciudad de Mancora-Piura, para obtener
el grado de Magister en Administracion, Universidad ESAN. Tuvo como objetivo
general evaluar la sostenibilidad econdmica y financiera de la puesta en marcha de
un resto-bar de cerveza artesanal en la ciudad de Mancora-Piura. Como metodologia,
se realizo el tipo de investigacion cuantitativa y cualitativa. Sus conclusiones, este
plan de negocio se basa en tres categorias: ambiente, servicio y producto, este
proyecto estard muy implementado y ofrecera variedad de servicios, donde el publico
se sentird muy cdmodo, aparte que las ofertas de los productos favoreceran a los
clientes y el ambiente se mantendra limpio, para dar brindar una buena imagen y los
clientes se puedan llevar una buena impresion de este local. Con respecto al
producto, esta mype ofrece variedades de licores, entre ellos estara incluido la
cerveza artesanal, donde también se podréa disfrutar la comida y estara al agrado de
su paladar. Por otro lado, este negocio estara conformado por 4 socios y el
financiamiento serd a un 50.0% por parte del duefio y otro 50.0% de los socios; este
analisis econdmico sera viable y rentable, ayudard mucho a la ciudad de Mancora a

lo que refiere al turismo y crecimiento del lugar.

2.1.3 Antecedentes locales

Vela (2018), en su tesis titulada: Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente,
en las mypes del sector servicios, rubro restaurant, distrito de Yarinacocha, afio
2018, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas
en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo principal:
determinar la gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector

servicios, rubro restaurant, distrito de Yarinacocha, afio 2018. La metodologia de
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investigacion fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal y descriptiva. Conclusion: existe un gran interés en la practica de la
mejora continua en sus operaciones, para brindar un buen servicio al cliente. Sin
embargo, el conocimiento de gestion de calidad es incipiente, porque el uso de
indicadores de monitoreo de la gestion es empirico, por parte de los

microempresarios del sector en estudio.

Pérez (2017) en su tesis titulada: Gestion de calidad en el servicio al cliente de
las micro y pequefias empresas, rubro Cafeterias del distrito de Villa Rica,
Oxapampa, Pasco, afio 2016. Tuvo como objetivo general: analizar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en el servicio al cliente de las micro y
pequefias empresas, rubro cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio
2016. La metodologia de investigacion que utilizo fue No experimental, transversal y
descriptivo. Con una poblacion constituida por 10 microempresas de este rubro y
utiliz6 una muestra dirigida al total de la poblacion. Asimismo, llego a las siguientes
conclusiones: La mayoria de los representantes son personas jovenes ya que sus
edades fluctuan entre 18 a 30 afios, la mitad de los encuestados son de género
masculino, la otra de género femenino y la mayoria de estan cuentan con un grado de
instruccion de nivel no universitario. La mayoria de las Mypes han posicionado la
calidad de sus productos, teniendo como efecto la fidelizacion de clientes. La
mayoria de estas Mypes cuentan con 1 a 3 colaboradores que generalmente son
eventuales. La mayoria de los representantes tienen conocimiento acerca del término
gestién de calidad, de igual manera la gran mayoria consideran que una buena

gestién de calidad genera una mejora continua en la empresa.
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Salas (2017) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente, en las mypes del sector comercial boutique de damas, provincia de Satipo,
afo 2017; la que tuvo por objetivo, determinar el tipo de Gestidn y si esta tiene en la
practica un enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial,
boutique de damas, provincia de Satipo, afio 2017. Este informe se elabord
desarrollando la metodologia de investigacion del tipo descriptivo — correlacional -
no experimental, donde se aplicd un cuestionario estructurado de 23 preguntas a
través de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al
emprendedor: estan en el rango de 29 a 39 afios (50,0%); mayoria son del género
femenino (81.8%); 40.9% tiene solo formacion basica (son empiricos). Finalmente se
concluye que respecto a la gestion y enfoque en el cliente: existe desconocimiento de
gestion empresarial (63,6%); no han definido su mision, vision y valores (72,7%); no
tienen Plan de Negocios (45.5%) y, sobre todo, carecen de un protocolo de atencion

al cliente (54.5%).

Vasallo (2017), en su tesis titulada: Gestion de calidad en atencion al cliente, en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Agencias Movistar Mdvil,
casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias
movistar movil, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La metodologia fue de
tipo cuantitativo como disefio de la investigacion experimental-transversal-
descriptiva, Concluyendo que la mayoria de los representantes de las Mypes estan
siendo dirigidos por personas de 31 a 50 afios, son del género masculino, con grado

de instruccidn superior universitaria, son duefios y desempefian en el cargo de 7 afos
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a méas. La mayoria absoluta de las Mypes el tiempo de permanencia en el rubro
tienen de 7 afios a mas, tienen de 1 a 5 trabajadores, las personas que trabajan son
familiares y su objetivo de creacidn es generar ganancia. La mayoria absoluta de las
Mypes si conocen el término gestion de calidad, ademas respondieron que conocen
la herramienta atencidn al cliente de gestion de calidad, tiene un aprendizaje lento
para la implementacion de gestion de calidad, aplican la técnica de la observacion
para medir el rendimiento de su personal, y si contribuye la gestion de calidad a
mejorar el rendimiento del negocio y también ayuda a alcanzar las metas y objetivos

trazados en su empresa.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Variable 1:  Atencién al cliente

2.2.1.1. Definicion de la variable atencién al cliente.

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y, por tanto,

crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” Lira, M. (2018)

2.2.1.2. Calidad en la atencion al cliente:
“Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido
a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la

percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa” Lira, M. (2018)
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2.2.1.3. Objetivo de la atencion al cliente

El objetivo principal de la atencion al cliente por ser un método necesario en
la gestidn del marketing es brindar servicios de calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes en todo sentido, la mejora continua, establecer
mecanismos que contribuyan al desarrollo de técnicas para la buena relacion entre
cliente y personal sea de las mejores con esto se puede llegar a la excelencia en una

organizacion. Kleyman (2009)

2.2.1.4. Caracteristicas del servicio de atencion al cliente
Segun Lira, M. (2018), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y
cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
1. Debe cumplir sus objetivos
2.- Debe servir para lo que se disefio
3.-Debe ser adecuado para el uso
4.-Debe solucionar las necesidades

5.-Debe proporcionar resultados

2.2.1.5. Principios de la atencion al cliente

Como principios de la atencion al cliente se establece que el cliente es el que
valora la calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia 0 consejo es
fundamental para la mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar
dirigida a logar la satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en
cantidad calidad, tiempo y precio. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de

la empresa con respecto a la produccion de bienes y servicios. El disefio del servicio

17



que se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas de
garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el
mercado. Lira, M. (2018)

Las empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta
(productos o servicios) y las necesidades y preferencias del cliente. El servicio se le
brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo) especifico y como tal
debe tratarse. Esto permite la personalizacion de la atencion a los clientes que los
hace sentirse especiales. La politica de atencion al cliente va acompafada de una
politica de calidad. Tigani, (2006)

El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brindado
por la empresa. La calidad en la atencion al cliente debe sustentarse en politicas,
normas y procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi
cada empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en
cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada
segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio mas adecuado, ya que no
siempre un Unico disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los

segmentos de mercado que debe atender la empresa. Lira, M. (2018)

2.2.1.6. Los trabajadores y la atencion al cliente

Una organizacion debe de considerar con caracter de prioridad la gestion de
atencion al cliente a través de sus trabajadores, que es la parte fundamental para saber
las necesidades basicas para satisfacerlas, tener una buena identificacion de
sensibilidad con respecto al buen trato y el tino para ganarse a un cliente y también

brindar un buen servicio y producto, en ese sentido las charlas y las capacitaciones se
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torna manera constante para conseguir los objetivos plasmados con respecto a la
atencion al cliente, también se debe de tomar en cuenta la experiencia obtenida de
parte de los trabajadores en relacion a la atencion al cliente Tigani, (2006)

Para brindar una buena atencidn al cliente, no solo se basa en el buen trato a las
personas si no de qué manera puede conocer el entorno donde labora y las principales
funciones de la organizacion como a que, se dedica que productos brinda, cuales son
sus servicios principales asi como las normas técnicas y caracteristicas de los mismos,
con ello se lograra realizar cualquier consulta sin la necesidad de tener un especialista
es un primer paso para pasar a una siguiente etapa de un proceso de atencion al

cliente. Lira, M. (2018)

2.2.1.7. El coste de no dar calidad al cliente

La accion de mantener a un cliente puede resultar beneficioso, debido a que
€S Mas costoso conseguir a un cliente nuevo, respecto a ello las empresas invierten
mas en mantener su calidad o mejorarla en el caso de un producto quizas un nuevo
disefio o formato brindara mas opciones, pero sin perder la calidad de siempre.
(Kleyman, 2009)

Si nos enfocamos desde una perspectiva financiera los costos por ejemplo de
un mal producto en relacion con calidad también implica un gasto extra que
facilmente pudo haber sido utilizado en el mantenimiento del producto servicio o a

la mejora de este. Kleyman (2009)

2.2.1.8. Ventajas de atender mejor al cliente

Destacan las siguientes:
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1.  Fieles consumidores

2. Mayor flujo de ventas y por ende mayores ganancias.

3. Flujo de ventas frecuentes se repite el negocio como una sucursal con los
mismos clientes.

4. Mayor nivel de ventas persona a persona.

5. Clientes a la expectativa del lanzamiento de nuevos servicios y productos.

6.  Marketing con costo cero por el reconocimiento y la recomendacion del boca a
boca

7.  Segana prestigio ocupa una posicion en el mercado

8.  Se baja el nivel de critica destructiva

9.  Enrelacién con la competencia se esta un paso adelante

2.2.2. Variable2: Gestion de Calidad
2.2.2.1.  Definicion de gestion de calidad
Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de
calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los

usuarios. (Tari, 2000)

2.2.2.2.  Calidad y Recursos Humanos
El enfoque taylorista-fordista intenta exprimir de los trabajadores el maximo
esfuerzo fisico, dejando el esfuerzo mental a los disefiadores del sistema. Frederick

Taylor abogo por un disefio del trabajo con una separacion radical entre
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planificacion-toma de decisiones y ejecucion del trabajo, extrayendo la
responsabilidad de pensar de la fabrica y reservandola a departamentos
especializados. (Cuatrecasas, 2010)

El estudio de los procesos iniciado por Taylor y concluido por Henry Ford
condujo a un proceso productivo altamente fragmentado en tareas muy
especializadas y repetitivas. La consecuencia logica de este disefio es una fuerte
orientacion hacia las tareas, que en si mismas debian estar estandarizadas y
desprovistas de conocimiento, es decir, podrian ser facilmente mecanizadas y
ejecutadas por mano de obra des cualificada, facilitando el control directivo. El
trabajador es considerado ahora como una mera extension de la cadena de montaje,
un activo facilmente sustituible. (Cuatrecasas, 2010)

El modelo taylorista-fordista adopta un modelo racional de comportamiento
econdmico para asegurar el compromiso de los empleados. Se supone que el Unico
factor motivador de las personas son las recompensas econdmicas: los trabajadores
responderian a incentivos econémicos y serian penalizados por sus errores. Dado
que los incentivos econémicos son controlados por la empresa, el trabajador se
contempla como un recurso pasivo que puede ser motivado, controlado y
manipulado. Este punto de vista racional implica evitar que las emociones
«irracionales» interfieran en la «racionalidad» econémica, al verse las primeras

como una fuente de comportamientos disfuncionales e imprevisibles. Alvarez (2006)

2.2.2.3.  Evolucién histérica de la calidad y su gestion

La Segunda Guerra Mundial (1939-1945) constituyé el detonante

fundamental para un notable desarrollo, asi como del interés general por todos los
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temas relacionados con la calidad. Durante esta época, importantes maestros de la
calidad como Walter E. Deming o Joseph M. Juran desarrollan el programa de
gestion de la calidad. Durante el conflicto se avanza de forma considerable en los
diferentes aspectos de la calidad.

Una vez concluida la guerra, se produce un trasvase de ideas y conceptos
hacia Japon. Los japoneses aprenden las técnicas de Control Estadistico de Proceso
adoptandolas de forma rapida, en principio como mera inspeccion, estableciendo
tolerancias de calidad en los productos, para pasar, en una segunda fase, a controlar
el proceso evitando los fallos en el producto final. A ello contribuyeron una serie de
conferencias y seminarios sobre esta temética que fueron impartidos en Japon por

los maestros Deming y Juran. (Cuatrecasas, 2010)

Calidad y su Gestion
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4 4 4 4 ¢ PROGRESION DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN EL SISTEMA
Fuente: Luis Cuatrecasas de su libro Gestion Integral de la Calidad Implantacion,

control y Certificacion Afio 2010.
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2.2.2.4.  Caracteristicas determinantes de la calidad y su gestion
Segun Cuatrecasas (2010) A continuacidn, exponemos algunos aspectos
relacionados con la gestion de la calidad, que deben establecerse como

caracteristicas del sistema de calidad, pautas de actuacion u objetivos para alcanzar:

1. Establecimiento de la calidad y su nivel,

Ante todo, el nivel de calidad y los requerimientos del producto o servicio los
establece y define el cliente. EI que decide si el producto o servicio es adecuado y
verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades es el
propio cliente. Por tanto, la empresa ha de captar su confianza ofreciéndole la
calidad que desea. Se debe tratar de comprender y determinar los criterios y
valoraciones que tiene el cliente, saber escucharle en todo momento y actuar en

consecuencia. (Lopez, 2013)

2. Informacién, educacién y motivacion

No se puede exigir una implicacion activa de todos los recursos humanos sin
una adecuada informacién y formacion sobre los conceptos de calidad, los objetivos
que persigue la empresa, las mejoras que se obtienen y, sobre todo, la forma practica

y efectiva de como aplicar las ideas de calidad. (Lopez, 2013)

3. El liderazgo activo de la direccion

El aporte de la imagen de un lider para gestionar la calidad en una empresa es
fundamental, la calidad de un producto servicio deberia tener el apoyo de todos
desde las cabezas desde los gerentes hasta el Gltimo eslabén en una cadena de

trabajo, siempre con la consecucion de metas y objetivos claros que un lider debe de
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guiar, esto con el ejemplo y la buena imagen que se pretende dar en relacion con un

sistema de gestion de calidad. (Lopez, 2013)

4. Ventaja competitiva

La calidad de un producto o servicio podria marcar la diferencia de una
empresa a otra con métodos estratégicos que marquen el rumbo para conseguir la
excelencia en calidad, y siempre tomar en cuenta que el crecimiento de una empresa

también se relaciona con una buena calidad de producto y servicio. (Lopez, 2013)

5. Implicacién de todos los recursos humanos

Es imposible llegar a la excelencia en calidad si es todos los trabajadores no
se involucren de alguna u otra manera en el desarrollo de las politicas establecidas
de calidad. La alta direccion desde el gerente general, hasta el Gltimo operario
deberian de comprometerse todos en un solo equipo de trabajo, para lograr los

objetivos plasmados y llegar a la cima de la excelencia. (L6pez, 2013)

6. Los proveedores

En ese sentido los proveedores se convierten en una pieza clave para el
desarrollo de esta cultura organizacional enfocada a la calidad, el origen de los
materiales, materia prima, herramientas para el desarrollo de un proceso o servicio
se debe de tomar muy en cuenta para evitar posteriores fallos en los resultados.
(Lopez, 2013)

No es exclusividad que nuestro o servicio sea solo de nuestra organizacion el

proveedor juega un rol muy importante dentro del proceso. Es muy importante
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trabajar juntamente con ellos de forma que asuman la responsabilidad de
proporcionar los niveles de calidad que tenga por objetivo nuestra empresa o
nuestros clientes. Cada dia es mas frecuente que dichas empresas exijan a sus
proveedores la certificacion de sus sistemas de calidad de acuerdo con las normas
ISO 9000, o normas equivalentes, como las UNE 66900 o las EN 29000. (Lopez,

2013)

7. Etica de la calidad
Existen una serie de preceptos o actitudes positivas que constituyen la ética
de la calidad, algunos de los cuales se enumeran a continuacion:

- Hacerlo bien desde el principio. Es el camino mas rapido, efectivo y
econdémico para lograr la calidad. (Lépez, 2013)

- Prevenir la aparicion de los fallos. Se han de analizar las causas de los
defectos antes de que lleguen a producirse, con lo cual disminuyen los costes y
esfuerzos para tratar de solucionarlos.

- Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos
como forma de aprender y avanzar. Hay que evitar buscar culpables y dedicarse
a encontrar la forma de que no vuelvan a ocurrir tales defectos. (Lopez, 2013)

- Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una informacion adecuada y
objetiva que una amonestacién o critica. (L6pez, 2013)

- La calidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores. Un exceso de
calidad sobre el nivel requerido puede no ser apreciado y resultar costoso.

(Lopez, 2013)

25



8. Calidad Total
Segun Cuatrecasas (2010), la calidad total es un concepto muy amplio en el
cual se basa en una muy buena organizacion y planificacion de todos los recursos

ademas del grado de compromiso que mantienen todos los involucrados.

a. Ajustarse a los requerimientos del consumidor.

Esto significa que las politicas internas deberian estar enfocadas a cubrir
detalladamente las necesidades de los clientes. (Cuatrecasas, 2010)

b. Eliminacion total de los despilfarros.

Aseguramiento del proceso para minimizar fallos errores y optimizacion de los
recursos. (Cuatrecasas, 2010)

C. Mejora continua.

La mejora continua debe ser una doctrina y aplicable para todas las areas esto
Ileva su tiempo, pero cuando se logra dara buenos resultados. (Cuatrecasas, 2010)
d. Participacion total de todas las personas que integran la organizacion

Nada de los escrito lineas arriba se dara sin el compromiso de todos 0s
involucrados se deberian de garantizar y plasmar capacitaciones constantes, recordar

que el mejor recurso de una organizacion es su gente. (Cuatrecasas, 2010)
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Il. Hipotesis

En el presente estudio de investigacion titulado: Caracterizacion de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercial, caso: Restaurant El Pacifico- Imperial-Cafiete, 2019, no se
formuld hipotesis porque es una investigacion descriptiva. Solo se mostro las
caracteristicas de la variable en estudio; no se probara el impacto que tiene una
variable respecto a otra. Como refiere Bernal (2010) se formulan hipétesis cuando se

requiere evaluar la relacidn entre variables o explicar causas.
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V. Metodologia

4.1. Tipoy nivel de la investigacion
4.1.1. Tipo de investigacion
Es del tipo cuantitativa. En la labor de recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e

instrumentos de medicion. (Hernandez, 2014).

4.1.2. Nivel de investigacién
Es nivel de la investigacion es descriptivo: en la investigacién se
priorizé comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza
actual y composicion de los procesos de los fendmenos del problema

planteado. (Hernandez, 2014).

4.1.3. Disefio de la investigacion
El disefio de esta investigacion fue no experimental — transversal-
descriptivo. Es decir, la recoleccion de datos se efectud en un solo momento,

en un tiempo unico. (Hernandez, 2014).

M=>O

Donde:

M = Muestra conformada por los colaboradores a encuestar.

O = Observacidn de las variables: Gestion bajo enfoque de atencion al

cliente.
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4.2.

4.2.1.

4.2.2.

- No experimental

La investigacion es no experimental. Porque la investigacion se
realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como
se muestran dentro de su contexto, (Hernandez, 2014).
- Descriptivo

La investigacion tuvo caracter descriptivo. Sélo se describieron las
partes mas relevantes de las variables en estudio, (Hernandez, 2014).
- Transversal

Es transversal, porque el estudio se realiz en un determinado espacio

de tiempo (Hernandez, 2014).

Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion esta conformada por las mypes del rubro restaurant del
distrito de Imperial en la provincia de Cafiete. Como resultado de la
informacion proporcionada por la Municipalidad del distrito de Imperial,

existen 72 mypes del sector comercio, rubro restaurant.

Muestra

La muestra para el estudio sera no probabilistica y tomara a los 11

colaboradores de la micro y pequefia empresa Restaurant El Pacifico del distrito de

Imperial en la provincia de Cafiete.

Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo

mas pequefio 0 un subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).
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Criterios de Inclusion:
a) Gerente de la microempresa
b) Administrador
c) Personal administrativo y que toman decisiones de la gestion de la calidad

y se encuentran laborando

Criterios de Exclusion:
Se excluiran a:
a) personal de limpieza
b) personal de seguridad

c) clientes
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 1
Tabla de operacionalizacion de las variables.
Variable Definicion conceptual 022?:;%2; Dimensiones Indicadores ﬁ::gilg gr?
“Es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con Satisfaccion del cliente Nominal
orientacion al mercado, encaminadas a |ES la identificacion de
identificar las necesidades de los clientes en | l0s requerimientos de
_ la compra para satisfacerlas, logrando de |los clientes y la Principios de
Atencion al | este modo cubrir sus expectativas, y por | medicion de  SU| atencién al
cliente T tanto, crear o incrementar la satisfaccion de | satisfaccién, obedece| cliente S Nominal
nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en | 4 un proceso Cumplir Objetivos
Perez, 2007, p.6). metodoldgico con
una secuencia de
pasos.
“Es un sistema de gestion que constituye | P1anear y gerenciar Nominal
una herramienta que permite a cualquier |Para el mejoramiento Mejora Continua
organizacion planear, ejecutar y controlar | continuado del Nominal
. |las actividades necesarias para el |sistema de calidad, o _
Gestion | jesarrollo de la mision, a través de la incluyendo el uso de Caracteristicas Nominal
de calidad ., . , L ) de Calidad
prestacion de servicios con altos estandares | la politica de calidad, o
de calidad, los cuales son medidos a través | objetivos y los datos Minimizar fallas Nominl

de los indicadores de satisfaccién de los
usuarios. (Luis Cuatrecasas, 2010).

sobre el desempefio
de la calidad.

Fuente: Juan Francisco Garcia de la Cruz
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44.

44.1.

4.4.2.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

En la investigacion social, la encuesta se considera en primera instancia
como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos
cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente
construida. La recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario,
instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de
realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacion o una
muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es caracteristico el

anonimato del sujeto. (Lopez et al., 2015)

Instrumentos
El instrumento utilizado en el presente informe final para la recoleccién

de datos es el cuestionario.

Plan de anélisis

El plan de analisis detalla las medidas de resumen de las variables
atencion al cliente y Gestion de Calidad y como seran presentadas, indicando los
modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogi6 los datos mediante el
instrumento (encuesta). Se empled la metodologia de tipo cuantitativa de nivel
descriptiva y de disefio descriptivo, transversal no experimental las herramientas
utilizadas son los diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el

Microsoft Office Excel, el Power Point, PDF y el Turnitin.(Lopez et al., 2015)
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4.6.

Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia de la investigacion
Titulo Enunciado Objetivos Variables Metodologia
Caracterizacion ¢Cudles son las Objetivo general
de la atencién al caracteristicas de la Tipo: cuantitativo.
cliente para la atencion al cliente Identificar las caracteristicas de la atencidon al cliente para
gestion de para la Gestion de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas Variable 1 Nivel: Descriptivo
calidad en las calidad en las Micro | del sector servicios, rubro restaurant, caso: restaurant el Atencion al
micro y pequefias | y pequefias empresas | Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019. cliente Disefio:
empresas del del sector, servicios, Transversal no
sector, servicios, rubro restaurant, Objetivos especificos experimental.
rubro restaurant caso: restaurant el Técnica:
caso: Restaurant | Pacifico, Imperial, a. Describir las caracteristicas de la atencion al
el Pacifico Cariete, (2019? cliente para la gestion de calidad en las micro y
imperial-cariete- pequefias empresas del sector servicios, rubro Poblacién:
2019. restaurant, caso: restaurant el Pacifico, Imperial,

Cariete, 2019. Variable 2 La microempresa
Gestion de | estd conformada por
b. Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad 11 colaboradores.

calidad en la micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurant, caso: restaurant
el Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Muestra:
El 100,0% de la
poblacion.

Fuente: Juan Francisco Garcia de la Cruz
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4.7. Principios éticos
Los principios éticos que se utilizaron para el desarrollo de la presente
investigacion corresponden al Cadigo de ética para la investigacion de la

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote:

Principio de proteccidn a las personas, la persona en toda investigacion es el
fin y no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determina
de acuerdo con el riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio el cual se cumple con el acuerdo del Consentimiento Informado, el que fue
similar para todas las personas (colaboradores de la microempresa caso de estudio)
que participaron como muestra de esta investigacion. Mediante del consentimiento
informado, se explico claramente el motivo de la investigacion, que consiste
determinar las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefas empresas del sector comercial, caso: restaurant El Pacifico
Imperial del distrito de Cafiete, afio 2019; se les ensefié que cada uno de ellos que
pueden retirarse siempre de la investigacion sin sesgos ni prejuicios, o también poder
abstenerse de abordar cualquiera de las investigaciones, asimismo se les informé de
que la informacion recopilada sera accesible para futuras exploraciones, asi como

para articulos de exploracion; no se considerd menores de edad en esta investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia, la presente investigacion no
comprometio a ningdn perjuicio a los entrevistados tampoco para el investigador,
durante el surtido de datos, los participantes de la muestra fueron informados.
Siempre se buscd ampliar las ventajas para la investigacion, sin entrar en conflicto

con los privilegios de los participantes.
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Principio de justicia, los efectos posteriores en esta investigacion seran
accesibles después de la finalizacion de esta investigacion, si las personas que seran
importantes para nuestro ejemplo estan interesadas en los resultados que se aplicaran
a su organizacion o para completar posteriores investigaciones, seran proporcionados
con tales datos por los métodos que requieran, éstos pueden ser mensajes o inversion
en funciones donde se introducen resultados de la exploracién. Del mismo modo,
todas las personas que se interesen en esta investigacion recibiran un tratamiento
similar de consideracién, pensamiento y datos de lo que necesitan.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y andnimas,
también se les informd de ello a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electrénicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello
no se establecieron protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se
dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara en custodia del
investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados exclusivamente para
esta investigacién. No se realiz6 técnicas de recoleccion de datos distintos al
cuestionario, por ello los participantes no conoceran la informacion que brind6 otro
participante de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes del
surtido de datos, se mencion0 explicitamente el consentimiento informado con
respecto a cada miembro. Asimismo, se pidi6 a los participantes que presenten cada
una de sus inquietudes o preguntas con respecto a la investigacion para que se le
absuelva de manera ideal y para mantener una distancia estratégica de cualquier

percance durante o después de la investigacion.



Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, la presente
investigacion no tiene ni tuvo como muestra criaturas, plantas o aplicaciones en el
clima, ni se influird en la biodiversidad como caracteristica de la investigacion,

posteriormente no se detallan los dafios, peligros o ventajas esperados que pudieran

tener sobre ellos.



V. Resultados

5.1 Resultados
Tabla 3

Caracteristicas de los colaboradores de la micro y pequefias empresas del sector

servicios, caso: Restaurant El Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Perfil del colaborador de la microempresa

Edad

De 18 a 29 afios

De 30 a 39 afos

De 40 a 49 afios
Total

Género

Hombre

Mujer

Total

Afios en la empresa
De 1 a 2 afios

De 3 a 6 afios

De 7 a mas afios
Total

Conoce el organigrama
Si

No

Total

Manuel de organizacion y funciones
Si

No

Total

3
8

8

%

54.5
45.5
0.0

1000

54.5
45.5

100.0

99.9
9.1
0.0

1000

18.2
81.8

~100.0

27.3
2.7

100.0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa caso

de estudio: Restaurant El Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Interpretacion:

En la tabla 3 se observa que los colaboradores en su mayoria son jovenes -adultos, lo

integran ambos sexos y particularmente tiene poco tiempo en la organizacion. No

todos comprenden la lectura del organigrama y tampoco conocen el MOF. Estos

resultados permiten inferir que los colaboradores son directamente involucrados en

temas operativos en provecho de sus capacidades fisicas.



Tabla4

Describir las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurant El Pacifico,

Imperial, Cariete,, 2019.

Variable: Atencion al cliente

Estudio de mercado
Si
No

Total

Segmento de mercado
Si
No

Total

Infraestructura
Si
No

Total

Capacitacion en atencidn al cliente
Si
No

Total

Protocolo atencidn al cliente.
Si
No

Total

Supervision calidad de servicios
Si
No

Total

Continua siguiente pagina...

Interpretacion:

%

63.6
36.4

100.0

81.8
18.2

1000

90.9
9.1

100.0

63.6
36.4

100.0

63.6
36.4

~100.0

72.7
27.3

100.0

En la tabla 4, se observa que el enfoque de atencion al cliente se caracteriza por la

orientacion al servicio, sin embargo, existe oportunidades de mejora como
difundir integralmente la capacitacion y el protocolo establecido. Asimismo,

mejorar la supervision para estandarizar los procesos relacionados.



Variable: Atencion al cliente N
Atencion a sugerencias del cliente

Si 4
No

Total 11
Evalla actitud de personal

Si 6
No 5
Total 11
Evalua satisfaccion del cliente

Permanente 3
Eventual 3
No se hace 5
Total 11

%

36.4
63.6

- 100.0

54.5
45.5

- 100.0

27.3
27.3
45.5

- 100.0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa

caso de estudio: Restaurant El Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Interpretacion:

En la tabla4 (continua), se observa que existen falencias en el servicio establecido.

Por ejemplo, la atencion a las sugerencias y reclamos que el cliente pone en

conocimiento en relacion al servicio recibido. Asimismo, la evaluacion de la actitud de

servicio del personal hacia el cliente todavia no es una fortaleza. Otra oportunidad de

mejora lo representa las mediciones de satisfaccion al cliente que no se hace

planificadamente.



Tabla 5:

Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en la micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurant, caso: restaurant el Pacifico, Imperial,
Cariete, 2019.

Variable: Gestion de calidad N %
Enfoque en calidad

Si 6 54.5
No 5 455
Total 11 100.0
Uso de herramientas de gestion

Si 4 36.4
No 7 63.6
Total 11 100.0
Posee misién y vision

Si 5 455
No 6 54.5
Total 11 100.0
Estandarizado procesos clave

Si 8 72.7
No 3 27.3
Total 11 100.0
Posee plan de gestion

Si 6 54.5
No 5 455
Total 11 100.0
Decisiones empresariales

Si 8 72.7
No 3 27.3
Total 11 100.0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa caso
de estudio: Restaurant El Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Interpretacion:

En la tabla5, se observa que la gestion que se realiza todavia es distante para para ser
considerada de calidad. Existen oportunidades de mejora para el conocimiento y uso
de técnicas y herramientas para una gestion organizada. Existe limitado

conocimiento general de los colaboradores de la mision , vision y planes de negocio.
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5.2  Analisis de resultados

Con los resultados que se han obtenido en la investigacion realizada a las
mypes seleccionadas de la muestra ubicadas en el distrito de Cariete, se procedera a
realizar una confrontacion analitica con el objetivo general, objetivos especificos,
hipdtesis e investigaciones que se citaron en el capitulo 11 de Revision de literatura.

Respecto a los objetivos especificos:

En los resultados en relacion con las caracteristicas de atencion al cliente
(Tabla 4), se determina que el 70,0% de los colaboradores tienen una orientacion u
enfoque en el cliente, aunque se identifican varios aspectos por mejorar. El ejecutar
un estudio de mercado, se considera una importante iniciativa empresarial, esto se
rescata de la investigacion de Erices (2017), que entre sus conclusiones destaca que
los restaurantes y bares es una empresa industrializada y muy rentable, lo cual el
publico objetivo acude a distintos locales para hacer consumo y asi aumentar los
recursos y capacidades que brinda el negocio.

Una importante practica es que el personal identifica las caracteristicas de sus
clientes. Estos resultados se relacionan con la investigacion de Astonitas, (2017), que
en su investigacion concluye gque es importante la colaboracién de los trabajadores de
la empresa para brindar un ambiente agradable con buen servicio y comodidad para
fidelizar a los clientes, lo que representa el servicio. También se relaciona con la
investigacion de Vasallo (2017) que concluye que el personal de las mypes, si cuenta
con conocimiento de herramienta de atencion al cliente, aunque tiene un aprendizaje
lento para la implementacion de gestion de calidad y aplican técnicas de la

observacion para medir el rendimiento de su personal y contribuir a la gestion para
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mejorar el rendimiento del negocio y también ayuda a alcanzar las metas y objetivos
trazados en su empresa.

En los resultados en relacion con las caracteristicas de la gestion de calidad
(Tabla 5) en las micro y pequefias empresas, sector comercial, rubro restaurant caso:
Restaurant El Pacifico- Imperial, Cafete, 2019, los resultados permiten determinar
que solo el 36,4% de los colaboradores gestionan con el uso de herramientas, la
mayoria desconoce su fin. También que solo el 45,5% de la muestra conoce la
mision y vision. Otra importante caracteristica es que el 72.7% de los colaboradores
tienen identificados y estandarizados sus procesos clave. Estos resultados se traducen
en una carencia de un Plan de negocio o Plan de gestion. Al respecto, Ahumada,
Rambal, (2016), concluye que, para mejorar la gestion, se debe hacer un anélisis de

mercado a profundidad; sin €él, no se conoceria como seria su funcionamiento.
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VI. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

En relacién con el primer objetivo especifico se concluye que existe la
aplicacion de un enfoque de atencion al cliente, sin embargo, es necesario apoyar al
colaborador para gue ejecuten mejor “el como” y mejorar el desempefio en el

proceso de atencion y pueda ser sostenible en el tiempo.

En relacién con el segundo objetivo especifico se concluye gue la actual
gestién no alcanza la calidad porque se carece de conocimiento y correcta aplicacion
de los aspectos técnicos administrativos, por lo tanto, no brinda un soporte a los
planes de mejora que necesita iniciar la microempresa, en tal sentido es necesario

priorizar una capacitacion gerencial.

Finalmente, se puede concluir que en la microempresa Restaurant El Pacifico,
si bien existe una orientacion al cliente, estas pueden extinguirse si persiste el poco
conocimiento de administracion y estrategia que limita la aplicacion de planes de

mejora que soportan la gestion de la empresa.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Programar una medicion de satisfaccion del cliente, el cual retroalimentara el
actual nivel de servicio que se efectla y disefiar planes de mejora de manera
que el personal aprenda de las propias experiencias y el aprendizaje sea

sostenible en el tiempo.

Desplegar al personal el uso de herramientas de gestién mediante la
programacion de capacitaciones, el cual tendra un impacto positivo en el
desempefio de las operaciones, potenciando la capacidad del personal para

empoderarse y lograr los objetivos de la empresa.
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1.

Cronograma

ACTIVIDAD

Informe Final de Integrado -
Caratuladel Informe Final

| UNIDAD Il UNIDAD

SEMO01 SEMO02 SEMO03 SEMO04 SEMO5 SEMO06 SEMO7 SEMO08 SEMO09 SEM10 SEM 11 SEM12 SEM13 SEM 14 SEM 15 SEM 16

Cronograma de Trabajo -
Primer Borrador del Informe
Final

Segundo Borrador del
Informe Final

Primer Borrador del Articulo
Cientifico

Levantamiento de
Observaciones del Articulo
Cientifico - Levantamiento

de Observaciones del
Informe Final

Tercer Borrador del Informe
Final - Segundo Borrador del
Articulo Cientifico - Primer
Borrador de Ponencia

Tercer Borrador del Articulo
Cientifico - Segundo
Borrador de Ponencia

Informe Final - Articulo
Cientifico - Ponencia

Sustentacion

Segunda Revision

Sustentacién

Fuente: Elaborado por Juan Francisco Garcia de la Cruz
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base NUamero ;I'So/t;ll
Suministros (*)
- Cuaderno 55 1 55.00
- Folder - docena 12 1 12.00
- Fotocopias 0.1 220 22.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 12 2 24.00
- Lapiceros 4 4 16.00
- USB 26 1 26.00
Servicios
- Internet (horas) 1 310 310.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
Sub total 565.00
Gastos de viaje
Movilidad (iday vuelta) 10 15 150.00
Sub total 150.00
Total de presupuesto desembolsable 715.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base Ndamero Total
(1)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
- Soporte informéatico (M 6dulo de Investigacion del ERP University) 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1,367.00

Fuente: Elaborado por Juan Francisco Garcia de la Cruz
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3. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacién
para analizar la “Caracterizacién de la atencidn al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercial, caso: restaurant El Pacifico

Imperial-distrito de Cariete, afio 2019”.

Encuestado:

() Fecha:..../...... /20
A. Datos del colaborador:

1. ¢ Cual es la edad del colaborador?

De 22 a 29 afios (), De 30 a 39 afios (), De 40 a 49 afios ()

2. ¢ Cual es el género del colaborador?
a) Hombre () b) Mujer 0
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Cuéntos afios tiene funcionando su empresa en el distrito de Cafiete?
De laZ2afios () De3a6afos () De7amés ()

¢ Cuéntos trabajadores laboran en su empresa?

Delad4() Deb5a8 () De9amas()

¢ Su empresa tiene elaborado un organigrama?

a) Si() b) No ()

¢Su empresa tiene manual de organizacién y funciones?

a) Si() b)No()

Variable 1: atencién al cliente

¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y preferencias de

los clientes?
a) Si() b) No ( )
¢Ha seleccionado su segmento de mercado?

a Si() b)No ()

¢Cuenta con lainfraestructura para brindar la atencién que esperan los clientes?

a) Si() b) No ( )

¢ Capacita al personal que atiende al cliente?

a) Si() b) No ( )

¢ Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?

a) Si() b) No ()

¢Realiza la supervision de calidad de los servicios ofrecidos?
a) Si() b) No ( )

¢Registra las sugerencias y atiende los reclamos del cliente?
a) Si () b)yNo()

¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

a Si () Db)No()
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Permanente( )
b) Mensual ()
c) Eventual ()

d) Nosehace ()

¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?

a) Si () Db)No()

Variable 2: gestion de calidad

¢ La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?

a) Si() b)No()

¢Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?

a) Si() b)yNo()

¢ Su organizacion se guia por su mision y vision?

a) Si() b)No()

¢Se han identificado y estandarizado los procesos clave de la empresa?

a Si() b)No()

¢ Su empresa tiene definido un plan de gestion?

a Si() b)No()

¢Las decisiones empresariales se toman teniendo como referencia:

a) Experiencia de vida( )

b) Hechosy datos

()
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Consentimiento informado

UNIVERSIDAD UATUR XA LOS ANGELES
CHIMBNITE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clenciz Socisles)
L fralded de oxie prosocald e Cimscsis Socaies o sfoemaric solbxe o proyecin de investigacidn y

seibcieatle s tossontinmieiin. De aceptar, =] avestigador v witaf ie quadedn oo ans Sopls.

La presente invedtigaciin w stuls Carscsorcmcidn de la sencide al cliesis pars W gotiin de calulal
en Las micen v pogueiies cnpecsas del sector comersial, s’ Redsrmt EY Paciflico- Inperal Cafiste,
2019 Fx dirigidn por st Fracoeo Garcds de s Onus, seudissse sveigador de ls Univesidald
Cardilace Low Angeles de Chimtots Bl propinsn de ta avessigacion ex recopilar informacidn repecn
& o cuscecriaticn Sk siencida of clissde v s gentider de calidad en S micto y pogusiion cncas
dal secton comercial, cass Rt B3 Pacilfico, nperial Caflete y de outs mancts scum wis bae
clenlifica on este canpw de otalos Pars lecet posdhile ello, s le v & particgur de s cocuces
e le toemaed Secy mirnitinn de i Uetrpe

S participacidn en & invetigacin o completamente wohisitaris v aminirs 1ieed peale decids
wrterraupels eo cxalquier monestn, us gee ello le g aisgpn e 56t sijues egoetal
y4o duds sobire ls tovestigacidn, pusde Bxmulats cossdo cres sarvenics

Al conchier b vestigacidn, usted werd dfonnsdo de box rouladon 3 Taves de medon oficales S
does, tunless podrd excodur al coreo 2511172123 Buladech pe pats seciber rayor infonnacide
Asimins, pars coaslie sbee aspecton Hicos, posde commicene oo o Comité de Snics & &
Invoscgmam de ls wrivenided Catiics e Asgeles & Clunbos

Sl ewh de scusrdo con m pustios stisrioice, compleie s S0 a contisscion

Neomnler  Lins Caldeadn Motang

Fecha 34 de mayo &= 2020

Corsey clectnbocs Linded on 18iEgmail com

Fuma ded pavticiunie -t
Firma &l investigador el
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5.

Validacién de instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
I L Apellidos v nombires ded informante (Experto) Mha. Crysher Vildi viezo Saravia

1.2 Grndo Académco: Magyster

1} Profesice. Licenciado en Adinimnisiracion
|4 Itstitucsou donde Labany. Liniversidinl Los Aspeles de Cmbore
|.5.Cargo que desempefia: Docente
1.6 Denominmson del metrumento: “Caractarlzacian de It stencion ol tlierve purs |a gestion

de coldad en fas MKIO y pequeSas smpresas del sector romercial, cusa: restasrant €1
Pacico Imparial-distrito de Cafete, afia 2010

|7 Ao el Instrumento, Juan Crarois d¢ 1a Cruz

I VALIDACION

INDICADORES DF [ CRITERIOS [ |
EVALUCION DEL | Sobee Jos item del lestrumento < ?
INSTRUMENTO z g - ;
23|32z
= x B . g
i oo 1 132 |§ |4 |5
L CLARIDAD | Tstda formilladvs ooe lengume "
mwopiado goe fclita sus
| compeenadn
L OBJETIVIDAD Enln expresaidos et conductas x
observables medibles

5 CONSISTENCTA

Existe yma arpamizacion loges e los
cootenidos ¥ relacide con la teoria

L COHERENCIA | Existen relaonim de bos contenidos con
o lns indicadures s fn virtable
£ PERTINENCIA | Las cutopoeins de respuestas v sis
valores son aproprasdos
6. SUFICIENCIA Son soflcsesies L cantidad v calidad

_ de ttoms presentados en el insrum oo

SUMATORIA PARCIAL
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SUMATORIA TOTAL |




. RESULTADO DE LA VALIDACION
3 | Valoracwa total copnteativo: 100 0%
$2 Opmmdn Instrumento aphicahle
FAVORABLE Si
DEBE MEJORAR -

NOFAVORABLE -
3 3. Ohservacones: Aphcar

58



6. Hoja de tabulacion

De las caracteristicas de los colaboradores de la micro y pequefia empresa: caso

restaurant el Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Tabla 6: Edad del colaborador

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Vali De 30 a 39 afios 6 54,5 54,5 54,5
do De 40 a 49 afios 5 455 455 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 7: Género del colaborador
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vli Hombr 6 54,5 54,5
do e
Mujer 5 455 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 8: Afios de funcionando de la microempresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido De 1 a2 afios 10 90,9 90,9 90,9
De 3 a 6 afios 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
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Tabla 9: NUmero de trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Dela4 10 90,9 90,9 90,9
De 9 a méas 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 10 : Uso de organigrama de la empresa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 18,2 18,2 18,2
No 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 11: Uso de manual de organizacién y funciones
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Valido Si 3 27,3 27,3 27,3
No 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion
de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector, servicios, rubro restaurant, caso:

restaurant el Pacifico, Imperial, Carfiete, 2019.

Tabla 12 : Estudio de mercado respecto a expectativas de los clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Valido Si 7 63,6 63,6 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0

Total 11 100,0 100,0
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Tabla 13: Definicion de segmento de mercado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 9 81,8 81,8 81,8
No 2 18,2 18,2 100,0

Total 1 100,0 100,0

Tabla 14: Infraestructura acorde a expectativas del cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Vélido Si 10 90,9 90,9 90,9
No 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 15: Capacita en atencion al cliente.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 7 63,6 63,6 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 16: Uso de protocolo de atencion al cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Vélido  Si 7 63,6 63,6 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
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Tabla 17: Supervision de calidad de servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 8 72,7 72,7 72,7
No 3 27,3 27,3 100,0

Total 11 100,0 100,0

Tabla 18: Registro de sugerencias y reclamos del cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 4 36,4 36,4 36,4
No 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 19: Se evalla actitud de servicio del personal
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 6 54,5 54,5 54,5
No 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 20: Se evalua el nivel de satisfaccion del cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Permanente 3 27,3 27,3 27,3
Eventual 3 27,3 27,3 54,5
No se hace 5 455 455 100,0
Total 11 100,0 100,0
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Tabla 21: Plan de accidn para mejorar la calidad de atencion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 45,5 45,5 45,5
No 6 54,5 54,5 100,0

Total 11 100,0 100,0

Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en la
micro y pequefias empresas del sector rubro Restaurant, caso, restaurant el Pacifico,

Imperial, Cariete, 2019.

Tabla 22: Enfoque de la gestién en calidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 6 54,5 54,5 54,5
No 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 23: Uso herramientas administrativas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 4 36,4 36,4 36,4
No 7 63,6 63,6 100,0

Total 11 100,0 100,0
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Tabla 24: Se guia por la mision y visién

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 45,5 45,5 45,5
No 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 25: Estandarizacion de procesos clave
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Valido Si 8 72,7 72,7 72,7
No 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 26 : Definicion de plan de gestidn
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 6 54,5 54,5 54,5
No 5 45,5 455 100,0
Total 11 100,0 100,0
Tabla 27: Toma de decisiones empresariales
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido  Experienciadevida 8 72,7 72,7
Hechos y datos 3 27,3 27,3
Total 11 100,0 100,0

72,7

100,0
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7. Figuras

De las caracteristicas de los colaboradores de la micro y pequefia empresa: caso
restaurant el Pacifico, Imperial, Cafiete, 2019.

Figura 1 Edad del colaborador

Porcentaje

De 30 a 39 afios De 40 a 49 afios

Figura 2: Geénero del colaborador

Porcentaje

Hombre Mujer
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Figura 3: Afios de funcionando de la microempresa

Porcentaje

De 1 a 2 afios De 3 a 6 afios

Figura 4: Numero de trabajadores

Porcentaje

Detla4 De 9 a mas

¢Cuantos trabajadores laboran en su empresa?
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Figura 5: Uso de organigrama de la empresa

Porcentaje

Si No
¢Su empresa tiene elaborado un organigrama?

Figura 6: Uso de manual de organizacion y funciones

Porcentaje

Si No

¢Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?
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Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la atencién al cliente para la
gestion de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector, servicios, rubro

restaurant, caso: restaurant el Pacifico, Imperial, Cafiete, 20109.

Figura 7: Estudio de mercado respecto a expectativas de los clientes

Porcentaje

Si No

¢Harealizado un estudio de mercado, respecto a
expectativas y preferencias de los clientes?

Figura 8: Definicion de segmento de mercado

Porcentaje

Si No

¢Ha seleccionado su segmento de mercado?
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Figura 9: Infraestructura acorde a expectativas del cliente

Porcentaje

Si No

¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion
que esperan los clientes?

Figura 10: Capacita en atencion al cliente.

Porcentaje

Si No

¢Capacita al personal que atiende al cliente?
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Figura 11: Uso de protocolo de atencion al cliente

Porcentaje

Si No

¢Se tiene establecido un protocolo de atencion al
cliente?

Figura 12: Supervision de calidad de servicios

Porcentaje

Si No

¢Realiza la supervision de calidad de los servicios
ofrecidos?
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Figura 13: Registro de sugerencias y reclamos del cliente

Porcentaje

Si No

¢Registra las sugerencias y atiende los reclamos del
cliente?

Figura 14: Se evalua actitud de servicio del personal

Porcentaje

Si No

¢Evalua en su personal la actitud de servicio?
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Figura 15: Se evalua el nivel de satisfaccion del cliente

Porcentaje

Permanente Eventual No se hace

¢Evalaa el nivel de satisfaccion del cliente?

Figura 16: Plan de accion para mejorar la calidad de atencion

Porcentaje

Si No

¢Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de
atencion?
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Obijetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en la
micro y pequefias empresas del sector rubro Restaurant, caso, restaurant el Pacifico,

Imperial, Cafiete, 2019.

Figura 17: Enfoque de la gestion en calidad

Porcentaje

Si No

¢La administracion esta enfocada en la gestion de
calidad?

Figura 18: Uso herramientas administrativas

Porcentaje

Si No

¢Se gestiona con el uso de herramientas
administrativas?
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Figura 19: Se guia por la misién y vision

Porcentaje

Si No
¢Su organizacion se guia por su mision y vision?

Figura 20: Estandarizacién de procesos clave

Porcentaje

Si No

¢Se han identificado y estandarizado los procesos clave
de la empresa?
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Figura 21: Definicion de plan de gestién

Porcentaje

Si No

¢Su empresa tiene definido un plan de gestion?

Figura 22: Toma de decisiones empresariales

Porcentaje

Experiencia de vida

Las decisiones empresariales se toman teniendo como
referencia:

Hechos y datos
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8. Turnitin

et S g

2 THACICC IAITA YL AT -

L INTRODUCCION

[a steacion 2l cliente pooceso por 2l el lkeva 2 s organtracion o eopres
s s cpede de sainSccion en odes s oeccsadades Qoo reguicren loo clanses
medootr i penooaladad de cads miegomie de b ocpnoocna o de s peoom
encarpadas el cottacty dipecto con b ¢l Bvas & 50 proceso & b oxcclionc s
camndo o] servicn de calalad o5 bocan. (Vehaco, 2017)

En ose sentido, on b cxgpusss Restram El Pxcifico shicado on loperal

Cadiete beowm vinSo convemseste [lamur 2l clirste In picsa vital de b orpanisscito
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