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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de
la atencién al para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector:
servicio, caso Charapito E.l.R.L., Cafiete, 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental- transversal- descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizé una
poblacion muestral de 4 trabajadores y 30 clientes del Restaurante Charapito. A quienes
se les aplicd un cuestionario de 17 preguntas en escala de Likert a través de la técnica de
la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 77.00% de clientes consideran que
el restaurante le brinda la informacion de sus platos, el 80.00% considera que el restaurante
cumplio con los platos en la carta que solicito, el 75.00% aplican las necesidades del cliente
en sus platos, el 50.00% mantienen la vision clara para la empresa y 100.00% mantiene la
distribucion de sus platos cumpliendo lo necesitado por los clientes. La investigacion
concluy6 con la mayoria de los clientes presentaron incomodidad con los trabajadores, la
minoria de los clientes afirma que los personales no brindan informaciones de los platos
tipicos; la mayoria de los clientes afirman que no brinda el producto a tiempo, la minoria
afirma que no cumplié con los platos de la carta que solicito; la mayoria de los trabajadores
no conocen a sus clientes; la mayoria de los trabajadores no aplica los valores con sus
personales; su totalidad de los trabajadores refirieron que el personal maneja trato

agradable.

Palabra clave: Enfoque al Cliente, Liderazgo, Participacion del Personal
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To identify the characteristics of the
attention to the quality management in the micro and small companies of the sector:
service, case Charapito EIRL, Cariete, 2020. The investigation was of non-experimental-
transversal-descriptive design. To collect the information, a sample population of 4
workers and 30 clients of the Charapito Restaurant was used. To whom a questionnaire of
17 questions on a Likert scale was applied through the survey technique. Obtaining the
following results: 77.00% of clients consider that the restaurant provides them with the
information of their dishes, 80.00% consider that the restaurant complied with the dishes
on the menu that | request, 75.00% apply the client's needs to their dishes, 50.00%
maintain a clear vision for the company and 100.00% maintain the distribution of their
dishes, fulfilling what is needed by customers. The investigation concluded with the
majority of the clients presenting discomfort with the workers, the minority of the clients
affirm that the personnel do not provide information on the typical dishes; Most of the
clients affirm that they do not provide the product on time, the minority affirm that they
did not comply with the dishes of the menu that I request; most workers do not know their
clients; most workers do not apply the values with their personal; all of the workers

reported that the staff handled pleasant treatment.

Keyword: Customer Focus, Leadership, Staff Engagement
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. INTRODUCCION

En la actualidad la competencia abunda en diversos rubros, en este caso el tema de los
restaurantes, para lo cual es fundamental tener en cuenta la diferencia de nuestros servicios
brindados, sin embargo, solo se podrd obtener conocimiento de requerimientos de los
clientes, por ello se llevo a cabo este proyecto de Investigacion Titulado: Caracterizacion
de la atencidn al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector:
servicio, Caso: Charapito E.I.LRL., Cafete, 2020. El trabajo de investigacion tuvo como
propdsito estudiar la atencidn al cliente en Charapito E.L.R.L.

El micro empresario no comprende el alcance sobre lo que represente atencién al
cliente, la cual es una herramienta de la administracion moderna donde tampoco se
entiende que el liderazgo de una micro empresa es un plan de atencién al cliente la cual
debe ser asumido por quien dirige la organizacion.

La atencion al cliente como también la gestion de calidad es fundamental de tener en
cuenta para que pueda tener en mejora de la empresa, sin importar su estructura, se debe
demostrar la capacidad en sus actividades por ser fundamental para los clientes de la

empresa y llenar las expectativas logrando a mantener a sus clientes.

En el mundo se determina las micro y pequefias empresas que tienen problemas que
limitan el desarrollo y su crecimiento empresarial en el mercado, siendo unos de los
problemas principales la falta de implementacion adecuada como la atencién al cliente por
una gestion de calidad, donde puede brindar la informacion necesaria de satisfaccion al

cliente.

29



Donde este problema no solo es de nivel nacional sino también de internacional por
mencionar:

En Chile, se realizé el estudio de 1.992.558 micro emprendedores, siendo el 52.20%
informales y el 47.80% formales. Donde el 37.90% nos presenta un alto nivel de
informalidad, es decir no genera actividades en el servicio de impuesto, no contienen
ningun de registro contable y el micro emprendedor informal presenta de la siguiente
manera: el 23.10% es por cese de contrato, el 17.30% es por responsabilidades familiares,
y el 10.60% motivacion de emprendimiento. (Geronimo, 2019, p. 13)

Como afirma Geronimo (2019) Respecto al desarrollo de los negocios informales,
principalmente en negocio se basa el sector servicio y comercio de casa 21.90%, espacio
pablico 21.20% dentro de una vivienda no visible. (p. 13).

En Brasil la preocupacion son la falta de preparacién por una buena gestion de calidad
que posee el emprendedor, asi ejercer y crecer en sus actividades; donde el panorama
econdmico de las micro y pequefias empresas tienen a empezar pequefias y permanecer
pequefias debido a que los emprendedores no innovan y no implementan una gestion de
calidad dentro de sus procesos laborales. (Rojas, 2018, p. 10)

En el Per(, las micro y pequefias empresas estan cerradas principalmente en el ambito
urbano donde se abarcan a los negocios de comercio y servicios, por no obtener tantos
niveles de competencias y produccion.

Como afirma Rojas (2018) en lima existen diversas micro empresas donde por su
mayoria se dedican al negocio del restaurante, donde concentro el 35.00% del total de
asalariado de la micro empresa, las demas ciudades urbanas del pais concentrados el

36.00% (p. 11). Las dificultades que es comdn denominador de las micro y pequefias
29



empresas (MYPE) en el Perd, la cual no realizan monitoreos para supervisar el control de
cOmo se organiza en el entorno que se enfrentan.

Culminado en Charapito, los personales del restaurant de este sector no reciben ninguna
capacitacion de atencion al cliente, siendo un area de posicién fundamental para el éxito
de la organizacion, la experiencia de los trabajadores también es importante ya que para
la mayoria fue su primer trabajo.

Por eso se planted en el siguiente enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector:
servicio, caso: Charapito E.I.LR.L., Cafiete, 2020? Para dar respuesta a la pregunta de
investigacion se planted el siguiente objetivo general: Identificar las caracteristicas de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector:
servicio, caso Charapito E.I.R.L. Cafiete, 2020. También se planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de la Atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector: servicio, caso: Charapito E.L.R.L., Cafiete,
2020. Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector: servicio, caso: Charapito E.l.LR.L., Cafete, 2020.  Describir las
caracteristicas del enfoque al cliente en las micro y pequefias empresas del sector: servicio,
caso: Charapito E.I.R.L., Cafiete, 2020. Determinar las caracteristicas del liderazgo en
las micro y pequefias empresas del sector: servicio, caso: Charapito E.l.R.L., Cariete,
2020.  Describir las caracteristicas de la participacion del personal en las micro y
pequerias empresas del sector: servicio, caso Charapito E.l.R.L., Cafiete, 2020.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo tuvo como finalidad de dar a conocer al

micro empresario informaciones adecuada sobre la atencion al cliente, su importancia
29



como también los beneficios de lo que se tiene que saber dando las reglas que utiliza el
restaurante la cual esto conlleva a tener mejorares resultados en el crecimiento y desarrollo
de la organizacion. De mismo modo fue importante de forma que permitié conocer e
identificar las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas sector: servicio, caso: Charapito E.l.R.L., cafiete, 2020. La cual
servira como guia para todos aquellos que quieran realizar un trabajo de investigacion.

La metodologia de la investigacion fue experimental - transversal - descriptivo. Para el
recojo de informacion se utiliz6 una poblacion muestral de 4 trabajadores y 30 clientes.
A quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica
de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 50% de los trabajadores percibe
un liderazgo adecuado en la empresa, el 100% considera que cumple lo necesitado por los
clientes y el 100.00% de cumple con la satisfaccion de los clientes. La investigacion
concluyé que el restaurant Charapito E.L.R.L., presenta problemas en la entrega del
producto a los clientes, debido a la falta de interaccion de los trabajadores con los clientes;
otra problematica son que la mayoria de los clientes son de paso debido a que por turismo
solo visitan en temporadas; la cual se ha determinado de la manera a dar solucion donde el
gerente tendra que brindar mayor atencion o capacitaciones a los personales; de tal modo
los clientes de pasos se sienten satisfecho con los productos ofrecidos y puedan
recomendar a mas clientes buscando el beneficio de la empresa con distintas actividades,
asi mismo deben de fomentar actividades que puedan obtener beneficios y tal modo tiene

ventajas competitivas de lo contrario no permaneceria en el mercado.
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I1. REVISION DE LITERATURA
Antecedentes de la Investigacion
Antecedentes Internacionales

Garcia (2017) en su tesis Disefio del Sistema de Gestion de Calidad Bajo la Norma I1ISO
9001:2015 al Supermercado Rapifacil de Bogota. De la Universidad de la Salle Bogota.
Siendo el objetivo general: Realizar el disefio del sistema de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 al Supermercado Rapifacil de Bogota. Se empled la metodologia
descriptiva. Obteniendo como muestra a 15 diagnostico realizado se evidencia la
necesidad de implementar un SGC que ayude a mejorar los puntos débiles de la
organizacion. Como resultado inicial del estado actual de la empresa frente al
cumplimiento de los requisitos de la norma internacional, también se determinaron las
condiciones externas e internas que pueden llegar a afectar los resultados previstos para
el sistema de gestion de la calidad. Posteriormente, se determinan los puntos criticos de
control para el proceso operacional de la Charcuteria, evidenciando que la materia prima
de pescados y mariscos crudos es la mas susceptible a presentar peligros en la
manipulacion. Siendo sus principales conclusiones: Se ha creado el manual de calidad
especificando los objetivos y politicas de calidad, los procesos con sus respectivas
caracterizaciones, y cada uno de los documentos gque soportan la actividad de la empresa
y el cumplimiento con la norma ISO 9001:2015.

Pérez (2017) en su tesis Disefio de propuesta de un sistema de gestién de calidad para
empresas del sector construccion. Caso: CONSTRUECUADOR S.A. Siendo el Objetivo
general: Identificar un modelo de gestion de la calidad que se adapte a las necesidades de

Construecuador S.A. Donde se empled la metodologia descriptiva. Como estudio nos
29



brinda el alcance del mismo involucra el estudio, analisis y propuesta de un disefio de
mejoramiento. Obteniendo como resultados las diversas técnicas de auditoria de calidad
han permitido que las empresas realicen mediciones y seguimientos a sus procesos de
forma exhaustiva y exacta, ayudando a que las organizaciones funcionen en armonia y en
el mejor de los casos busquen una certificacion internacional de calidad si asi lo desean.
Siendo sus principales conclusiones: que existe amplia informacidon teorica y sobre todo
existen casos de estudio o experiencias previas que facilitan en gran manera el trabajo a
las compafiias en su camino hacia la implementacion de la gestion de la calidad, sobre

todo si el objetivo empresarial es buscar una certificacion internacional de calidad.

Jijén (2016) en su tesis La gestion de calidad en la mejora de los procesos del area
administrativa de la coop. de ahorro y crédito bola amarilla. Siendo su objetivo general:
Gestionar los procesos del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Bola Amarilla”, basado en un modelo de gestién de calidad. En virtud de lo sefialado, se
aplicaron entrevistas y observacion directa como principales técnicas investigativas que
sirvieron para la determinacion del diagnostico situacional y, posteriormente, al desarrollo
de la propuesta final del trabajo. A través de la investigacion se determina que la situacion
de la empresa, en lo que respecta a calidad del servicio, es deficiente, lo que ha conllevado
una reduccion de las ventas con relacion a periodos anteriores. Las principales razones de
los problemas relativos a la calidad del servicio son la reducida capacitacion de los
empleados en relaciones humanas y atencién al cliente, la falta de motivacién del talento
humano de la empresa y desinterés de la gerencia en invertir en el desarrollo de soluciones

adecuadas a los problemas actuales. Siendo sus principales conclusiones: De acuerdo al
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diagnostico efectuado en la entidad, con relacion a la situacion actual del area
administrativa y al cumplimiento de requisitos de la ISO 9001:2015, se determina que no
se encuentra desarrollada la normativa o procesos que agreguen calidad a su gestion. Por
lo tanto al no existir parametros de un sistema de gestion de calidad, no es posible
solventar la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente externo.
Antecedentes Nacionales

Erazo (2019) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE
comerciales rubro bodegas de urbanizacion Los Titanes, Piura afio 2019. De la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo Profesional Licenciada
en Administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene la
gestion de calidad y Atencién al Cliente en las MYPE, rubro bodegas. En cuanto a la
metodologia utilizada para la investigacion es de tipo descriptiva, el nivel es cuantitativo,
el disefio es no experimental-transversal. Se empled como técnica la encuesta para la
recoleccién de informacion y como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de
384 clientes. Como resultado de la investigacion realizada a las MYPE bajo estudio
respecto a la variable gestion de calidad se obtuvo el 93.23% de los clientes consideran
que los productos que adquiere satisfacen sus necesidades, asi mismo, el
93.49% de los clientes manifiestan que la bodega ha tenido un crecimiento en los Gltimos
afios , por otro lado para la variable atencion al cliente el 93.75% de los clientes consideran
que los trabajadores de la bodega le demuestran respeto al ser atendido, de igual manera el
94.27% manifiesta, que les gustaria que la bodega tenga en algin momento el despacho de
Delivery. Siendo sus principales conclusiones: La fiabilidad de los productos permite

satisfacer las necesidades de los clientes, la conformidad se observa en que los productos
29



cumplan con las normas establecidas, la durabilidad se refleja en el buen estado de
conservacion en el que se deben encontrar, la estética implica mantener el ambiente limpio
y ordenado para dar una buena imagen, la peculiaridad se relaciona con la amabilidad
como complemento que ayudad a que el cliente se sienta mejor atendido y perciba un buen
servicio y las prestaciones es ofrecer al cliente diversidad de productos que se ajusten a su
capacidad de adquisicion.

Bueno (2018) en su tesis 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. De la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo
Profesional Licenciadaen Administracion. Tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion 21 de abril, Chimbote,
Ancash, Pert 2016. En cuanto a la metodologia utilizada para la investigacion es de tipo
descriptiva, el disefio es no experimental - transversal. Se utilizé una poblacion muestral
de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados. El 62,5% de los representantes tienen entre 31 a 50
afios de edad. EI 50.0% son de género femenino y masculino respectivamente. EI 75.0%
de los encuestados son los duefios o propietarios de los restaurantes. El 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. ElI 62.5% utilizan la atencion al cliente como
herramienta de gestion. EIl 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
29



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 atencion al cliente. ElI 50.0% de los representantes de las mypes utilizan la
confianza como herramienta de servicio al cliente. EI 62.5% de los representantes
consideran que la atencién que brindan es buena. EI 51% reconoce que esta brindado una
mala atencion por no contar con suficiente personal. EI 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. Siendo sus principales conclusiones: La mayoria de
los representantes no conocen el término de gestion de calidad, pero aplican la técnica de
atencion al cliente, consideran que el personal tiene poca iniciativa lo cual dificultad la
implementacién de la gestion, miden el rendimiento de su personal a través de la
observacién, asi mismo consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento.
Medina (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion al cliente
en las mype rubro polleria del distrito de vice — Sechura Afio 2018. De la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo Profesional Licenciada en
Administracion. Tuvo como objetivo Conocer qué caracteristicas tiene la Gestion de
calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice — Sechura, afio
2018. En cuanto a la Metodologia utilizada para la investigacion es de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental - transversal. Para la recoleccion de datos se
selecciond como técnica el cuestionario y el instrumento la encuesta. Siento también sus

principales conclusiones: Consideran la importancia del enfoque al cliente, del liderazgo
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que se ejerce como parte de priorizar el servicio al cliente, de la participacién del personal
y del compromiso con el servicio al cliente, y de los recursos utilizados que son de buena
calidad, por lo que para cualquier organizacion el cliente es el elemento més importante,
ya que sin clientes no hay negocio y las organizaciones dependen de sus clientes, para ello

deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, y sobrepasar sus expectativas.

Antecedentes Regionales

Trebejo (2020) en su tesis La atencién al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad y plan de mejora en los micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro
metalmecanica, en el distrito de Huacho, 2019. De la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote para optar el Titulo Profesional Licenciado en Administracion. Tuvo como
objetivo Determinar las principales caracteristicas en la atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas (MYPE) del sector
servicio, rubro metalmecanico en el distrito de Huacho, 2019. En cuanto a la Metodologia
utilizada para la investigacion es de tipo de investigacion descriptivo, nivel aplicativo
cuantitativo y disefio no experimental-transversal- descriptivo. Se tom6 una muestra de
18 micro y pequefias empresas, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario en la cual se llegd a las siguientes conclusiones: el 61% tienen una edad de
entre 31 a 50 afios, el 89% son varones, el 44% cuentan con estudio superior no
universitario, el 56% son propietarios de su propio negocio y el 44% tienen de 4 a 6 afios
en el cargo. En cuanto al nimero de empleados 50% tienen de 6 a 10 trabajadores, el 56%
se cred para generar ganancias y el 39% tiene de entre 4 a 6 afios en el rubro de

metalmecanica. En cuanto a que si las MYPE conocen el término de Gestidn de Calidad,
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el 67% manifestd que no, el 67% manifestd que no usa ninguna técnica para mejorar la
gestion de calidad, el 28% de las MYPE aplican la técnica de la observacion y la técnica
de la evaluacidn, el 44% manifestd que a veces la gestion de calidad ayudaria a alcanzar
los objetivos y metas, el 39% no tiene conocimiento acerca de la atencion al cliente, el
56% los representantes de las MYPE brindaron un buen el trato hacia los clientes, el 50%
brinda una buena atencion y orientacion a los clientes y el 39% de las empresas
manifestaron no haber brindado ninguna capacitacion. Siendo también sus principales
conclusiones: En cuanto a las edades de los representantes se concluye méas de la mitad
tienen una edad promedio entre 31 a 50 afios. En cuanto al género se obtuvo que la mayoria
son del género masculino. Con relacion al grado de Instruccion se obtuvo que cuentan con
estudio superior no universitario, en cuanto al cargo que desempefian los se obtuvo que
mas de la mitad tienen su propio negocio, en cuanto al tiempo que se vienen
desempefiandose en el cargo tienen de 4 a 6 afios.

Aparcana (2019) en su tesis Gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro restaurantes, del distrito de San
Vicente, provincia de Cariete, departamento de Lima periodo, 2016. De la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo Profesional Licenciado en
Administracion. Tuvo como objetivo establecer la influencia de la gestion de calidad en
los beneficios de las MYPES. En cuanto a la Metodologia utilizada para la investigacion
es de tipo de investigacion descriptivo, nivel aplicativo cuantitativo y disefio no
experimental- transversal- descriptivo. Se obtuvo como muestra se selecciono 8 de ellas.
Los resultados que arrojaron la gestion de calidad en las MYPES son aceptables,

valoracion que se desprende de las respuestas del 52% de encuestados, quienes marcaron
29



los criterios de siempre y casi siempre en las preguntas formuladas al respecto. En el area
de los beneficios, de la gestion de calidad, las MYPES la estan recibiendo aceptablemente,
valor cualitativo que se desprende por las respuestas del 52.5% de encuestados quienes
marcaron los criterios de siempre y casi siempre en las preguntas formuladas a este
respecto. Siendo también sus principales conclusiones: La gestion de calidad cumple un
rol fundamental en las empresas de un mundo globalizado como el actual. Las vallas son
cada vez mayores, especialmente entre la competencia de las empresas, cuyos desafios de
alta competencia se tanto a nivel nacional como internacional.

Pariasca (2019) en su tesis La gestion de calidad y el financiamiento en las Mype, del
sector servicio - rubro restaurantes del distrito de Huaral 2018. De la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo Profesional Licenciado en
Administracion. Tuvo como objetivo e describir las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el financiamiento, en las MYPES del sector comercio — rubro
restaurantes del Distrito de Huaral 2018. En cuanto a la Metodologia utilizada para la
investigacion es de tipo de investigacion descriptivo, nivel aplicativo cuantitativo y disefio
no experimental-transversal- descriptivo. Para poder realizar dicha investigacion tuvimos
una muestra poblacional de 26 Mypes, a quienes se les aplicé un cuestionario de 21
preguntas, utilizando la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados: Con
respecto a las caracteristicas de los Representantes legales de las Mypes, tenemos que los
empresarios encuestados el 77.00% son adultos y 23.00% son adultos mayores, el 23.00%
es de sexo masculino y 77.00% femenino, el 62.00% son casados. el 31.00.% son
convivientes y 7.00% son solteros, el 38.00% tiene estudios superiores no universitarios

el 31.00% estudios superiores universitarios; asi mismo, las principales caracteristicas
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de las MYPES del ambito de estudio tenemos que el 61.00% es de tipo juridica, el 50.00%
son trabajadores permanentes el 100.00% tiene mas de un afio en el mercado, el 69.00%
tiene de 1 a 5 trabajadores y el 100.00% fue creado para generar dinero y las caracteristicas
de la Gestion de Calidad, vemos que en promedio el 50.00% cuenta con documentos de
gestion, el 88.00% Considera usted que las estrategias que actualmente desarrolla en su
servicio le permitira mantenerse en el mercado, el 80.00% Considera que el valor de
propuesta que ofrece a sus clientes, es el punto diferenciador de sus competidores, y con
respecto al financiamiento vemos que el 70.00% utiliza medios de publicidad, el 77.00%
no tuvo dificultad para acceder al financiamiento. Siendo también sus principales
conclusiones: Asi mismo vemos que segun el estado civil del total del representantes
legales o propietarios las MYPES, tenemos en mayor cantidad casados, seguidos de
convivientes y solo una minoria son soleteros. Asi mismo vemos que segun el estado civil
del total del representantes legales o propietarios las MYPES, tenemos en mayor cantidad
casados, seguidos de convivientes y solo una minoria son soleteros.
Antecedentes Locales

Pelaez (2020) en su tesis Caracterizacion de la calidad del servicio en la atencion al
cliente de la Mype, rubro restaurante, caso: Los Balcones de Asia, distrito de Asia, afio
2019. De la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo
Profesional Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo Identificar las
caracteristicas de la Calidad del Servicio en la Atencion al Cliente de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “LOS BALCONES DE ASIA”, Distrito de Asia, Afio 2019.En cuanto
a la Metodologia utilizada para la investigacion de tipo cualitativo, nivel de investigacion

descriptivo, con disefio no Experimental -Transversal. Se utiliz6 como muestra la MYPE,
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LOS BALCONES DE ASIA aplicando como técnica la entrevista a traves del instrumento
guia de entrevista al duefio (administrador) de la empresa. En los resultados podemos
observar que si se encuentra Calidad del Servicio en Atencion al Cliente en dicho
establecimiento ya que se pueden identificar y describir las caracteristicas de la Calidad
del Servicio especificamente de los elementos tangibles, fiabilidad y de la seguridad.
Siendo también sus principales conclusiones: después del trabajo realizado que el
restaurante, si presta un servicio de calidad, pues siempre se esta pendiente de planificar,
controlar y mejorar el servicio que se brinda hacia los clientes.

Espinoza (2020) en su tesis Gestion de calidad en el financiamiento de las micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro polleria, distrito de San Vicente, provincia de
Cafiete, Lima, afio 2018. De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote para optar
el Titulo Profesional Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo describir las
principales, caracteristicas de la gestion de calidad en el financiamiento de las micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro pollerias, distrito de San Vicente de la provincia
de Cariete, afio 2018. En cuanto a la Metodologia utilizada para la investigacion de tipo
cualitativo, nivel de investigacion descriptivo, con disefio no Experimental - Transversal.
Aplicando la técnica de la encuesta; donde se obtuvieron como resultados que, los
representantes legales son empresarios en su mayoria adultos de 31 a 50 afios del sexo
masculino, estudios secundarios, cargo que ocupa es de duefio en un 90%, desempefiandose
en el cargo de 4 a 6 afios. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas,
el 50% de las Mypes tienen una antigliedad en el rubro de 0 a 4 afios, con un numero de
trabajadores de 1 a 5, el 50% de las Mypes pertenecen al régimen tributario Nuevo RUS,

en cuanto a la gestion de calidad en el financiamiento el 60% de
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los encuestados no conoce el termino de gestion de calidad, el 40% afirma que cuenta con
dificultades para la implementaciéon de gestion de calidad ya que no se adaptan a los
cambios, el 45% mide el rendimiento de su negocio por medio de datos del nivel de ventas
mensuales. Siendo también sus principales conclusiones: EI 100% de los encuestados si
ha recibido financiamiento externo, donde el 70% es financiado por cajas municipales tasa
de interés de entre 0 a 20%, el 40% de los microempresarios menciona que el dinero
recibido lo invierte en pago a proveedores o el personal y por ultimo cree que el
financiamiento si permite el desarrollo de su empresa con una buena gestion.

Flores (2019) en su tesis La calidad del servicio en la atencion al cliente en la mype,
rubro restaurante, caso Plaza Restaurant, del distrito San Vicente, provincia Cafiete, afio
2019. De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote para optar el Titulo
Profesional Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo fue identificarlas
dimensiones de la Calidad del Servicio en la Atencion al Cliente en la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso Plaza Restaurant, del Distrito San Vicente, Provincia Cafete, Afio
2019. En cuanto a la Metodologia Cualitativo, de disefio No experimental —Transversal,
de tipo Fenomenoldgico—Estudio de Caso y de nivel Descriptivo. En los resultados
podemos observar que si se encuentra Calidad del Servicio en Atencién al Cliente en dicho
establecimiento ya que se pueden identificar y describirlas caracteristicas de las
dimensiones de la Calidad del Servicio especificamente de los elementos tangibles,
capacidad de respuesta y de la seguridad. Siendo también sus principales conclusiones:
después del trabajo realizado que este restaurante si presta un servicio de calidad, pues

siempre se esta pendiente de planificar, controlar y mejorar el servicio que se brinda en él.
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2.2 Bases Teoricas de la Investigacion

Gestion de Calidad
Como afirma, Rojas (2018) “La gestion de calidad es importante para planificar y
cuantificar las politicas de la empresa, y esta conclusion esta acorde a la encuesta que se

presentd dado que el 100 % de los representantes conocen del término Gestion de Calidad.”

(p. 11)

Principios de la gestion de calidad

Como afirma Vasquez (2020) “Enfoque al cliente, Liderazgo, participacion del
personal, enfoques basados en procesos, enfoque de sistema para la gestién, mejora
continua, enfoques basados en hechos para la toma de decisiones, relaciones beneficiosas
con el proveedor.” (p. 1)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. (Vasquez
, 2020, pag. 1)

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito, habilidades y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion de manera eficiente. (Vasquez , 2020, pag. 1)

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una

organizacion, proveedores y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

29



usadas para el beneficio de la organizacion en distribucion al cliente. (Vasquez , 2020,
pag. 1)

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso (Vasquez , 2020, pég. 1)

Mejora Continua: Se aplica de manera gradual y ordenada a través de eventos o
procesos de mejora, de modo que se involucre a todas las personas en la empresa y se
busquen las soluciones dptimas a aquellos procesos que no funcionan. (Vasquez , 2020,
pag. 1)

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones en una
empresa es una de las primeras funciones que realizan los directivos y todo aquel que
ostente un cargo de liderazgo en una organizacion. (Vasquez , 2020, pag. 1)

Gestidn de las Relaciones del proveedor: La correcta gestion de las relaciones
que la organizacion tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los proveedores

contribuyen al éxito sostenido de la organizacion. (Vasquez , 2020, pag. 1)

Gestion de Calidad Total

Segun Sanchez (2019) Es un estilo de gerencia de una empresa que se extiende a todas
las areas y departamentos de la organizacion, cuya mision es proporcionar al cliente de
productos en el plazo requerido y que se lo satisfagan plenamente en beneficio de la

empresa. (p. 18)
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Planificacion de la calidad

En este proceso se determina quienes son los usuarios y sus necesidades, se define las
caracteristicas del producto, asi como desarrollar procesos capaces de producir las
caracteristicas del producto y ejecutar lo planificado.

Dentro de la planificacion debe ser considerada la operativa, puesto que analiza la
situacion financiera de la Mype e identifica las debilidades y desarrolla maneras de
aumentar los beneficios de la misma: en términos de calidad total se debera implementar
un plan empresarial basado en un procedimiento de calidad que involucra a todos

colaboradores (Ayala, 2019, p. 18)

Las 7 herramientas de la calidad

Como afirma Lopez (2016), existen 7 herramientas de calidad como:

. Hoja de control: Son formatos o modelos especialmente disefiados para recoger

informacion relativa a una actividad, un proceso, un proyecto, etc.

‘ Gréfico de Control: Son graficos utilizados para controlar y mejorar un proceso

mediante el analisis de su variacion en el tiempo.

‘ Diagrama Causa - Efecto: Es una técnica que permite la identificacion y

clasificacion de ideas e informacion relativas a las causas de los problemas.

Histogramas: Son probablemente una de las herramientas graficas mas

utilizadas en el mundo para mostrar como se distribuye un conjunto de datos concreto.

‘ Diagrama de Pareto: Es un método de analisis que permite discriminar entre

las causas mas importantes de un problema y las menos importantes.
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' Diagrama de Dispersion: Esta herramienta permite identificar la posible
relacion entre dos variables.

‘ Estratificacion: No es una herramienta en si misma, sino que se trata de un
procedimiento consistente en clasificar y mostrar gréficamente una serie de datos

disponibles por grupos con caracteristicas similares. (p. 31)

Calidad total

Segin Sénchez (2019) Teoria de la administracion empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las expectativas del cliente; que tienen como finalidad
satisfacer al cliente externo e interno, ser altamente competitivo, mejora continua en la

organizacion. (p. 26)

Mejora continua

La mejora continua se aplica de manera gradual y ordenada a través de eventos 0
procesos de mejora, de modo que se involucre a todas las personas en la empresa y se
busquen las soluciones Optimas a aquellos procesos que no funcionan, buscando el

desarrollo con propuestas designadas a la organizacion (Botello, 2018, p. 18)

Desarrollo de la calidad a través de la inspeccion del producto
El desarrollo de la calidad inicio con la supervision de los productos; en las fabricas
aparecen especialistas que se encargan de verificar la calidad de los productos fabricados

por los personales de producciones, en donde los artesanos se encargan de fabricar y
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verificar la calidad de cada fase de la produccion. (Garcia , 2018, p. 10)

Control de calidad

Como afirma, OECD (2020) “El mecanismo de control de calidad provee incentivos a
los funcionarios publicos para que utilicen mejor y de manera mas consistente este anélisis,
desarrollando las capacidades de los trabajadores dentro de la organizacion con las

utilidades brindadas.” (p. 128)

Atencion al cliente

La empresa en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el producto o servicio
que reciben, Resulta obvio que, para los clientes se forman una opinidn positiva la empresa
debe satisfacer sobradamente todas las necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado

en llamar calidad del servicio (Quinde , 2019, p. 39)

Satisfaccion del cliente
Los factores fundamentales de satisfaccion se identifican por cuatro factores basicos y
fundamentales para lograr la satisfaccion del cliente, siendo estas: las variables
relacionadas con el producto, las variables relacionadas con las actividades de ventas, las
variables relacionadas con los servicios postventa y las vinculadas a la cultura de la

empresa (Modesto , 2017, p. 30)

Dimensiones de la Atencion al Cliente
Segun Velarde (2018) Nos menciona que existen las siguientes dimensiones:
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< Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar facilmente con

la empresa que sea mas factible.

« Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas
injustificadas.

. Elementos tangibles: Se refiere al conjunto de elementos fisicos que contribuyen
a la satisfaccion del cliente infraestructura, instalaciones y que éste los puede apreciar y
tocar; manteniendo los materiales de informacion.

< Cortesia: Durante la atencion del servicio debe estar atento, respetuoso y amable

con los clientes, mostrando la consideracion.

< Credibilidad: EI personal en contacto con el publico debe proyectar una imagen
de veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes y no mantenerse en la

creencia de los servicios.
< Fiabilidad: capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.

«Seguridad: brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados para

brindar confianza y confidencia.

< Profesionalidad: la prestacién de servicios debe ser realizada por el personal

debidamente calificado.

< Empatia: brindar una atencion individualizada y cuidadosa al cliente. (p. 20)

Técnicas de atencion al cliente
Es satisfacer las necesidades que cliente busca, esto va mas alla de dar un buen producto

0 servicio, si este no va de la mano de una buena experiencia de compra, cabe la

29



probabilidad que este cliente no regrese.

Ahi se formula la Preguntas como: ¢qué es lo que espera el cliente de la empresa? y ¢y
de manera la compafiia puede satisfacerlo? lo que parecen dificiles de responder. La
atencion al cliente que nunca beben fallar y pueden ponerse en préctica ya mismo con
resultados positivos tanto para el pablico como para los miembros de tu empresa. (Erazo

, 2019, p. 34)

Fidelizacion del cliente

La fidelizacion es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a una
marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma continua o
periddica; Fidelizacion es un término que utilizan, basicamente, las empresas orientadas
al cliente, donde la satisfaccion del cliente es un valor principal. Sin embargo, las empresas
orientadas al producto se esfuerzan en vender sus bienes y servicios ignorando las

necesidades e intereses del cliente. (Bartra, 2020, p. 43)

Marco Conceptual

Calidad

Como afirma Rumiche (2019) “La calidad implica satisfacer las necesidades y deseos
de los usuarios cumpliendo con los requerimientos del producto o servicio, superando las
expectativas del cliente y haciendo desde la primera vez bien lo que haya que hacer” (p.

36)
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La calidad es como satisfacer, sin limitaciones todas las necesidades del cliente, para
lograr este grado de satisfaccion, es esencial que las empresas adopten modelos de gestion
orientados a la mejora continua de sus procesos, en conclusion, la calidad total no se limita
unicamente a los limites propios de la empresa sino que intentan alcanzar la excelencia y
la satisfaccion de todos los involucrados en sus negocios, ya sean socios, proveedores,
distribuidores, grupos de interés u otras empresas que con el tiempo proporcionen servicios

externalizados. (Yzagirre, 2015, p. 15)

Gestion

Hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacién
de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca
las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o

situacion. (Ramirez , 2019, p. 32)

Atencion

Dependera mucho de lo que se ofrece con los beneficios que puede aportar al cliente a
la cual se reduce a realizar una venta buscando satisfacer las necesidades que desean
adquirir, para ello la empresa tendra que lograr el objetivo que tienen con los clientes de

la empresa. (Carvajal & Ormefio, 2019, p. 18)
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Cliente

Como afirma Rumiche (2019) “Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo
por satisfacer, y que tiende a solicitar y utilizar los servicios brindados por una empresa o
persona que ofrece dichos servicios” (p. 50)

Los clientes son la prioridad que deben de tener la organizacion para el surgimiento y
obtenga una posicion en el mercado empresarial.

Restaurante

Como afirma Vinagre (2017) “Es un establecimiento publico en el que se sirven
comidas y bebidas a un determinado precio, para ser consumidas en la mayoria de los
casos en el mismo local” (p. 12)

La infraestructura es primordial para poder lograr la vision de los clientes al ingresar

al local de consumo, llenando y cumpliendo sus expectativas en el restaurante.

Servicio al Cliente

Como afirma Rumiche (2019) “El conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion
del mismo” (p. 37)

El servicio al cliente es fundamental para las prestaciones que se quiere brindar a los

consumidores del producto en la organizacion.
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I11. HIPOTESIS
No en todas las investigaciones se plantean hipotesis tal como lo afirman Hernandez ,
Ramos , Placencia, & Indocochea (2018) “Las hipétesis expresan las causas o efectos que
se producen cuando las variables efectdan, conveniente con profundidad de las dificultades

para afirmar una relacién de dependencia” (p. 66)

En la presente investigacion caracterizacion de la atencion al cliente para la gestion

de calidad en la micro y pequefias empresas del sector: servicio, caso Charapito E.I.R.L.,

Cafiete, 2020; no se plante6 hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable gestion de
calidad en estudio solo se observo conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo de
modificaciones.

Como afirma Diaz (2021) “Los datos que fueron recolectados de la totalidad de
poblacion mediante una guia de revision de documentacion establecida al efecto.” (p.
50)

El disefio de la investigacion fue Transversal:

Fue transversal por un conjunto de estrategias procedimentales y metodolégicas
definidas y elaboradas previamente para desarrollar el proceso de investigacion.

Como afirma Rasinger (2020) ““Se adquiere una cantidad comparativamente grande
de datos en un punto determinado de tiempo, lo que proporciona un panorama general de
que distribuye esa variable concreta” (p. 52)

Esta investigacion fue descriptiva; debido a que s6lo se limita a describir las principales
caracteristicas de las variables en estudio.

Como afirma Echevarria (2020) La investigacion descriptiva es aquella en la que el
investigador recaba datos sin inducir cambios ni tratamientos, se utiliza para condiciones
existentes, practicas que prevalecen opiniones, actitudes, puntos de vista, tendencias. (p.

164)
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4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion
Para la variable gestion de calidad se utilizd una poblacion de 4 trabajadores del
restaurante Charapito E.I.R.L. Distrito de Imperial Cafiete, 2020.
Para la variable atencién al cliente se utilizd una poblacidn finita de clientes del
restaurante Charapito E.I.R.L. Distrito de Imperial Cafiete, 2020.
Muestra
Para la variable gestion de calidad se utilizd6 una muestra de 4 trabajadores del
restaurante Charapito E.1.R.L. Distrito de Imperial Cafiete, 2020.
Para la variable atencién al cliente se utiliz6 una muestra por conveniencia de 30
clientes del restaurante Charapito E.I.R.L. Distrito de Imperial Cafiete, 2020.
La muestra de la investigacion es No probabilistico, al determinar de manera directa a

los 30 clientes del micro y pequefia empresa Charapito E.I.R.L.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables e Indicadores
Variables | Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medidas
Como afirma, Vasquez (2020) Enfoque al | Cliente
Rojas (2018) “La gestion de calidad| nos brinda las dimensiones: - -
8 (2018) "La g - . . cliente Necesidad del Cliente
es importante para planificar y| Enfoque al cliente, Liderazgo,
La cuantificar las politicas de la empresa, | participacion  del  personal, Satisfaccion del cliente
5 y esta conclusion esta, acorde a la| enfoques basad_os en procesos, Liderazgo Habilidades _
Gestion encuesta que se presentd dado que el | enfoque de sistema para la Escala Ordinal
100 % de los representantes conocen| gestion,  mejora  continua, Eficiente
de 7 - =z H It} " -/
de! término Gestién de Calidad.”| enfoques basados en _h_echos Organizacion
Calidad (pag. 11) para. la toma de decisiones, | Pparticipacion o  Siempre
relaciones beneficiosas con el Proveedores
proveedor. del personal Distribuidores
La empresa en el largo plazo es la Elementos Infraestructura o  Aveces
opinion de los clientes sobre el | Como afirma Velarde (2018) - -
. . . . . tangibles Las instalaciones
producto o servicio que reciben, | nos brindan las dimensiones de
Atencién Resulta obvio que, para los clientes se | la  atencion  al cliente: Material de informacion o Nunca
forman una oplnlon positiva la | Accesibilidad, capa(:ldad_ de Cortesia Atencion
al Cliente [EMpresa debe satisfacer sobradamente | respuesta, elementos tangibles,
todas las necesidades y expectativas. | cortesia, credibilidad, fiabilidad, Consideracion
(Quinde , 2019, pag. 39) seguri(,jad, profesionalismo, Respeto
empatia.
Veracidad
Credibilidad
Creencia
Servicio
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4.4,  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
La técnica que se utilizo para esta investigacion fue la encuesta, porque es una técnica
destinada a obtener datos fundamentales. La técnica de la encuesta se aplico a los
trabajadores y clientes del restaurante Charapito E.I.R.L, 2020.
Como afirma Hernandez , Ramos , Placencia , & Indocochea (2018) “Hace referencia
a los procedimientos o formas de realizar las distintas actividades en una forma
estandarizada” (p. 96)

Instrumento

El instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario para la variable
atencion al cliente con 9 preguntas a los clientes y 8 preguntas para la gestion de calidad
a los trabajadores.

Como afirma Hernandez , Ramos , Placencia , & Indocochea (2018) “El instrumento
de investigacion es util para poder medir lo que se ha propuesto sujeto a una validez
interna.” (p. 96)

4.5. Plan de Analisis

Para el andlisis de los datos de investigacion, se utilizo el andlisis descriptivo de las
variables. Para la elaboracidn de este trabajo de investigacion se hizo uso de los diversos
programas como el Excel para las elaboraciones de la tabla, tabulaciones; Acrobat Reader
para la lectura de formatos en pdf, le Power point para la elaboracion de diapositivas,

Turniting muy usado por los estudiantes siendo un soporte para evitar el plagio.
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4.6.Matriz de Consistencia

Enunciado Obijetivos Variables Poblacion y Metodologia Técnicas e Plan de
muestra instrumen Analisis
tos
Objetivo General: Se utilizd una | La investigacion fue | Técnica Se utilizd los
¢(Cuéles son las . poblacion de disefio: Técnica: siguientes
écnica: Se
caracteristicas de la Identlfl'ca_r d ITS muestral de 4 | nq experimental- | ytilizo la | Programas
atencion al cliente para caracteristicas de fa trabajadores Y | transversal - | téenica de 1a | informaticos
., . Atencion al cliente para 30 clientes en descriptivo para el
la gestion de calidad en 5 . | ; : encuesta, la
. ~ la gestion de calidad en as micro 'y | desarrollo de la
las micro y pequefias las micro y  pequefias pequefias cual  estuvo investigacion:
empresas del sector: emoresas el sector- empresas  del | Fue no experimental dlrecuonadla _
servicio, caso: pret _ L g sector: servicio, | porque no se manipulé ?e resentantgs - Microsoft
Charapito  E.LR.L., servicio, caso: Charapito | Gestion | caqs: Charapito | deliberadamente a las ‘ pclientes Excel
~ E.LR.L., Cafete, 2020. de E.LR.L. variables  solo  se |°Y _Mi
Cariete, 2020? Calidad ' ‘ Microsoft
Cafiete. observé conforme a la | Instrumento
Objetivo Especifico: realidad ~ sin  sufrir | : Se utilizd el Word
ningdn  tipo  de | Instrumento - PDE
Determinar las modificaciones. cuestionario. N
- Turniting

caracteristicas  de la
Atencion al cliente en las
micro y pequefias
empresas  del  sector:
servicio, caso: Charapito
E.l.R.L., Cariete, 2020.

Identificar las
caracteristicas de la
gestion de calidad en las

Fue transversal
porque se desarrolld
en un espacio de
tiempo determinado,

teniendo un inicio y
un fin,
especificamente en el
afio 2020.
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micro y pequefias
empresas  del  sector:
servicio, caso: Charapito
E.I.R.L., Cafiete, 2020.

Describir las
caracteristicas del enfoque
al cliente en las micro y
pequefias empresas del
sector:  servicio, caso:

Charapito E.ILR.L.,
Caniete, 2020.

Determinar las
caracteristicas del

liderazgo en las micro y
pequefias empresas del
sector;  servicio, caso:

Charapito E.LR.L.,
Cafiete, 2020.
Describir las

caracteristicas de la
participacion del personal
en las micro y pequefias
empresas  del  sector:
servicio, caso: Charapito
E.l.LR.L., Cafiete, 2020.

Atencioén
al

cliente

- Fue descriptivo
porque solo se
describio las
principales
caracteristicas de las
variables Gestién de
calidad, atencion al
cliente.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se tiene en cuidado los principios éticos establecidos en el

codigo de ética en la version 004 de la Uladech Catolica.

Principio de proteccidn a las personas, para esta investigacion se elaboré el protocolo
de consentimiento informado (Ver anexo 5), el mismo que fue aceptado por los
trabajadores de la empresa en esta investigacion, a través de la firma del protocolo, en
otros casos la aceptacion lo realizaron a través de los medios presenciales.

A través del consentimiento informado se les dio a conocer claramente el propoésito de
la investigacion que consiste en recaudar informacion acerca de las variables, la atencion
al cliente para la gestion de la calidad en el Restaurant Charapito E.I.R.L. Asi mismo se
les menciono que se respetara la confidencialidad de los datos recolectados, no se
vulneraron la privacidad de los participantes. Los productos provenientes de esta
investigacion fueron respetados en todo momento y se usO para los fines de la
investigacion. Antes de iniciar el trabajo de campo, se solicitd a través de una carta dirigida
a los gerentes de las empresas del rubro en estudio la autorizacion para realizar la
investigacion, las mismas que fueron aceptadas a través de la aceptacion y firmaen el

mismo documento, asi como también a través de los medios digitales.
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Principio de Beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza no
represento riesgo para los participantes de la investigacion ni para el investigador, durante
el recojo de informacion se mantuvo informado de ello a los integrantes de la muestra. En
todo momento lo que se busco es maximizar los beneficios en favor de la investigacion,

sin ir en contra de los derechos de los participantes.

Principio de justicia, una vez obtenida la aceptacion del protocolo de consentimiento
informado, a cada integrante de la muestra se le explicd que es necesario que lean bien las
preguntas del cuestionario y nos respondan con sinceridad la cual no omitan la respuesta
de ninguna pregunta para no invalidar el cuestionario. Como investigador tuve el
conocimiento de las bases tedricas dela variable y la linea de investigacion en estudio,
contando con las habilidades y capacidades necesarias para asi llevar adelante esta
investigacion titulada Caracterizacion de la atencion al cliente para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector: servicio, caso: Charapito EIRL cafiete, 2020,

investigacion que es de disefio descriptivo, transversal — no experimental.

Principio de integridad cientifica, en cada uno de los procesos de la investigacion se
respetd las normas de conducta ética como investigador, las cartas de autorizacion y la
aceptacion de los protocolos de consentimiento informado, fue aceptados por los
integrantes de la muestra, como investigador no se falsifico o altero firmas de los
participantes para lograr el objetivo, asi mismo tampoco como investigador se manipulo
los cuestionarios. No se tuvo conflictos de interés, de surgir alguno durante el desarrollo

de la investigacion sera resuelto oportunamente para no perjudicar el desarrollo y
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resultados de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, para el inicio de la
aplicacion del cuestionario, se tuvo que obtener la aceptacidon necesariamente del protocolo
de consentimiento informado de cada participantede la muestra, ya sea a través de la firma
expresa del protocolo de consentimiento o la aceptacion del mismo a través de los medios
digitales o presenciales, de esta forma los participantes han dado su consentimiento de
formar parte de esta investigacion. Asimismao, en el protocolo se detallé el proposito, datos
de la investigacion y el protagonismo que tomara su participacion. Por otro lado, se le
informo al participante que toda duda que tenga no los comunique para poder resolverla

oportunamente y tenga todo claro respecto a la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, la muestra de esta
investigacion fueron los trabajadores y clientes del restaurant Charapito E.L.R.L., por lo
tanto, no se caus6 ningdn dafio ni existid riesgo alguno que afecte a los animales, plantas
ni al medio ambiente. Por ello no se declaré dafios, riesgos nibeneficios potenciales sobre

ellos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del

sector: servicio, caso: Charapito E.l.R.L

Atencidn al cliente n %
Son confortables los mobiliarios, la comodidad y
espacios
Siempre 22 73.00
A veces 8 27.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
Cuida de la higiene, limpieza de las
instalaciones, vajilla y utensilios
Siempre 23 77.00
Aveces 7 23.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El restaurant le brinda la informacion de sus
platos que adquiere
Siempre 23 77.00
Aveces 7 23.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Continda...
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Tabla 1

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del

sector: servicio, caso: Charapito E.I.R.L

Atencion al cliente n %
El personal del restaurant maneja un trato
agradable y cordial
Siempre 21 70.00
A veces 8 27.00
Nunca 1 3.00
Total 30 10000
El personal del restaurant ofrece su ayuda desde
que llega el cliente
Siempre 21 70.00
Aveces 7 23.00
Nunca 2 7.00
Total 30 100.00
El personal del restaurant le brinda un buen trato
incluso si esta muy ocupado
Siempre 14 47.00
Aveces 15 50.00
Nunca 1 3.00
Total 30 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Charapito

EIRL 2021
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector:

servicio, caso: Charapito E.I.R.L.

Gestion de Calidad n %
El restaurant cumplio con los platos en la carta
que solicito
Siempre 24 80.00
Aveces 6 20.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
Los productos fueron entregados a tiempo
Siempre 15 50.00
Aveces 15 50.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El restaurant le brindo el producto de forma
apropiada
Siempre 22 73.00
Aveces 8 27.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante

Charapito EIRL (2021)

43




Tabla 3

Caracteristicas de Enfoque al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector:

servicio, caso: Charapito E.I.R.L.

Enfoque al Cliente n %
Conoce a sus clientes
Siempre 1 25.00
Aveces 3 75.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00
Aplican las necesidades del cliente en sus platos
(vegetarianos, alérgicos, etc.)
Siempre 3 75.00
Aveces 1 25.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00
Realizan encuesta de satisfaccion a sus clientes
Siempre 2 50.00
Aveces 2 50.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los trabajadores del restaurante

Charapito EIRL (2021).
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Tabla 4

Caracteristicas del Liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector: servicio,

caso: Charapito E.L.R.L.

Liderazgo n %
Mantienen la vision clara para la empresa,
teniendo las habilidades de los personales
Siempre 2 50.00
Aveces 2 50.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00
Es eficiente aplicando valores con sus personales
Siempre 1 25.00
Aveces 3 75.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los trabajadores del restaurante

Charapito EIRL (2021).
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Tabla5

Caracteristicas de la Participacion Personal en las micro y pequefias empresas del

sector: servicio, caso: Charapito E.I.R.L.

Participacion Personal n %
Considera buena la organizacion que utiliza la
empresa
Siempre 2 50.00
Aveces 2 50.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00
Esta satisfecho con los proveedores que tiene
Siempre 2 50.00
Aveces 2 50.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00
La empresa mantiene la distribucion de sus platos
cumpliendo lo necesitado por los clientes
Siempre 4 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 4 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los trabajadores del restaurante

Charapito EIRL (2021).
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5.2. Analisis de Resultados
Tabla 1. Caracteristicas de la Atencion al cliente en las micro y pequefias

empresas del sector: servicio, casi: Charapito E.I.RL., Cafiete, 2020.

Son confortables los mobiliarios, la comodidad y espacios: El 73.00% manifestaron
que los mobiliarios, la comodidad y espacios del restaurant Charapito E.I.LR.L. son
confortables. (Tabla 1). El resultado coincide con Velarde (2018) quién manifiesta que
se refiere al conjunto de elementos fisicos que contribuyen a la satisfaccion del cliente
infraestructura, instalaciones y que éste los puede apreciar y tocar; manteniendo los
materiales de informacion. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en el
espacio del restaurant para brindar mayor comodidad y los clientes estén conforme con

lo que ofrece la empresa.

Cuida de la higiene, limpieza de las instalaciones, vajilla y utensilios: EI 77.00%
manifestaron que el restaurant siempre cuida de la higiene, limpieza de las
instalaciones, vajilla y utensilios (Tabla 1). El resultado coincide con Velarde (2018)
se refiere al conjunto de elementos fisicos que contribuyen a la satisfaccién del cliente
en las instalaciones que se puede apreciar y tocar; manteniendo en buen estado los

materiales. Esto demuestra que la empresa tiene mejorar la limpieza en la instalacion.

El restaurant le brinda la informacién de sus platos que adquiere: ElI 77.00%
(manifestaron el restaurant siempre le brinda la informacién de sus platos que adquiere

(Tabla 1). El resultado coincide con Velarde (2018) quién manifiesta que brinda los
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conocimientos y la capacidad para brindar confianza y confidencia. Esto demuestra que
la empresa tiene que mejorar en el espacio del restaurant para brindar mayor comodidad

y los clientes estén conforme con lo que ofrece la empresa.

El personal del restaurant maneja un trato agradable y cordial: EI 70.00%
manifestaron que los personales del restaurant siempre maneja un trato agradable y
cordial (Tabla 1). El resultado coincide con Velarde (2018) quién manifiesta que
durante la atencidn del servicio debe estar atento, respetuoso y amable con los clientes,
mostrando la consideracion. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en el
espacio del restaurant para brindar mayor comodidad y los clientes estén conforme con

lo que ofrece la empresa.

El personal del restaurant ofrece su ayuda desde que llega el cliente: EI 70% de los
encuestados respondieron que siempre estan conforme con la ayuda de los personales
del restaurant Charapito E.I.LR.L (Tabla 1). El resultado coincide con Velarde (2018)
durante la atencion del servicio muestra consideracion a los clientes. Esto demuestra
que la mayoria de los personales brindan una buena ayuda a los clientes en el restaurante

Charapito, mostrando un bienestar y actitud a la organizacion.

El personal del restaurant le brinda un buen trato incluso si esta muy ocupado: El
50% A veces estan conforme con el buen trato de los personales del restaurant
Charapito E.L.R.L (Tabla 1). El resultado coincide también con Trebejo (2020) quién

indica que el 56% los representantes de las MYPE brindaron un buen el trato hacia los
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clientes, el 50% brinda una buena atencion y orientacion a los clientes. Siendo también
sus principales. Esto demuestra que todos los trabajadores Aveces brindan un trato
agradable a los clientes manteniendo su compromiso y responsabilidad con la empresa

de conseguir el objetivo.

Tabla 2: Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector: servicio, casi: Charapito E.l.RL., Cariete, 2020.

El restaurant cumplié con los platos en la carta que solicito: EI 80% de los
encuestados respondieron que siempre el restaurant cumplié con los platos en la carta
que solicito (Tabla 2). El resultado coincide con Bueno (2018) quién manifiesta que el
93.23% de los clientes consideran que los productos que adquieren estan conforme a
sus necesidades. Esto demuestra que su mayoria de los trabajadores conocen a sus

clientes fieles a la empresa, buscando el beneficio la empresa.

Los productos fueron entregados a tiempo: EI 50% de los encuestados respondieron
que siempre estan conforme con los productos entregados a tiempo por el restaurant
Charapito E.I.LR.L (Tabla 2). El resultado contrasta con Bueno (2018) quién manifiesta
que el 94.27% manifiesta, que les gustaria que el restaurante tenga en algin momento
el despacho de los productos. Esto demuestra que la mayoria de los clientes esta

conforme con el despacho de producto sea presencial o por Delivery.
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El restaurant le brindo el producto de forma apropiada: ElI 73% manifestaron que
siempre estan conforme con el producto que brindo el restaurant Charapito E.I.R.L.
(Tabla 2). El resultado contrasta con Erazo (2019) quién manifiesta que el 93.23% de
los clientes consideran que los productos que adquieren estan conforme a sus
necesidades. Esto demuestra que los clientes estdn conforme con los productos

recibidos por la empresa.

Tabla 3: Caracteristicas del enfoque al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector: servicio, casi: Charapito E.I.RL., Cafiete, 2020.

Conoce a sus clientes: EI 75% manifestaron que Aveces conocen a sus clientes
(Tabla 3). El resultado contrasta con Hidalgo (2019) quién manifiesta que el 37.5% de
los representantes ha logrado conocer a los clientes. Esto demuestra que los trabajadores
conocen a sus clientes que requieren para la empresa debido al ser un distrito turistico

alguno son clientes de paso.

Aplican las necesidades del cliente en sus platos (vegetarianos, alérgicos, etc.): El
75% de los encuestados respondieron que siempre aplican las necesidades del cliente
en sus productos (Tabla 3). El resultado coincide con Erazo (2019) quién manifiesta
que el 93.23% de los clientes consideran que los productos que adquiere satisfacen sus
necesidades. Esto demuestra que los trabajadores cumplen con las necesidades del

cliente brindando sus productos.
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Realizan encuesta de satisfaccion a sus clientes: EI 50% de los encuestados
respondieron que siempre realizan las encuestas a sus clientes (Tabla 3). El resultado
coincide con Hidalgo (2019) quién manifiesta que el 93.23% de los clientes consideran
que los productos satisfacen al cliente. Esto demuestra que la empresa mantiene una

posicion elegida por los clientes, cumpliendo la satisfaccidn en sus clientes.

Tabla 4: Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del
sector: servicio, casi: Charapito E.l.RL., Cafiete, 2020.
Mantienen la vision clara para la empresa, teniendo las habilidades de los personales:
El 50% de los encuestados respondieron que siempre siguen manteniendo la vision en
la empresa. (Tabla 4). El resultado coincide con Garcia (2017) quién manifiesta que 15
trabajadores se evidencia la necesidad de implementar un SGC que ayude a mejorar los
puntos debiles de la organizacién. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en
la vision de la empresa tiene la necesidad de implementar mejoras para poder mejorar

los puntos débiles de la organizacion.

Es eficiente aplicando valores con sus personales: El 75% manifestaron que A veces
son eficientes aplicando valores en los personales (Tabla 4). El resultado coincide con
Hidalgo (2019) quién manifiesta que el 56% los representantes de las MYPE brindan
respeto, seguridad con un buen el trato hacia los clientes. Esto demuestra que la empresa

practica valores en sus trabajadores para llegar a un buen trato con sus clientes.
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Tabla 5: Caracteristicas de la participacion del personal en las micro y pequefas

empresas del sector: servicio, casi: Charapito E.I.RL., Cafiete, 2020.

Considera buena la organizacién que utiliza la empresa: El 50% de los encuestados
respondieron que siempre consideran la organizacion de la empresa (Tabla 5). El
resultado contrasta con Bueno (2018) quién manifiesta que El 62.5% de los
representantes no conoce el término gestion de calidad en la empresa. Esto demuestra
que la empresa tiene por mejorar la organizacion de la empresa, empleando buenas
estrategias para la mejorar y disminuir errores en la empresa.

Esta satisfecho con los proveedores que tiene: ElI 50% de los encuestados
respondieron que siempre estan satisfecho con los proveedores (Tabla 5). El resultado
coincide con Espinoza (2020) quién manifiesta que el 40% de los microempresarios
menciona que lo recibido lo invierte en proveedores. Esto demuestra que la empresa
estd conforme con los proveedores que contiene, por el desarrollo que realiza y se

requiere cambiar.

La empresa mantiene la distribucion de sus platos cumpliendo lo necesitado por los
clientes: EI 100% de los encuestados respondieron que siempre la empresa mantiene la
distribucion de sus platos cumpliendo lo necesitado por los clientes (Tabla 5). El
resultado coincide con Pariasca (2019) quién manifiesta que el 80.00% Considera que

el valor de propuesta que ofrece a sus clientes, es el punto diferenciador de sus
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competidores. Esto demuestra que la empresa mantiene una distribucién de sus platos

a los clientes es lo que diferencia a sus competidores.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los clientes de la empresa del rubro investigado Charapito E.L.R.L.,
presentaron incomodidad con los personales del restaurant que no les brinda un buen trato
incluso si estd muy ocupado. La minoria de los clientes afirma que los personales no
brindan informaciones de los platos tipicos que los clientes adquieren. Todo esto hara que
el restaurant Charapito se esmerara en mejorar a los personales en una mejora de atencion
hacia los clientes. Los resultados sobre atencion al cliente estan orientados para que los
responsables se enfoquen en mejorar aquellos problemas que todavia se encuentren en
situaciones desfavorables.

La mayoria de los clientes encuestados de las empresas del rubro investigado Charapito
E.LLR.L., afirman que el restaurant no brinda el producto a tiempo. Como también la
minoria afirma que el restaurante no cumplio con los platos de la carta que solicito. Todo
esto sucede debido a que la empresa esta cometiendo errores en la entrega de sus
productos, la cual tendra que encontrar una estrategia y dar solucion a este problema. Los
resultados obtenidos sobre la gestion de calidad estan orientados para que los trabajadores

se dirijan en mejorar el bienestar de la empresa.

La mayoria de los trabajadores de la empresa del rubro investigado Charapito E.L.R.L.,
presentaron incomodidad al no conocer a sus clientes, al ser solo consumidores de paso
por ser turistas al entorno del distrito turistico. Donde la minoria afirma que no cumplieron
con las necesidades del cliente en sus platos, debido a que hay vegetarianos, alérgicos a

algin producto que esta en preparacion. Todo esto sucede debido a que los trabajadores
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no conocen al cliente debido que una mayor parte de su cliente solo entran a consumir y
luego no vuelven, al ser un distrito turistico. Los resultados sobre el enfoque al cliente
estan orientados para que los responsables de su ejecucion se enfoquen en mejorar aquellos
indicadores desde los clientes, necesidades del cliente y obteniendo la satisfaccion con el
mejoramiento de la atencion de dicha empresa.

La mayoria de los trabajadores de la empresa del rubro investigado Charapito E.I.R.L.
No aplica los valores con sus personales y poder transmitir a los clientes. La cual la minoria
afirma que no mantienen la vision clara para la empresa, en las habilidades de los
trabajadores con la empresa. Todo esto sucede debido a que los trabajadores no mantienen
una capacitacion constante para mejorar los valores y asi mejorar la atencion a sus clientes
del restaurante. Los resultados sobre el liderazgo estan orientados para que los trabajadores
de su ejecucion en mejorar aquellos indicadores en los valores de los personales, de
tal modo poder llegar de una mejor manera a los clientes, brinda la satisfaccion que

requieren.

La totalidad de los trabajadores de la empresa del rubro investigado Charapito E.L.R.L.,
refirieron que la empresa mantiene la distribucion de sus platos cumpliendo lo necesitado
por los clientes. La minoria afirma que estan satisfecho con los proveedores. Todo esto
sucede debido a que los proveedores no estan trabajando como solia a realizarse por
diversos factores, donde los proveedores estan priorizando una venta mas rapida que contar
con el restaurante por la salida de sus productos. Los resultados sobre la participacion
personal estan orientados para que los responsables de la participacion del personal sean

por el bienestar de la empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, se propone las siguientes
recomendaciones.

. Presentar buen trato aun estando ocupado, Aun puede mejorar y por ende
aumentar el desempefio de los trabajadores. También se recomienda a la empresa realizar
una evaluacion periddica al cliente, enfocandose en resolver los problemas de los
indicadores que muestren mayor incidencia.

. Buscar la satisfaccion de los clientes, implementar la participacion de todos los
miembros de la empresa Charapito E.L.R.L., realizando un buzdn de sugerencias y
aportaciones, ya sea de manera anénima para comentarlo de ser necesario, para mejorar
las relaciones interpersonales y promover el trabajo en equipo para el logro de objetivos.

. Elaborar una base de datos de sus clientes, asi mismo aplicar la retroalimentacion
a los colaboradores para guiarlos en base a un modelo por objetivos y resaltar al mejor
trabajador del mes por medio de un reconocimiento en la empresa.

Aplicar valores en los trabajadores, en las que todos los miembros de la empresa
tienen que mostrar a sus clientes.
Brindar mejor organizacién en el restaurant, asi mismo esto hara aumentar la

motivacion y de mejorar la autonomia y por ende los resultados.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° Actividades 2020 2021
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
Abril - Julio Agosto - | Marzo - Julio | Setiembre -
Diciembre Diciembre
11234 (1|2(3[4|1|2|3|4]|1|2|3]|4
1 | Elaboracion del Proyecto X[ X|X]|X
2 | Revisién del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacién o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccién de articulo X
cientifico
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto Desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total
Numero (/)
Suministros (*)
Impresiones 0.20 200 20.00
Fotocopias 0.05 200 20.00
Empastados 30.00 2 60.00
Papel Bond A-4 (500 Hojas) 0.10 400 40.00
Lapiceros 0.50 5 2.50
Servicios
Uso de Turniting 50.00 2 100.00
Sub Total 232.50
Gastos de Viaje
Pasajes para recolectar informacion 2.00 15 30.00
Sub Total 30.00
Total de presupuesto desembolsable 262.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base %0 Total
Numero (/)
Servicios
Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
Busqueda de informacidn en base de datos 35 4 70.00
Soporte informético (Modulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University — MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
Institucional
Sub Total 400.00
Recursos humanos
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub Total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsado 652.00
Total (S/.) 914.50
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ANEXO 3: CARTA DE ACEPTACION

Anexo 5. Carta de Aceptacion

Investigador principal del proyecto: Sanchez Cerazo Josa Luis

Conzantimiento infonmado

Estimado partici |

El presents estudio tiens el objetivo Determinar las caracteristicas de la atencion al clients parz
lz gestion de calidad en Ja: micro v pequenas empresa del sactor: s2rvicio, caso Charapito ELRL.,
Caiete, 2020.

La presente investizacion nformara sobre los beneficios de 1z misma en referencia a lz
evaluacion nutricionzl presion arterial perfil lipidico y/o glicemia, a traves de una charla
informativa sobre el :indrome metabolico que en la actualidad 22 ha acrecentado en nuesto pais.
Azl mizmo se realizaran analisis bioquimicos los cuales seran gramuitos.

Toda 12 informacion que sa obtengza de los analizis sera confidencial v s0lo los ivestizadores
y el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Sera guardada en una base de datos
protezidas con contrasenas. Tu nombre no serd utilizado en ningin imforme. Si decide: no
participar, no se te ratara de fonma distintz ni habra prejuicio alguno. Si decides participar, eres
libre de retirarte del estadio en cualquier momento.

Si tienes dudas sobre el exmdio, puades comunicarte con el imvestizador principal de Chimbote,
Peri Dra. Jorge Luis Diaz Ortaga al celular: 944827194, o al correo: jdiazor@uladech.edu pe

Si tienes dudas acerca de ms derechos como participante de un estudio de investizacion, puedes
lamar a la Mg. Zoila Rosa Limay Hemera presidente del Comité Institucional de Etica en
Investizacion de 1z Universidad Catolica loz Angeles de Chimbote, Cel: (+51043) 327-033, E-
mail: zlimavh@uladech.edu pa

Obtencion del Conzentimiento Informado
Me ha sido leado el procedimiento de este estudio v estoy completamente mformado de los
objetivos del estudio. El (Ja) mvestizador(a) me ha explicado el estudio v abzuelto mis dudas.
"oluntariamente doy mi consentimiento para participar en este estudio:

l". o { ) ‘.‘;' s | Y \‘: y".l'
Edgardo Perez Pinedo Sanchez Cerazo, Jose Luis

Fecha: 1410/ 2020
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ANEXO 4: CUADRO DE SONDEO

CLIENTES ENCUESTADOS

n° Nombre y Apellidos Fecha Sexo Edad
1 | Martha Bravo 11/10/2020 Femenina 27
2 | Kelvin Vicente 11/10/2020 Masculino 22
3 | Carlos Chavez Yactayo 11/10/2020 Masculino 22
4 | Giarella Rosas Palomino 11/10/2020 Femenina 23
5 | Maria Cerazo Llancari 11/10/2020 Femenina 27
6 | Yamile Ochoa 11/10/2020 Femenina 19
7 | Maritha Zavala 11/10/2020 Femenina 20
8 | Rosario Sanchez Cerazo 11/10/2020 Femenina 24
9 | Jurgen Daga Rodriguez 11/10/2020 Masculino 24
10 | Shely Sulca Huallanca 11/10/2020 Femenina 21
11 | Ronald Tovar Salazar 11/10/2020 Masculino 24
12 | Nancy Bricefio 11/10/2020 Femenina 25
13 | Richard Leon Huillcapuri 11/10/2020 Masculino 27
14 | Sofia Nufiez 11/10/2020 Femenina 19
15 | Johana Fiorella Cardenas 11/10/2020 Femenina 24
16 | Cristian Manrique Isidoro 11/10/2020 Masculino 25
17 | Diego Gutiérrez 11/10/2020 Masculino 19
18 | Antonella Acosta 11/10/2020 Femenina 18
19 | Marelin Flores Rojas 11/10/2020 Femenina 24
20 | Yudith Aburto Zapata 11/10/2020 Femenina 23
21 | Sandy Barrios Ocares 11/10/2020 Femenina 26
23 | Percy Manrique Aburto 12/10/2020 Masculino 27
24 | Policarpo Sanchez Manrique 12/10/2020 Masculino 27
25 | Rolly Bravo Mendoza 12/10/2020 Masculino 27
26 | Andrés Manco 12/10/2020 Masculino 27
27 | Ronald Navarro Zamora 12/10/2020 Masculino 27
28 | Mario Orihuela Sanchez 12/10/2020 Masculino 27
29 | Cesar Salvador Neyra 12/10/2020 Masculino 25
30 |Juan Oscar Flores 12/10/2020 Masculino 25
n° TRABAJADORES ENCUESTADOS
Nombre y Apellidos Fecha Sexo Edad

1 |Edgardo Pérez Pinedo 12/10/2020 Masculino 27
2 | Maribel Casas Sulca 13/10/2020 Femenina 29
3 | Silvia Saman Ruiz 13/10/2020 Femenina 27
4 | lIsabel Isidoro 13/10/2020 Femenina 28
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ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO (3 ejemplos)

Anexoe 1. Cozzentimiento Informado

Investipgador principal del provecto: Sanchex Corazo José Luis

Consentimiento informado

Estimado participants,

El prosants sstudio tiens ol cbjetivo Determinar las caracterssticas do la atencica al chisate para
Iz zesticn de calidad en [3j mumg 7 pequelas ampresa del sector: servicio, caso Charapite
EIRL, Cakate, 2020.

La presants investigacion mformard sobrs los bemeficios do Ja misma en refarsncia a la evaluacion
nutricional, prasidm arterial, perfil liptdice y'o glicamia, 2 través do uzma charla mformativa sobro
¢l sindrome metabelico que en Iz actualidad se ha acrocentado en muestre pats. As) mimo e
realizardxs andlisi: bloquimicos los cuales sardn graruitos.

Toda Ix informacién que 50 obtenga de Jos andlisis serd confidemcial ¥ selo Jos mvestigadores ¥
¢l comité de ética podran temer 2cces0 2 ostr informacidn. Serd guardada an una base de dates
protegidas com comtrasefas Tu nombre no serd utlizado en nizgtn informs 3i decides =o
participar, 2o 56 te tratara de forma distinta =i kabea projuicio algunc. S: decides pasticipar, ares
libre de retirarts del estodic sz cualquier momanto

51 tiemes dudas sobve ol estudio, puedes comunicarte con ¢l investigador principal de Chimboss,
Part Dra. Jorge Luis Diaz Ortega al celular: 944357194, o al comrso: jdiazorifuladsch odupe

31 temes dudas 2carca do tus dereckos comso participants de un estodio de mvestigacidn, puedes
llamar 2 J2 Mg. Zoila Rosa Limay Hemera presidente del Comité Institocional de Etica sn
Izvestizacion do Ja Universidad Catslica los Azgeles do Chimbots, Cal (+51043) 327-933, E-
mail: slimavh@uladoch.odu.pe

Obtencidn del Coxzentimiento Informado

Mo ka2 sido Jesdo ¢l procodimiento de este estodic ¥ estoy completamants infommado de los
objetivos del estudio. El (la) investigador(s) me ba explicado &l estudio v absuslio mis dudas
Voluxtariaments doy mi consentimicato para participar en este estodio:

Edgardo Pérex Pinedo Sanchez Caerazo, José Luis
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Anexo 1. Conzentimiento Informado

Investigador principal del proyecto: Sanchez Carazo José Luis

Conzentimiento informado

Estimado participante,

El presente estudio tiene el objetivo Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente pars
la gestion de calidad en Jzgs micro v pequedias empresa del sector: servicio, cazo Charapito
EIRL., CaBate, 2020.

Lz prezente investizacion informara sobre los beneficios de la misma en raferencia a la evaluacion
nutricional, presion arterial, parfil lipidico v/'o glicemia. a traves de ura charla informativa sobre
el zindrome metzbolico que en la actuzlidad se ka acrecentzdo en nuestro paiz. Asj mismo 2
realizaran analisiz bioquimicos los cuales serén sxatuitos.

Toda la informacion que se obtenza de los analisis sera confidencial v 20lo los investizadores ¥
el comité de ética podran tener acceso a etz informacion. Sera guardada en una base de datos
protegida: con contrasefias. Tu rombre no zera utlizado en ninzin informe. Si dacides no
participar, no e te tratara de fonma distinta ni habra prejuicio alguno. Si decides participar, eres
Itbre de retirarte del estudio en cualquisr momanto.

Si tienes dudas sobre &l esmdio, puedes cormanicarte con el mvestizador principal de Chimbote,
Periy Dra. Jarge Luis Diaz Ortega al celular: 944827104, o 2l comreo: jdiazor@uladech edu pe

Si tiene: dudas acerca de tus derachos como paricipante de un esmdio de investizacion, puades
llamar 2 la Mg. Zoilz Rosa Limay Hemrerz presidente del Comité Institucional de Etica en
Investizacion de 1z Universidad Catolica loz Angeles de Chimbote, Cal- (+31043) 327-033, E-
mail: zlimavh@uladech edu.pe

Obtencion del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimisnto de este esmudio v estoy completaments informado de los
objetivos dal estudio. El (lz) mvestizador(a) me ha explicado el estudio ¥ sbsuelto mis dudas.
Volhmtariamente doy mi consentimiento para participar en aste estudio:

{ /

1 o~y py
fstpdeie =

Marivel Casas Sulca Sanchez Cerazo, JToze Luis
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Anexo 1. Conzentimiento Informado

Investigador principal del provecto: Sanchez Carazo José Luis

Consentimiento informado

Estimado parucipante,

El presente estudio tiene el objetivo Determinar las caractenizticas de la atencion al cliente parz
la ge:tion de calidad en Jas mucrg v pequeias empresa del sactor: servicio, caso Charapito
EIRL., Cafiets, 2020.

Lz presente investizacion informara sobre los beneficios de la misma en referencia a la evaluacion
nutricional, presion arterial, perfil lipidico v'o glicemia a traves de una charla informativa sobre
el :mdrome metabolico que en la actuzlidad se ha acrecentzdo en muestro paf:. Asj mismo 2
realizaran analisiz bioquimicos: los cuales seran gratuitos.

Toda la infonmacion que se obtenza de los analizis sera confidencial v 20lo los investizadores ¥
el comité de ética podran tensr acceso a etz informacion. Sera guardadz en una base de datos
protegidas con contrasefias. Tu pombre no zera utilizado en ningin informe. Si decides no
participar, no 2 te tratara de forma distinta ni habra prejuicio alguno. Si decides participar, eres
libre de retirarte del estudio en cualquier momento.

Si tienes dudas sobre el exmdio. puedes comunicarte con el mvestizador principal de Chimbote,
Perti Dra. Jarge Luis Diaz Ortega al celular: 944827194, o 2l comreo: jdiazor@uladech edu pe

Si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un exmdio de investizzcion, puedes
llamar z la Mg, Zoila Rosa Limay Hemera presidente del Comite Institucional de Etca en
Investizacion de 1z Universidad Catolica Joz Angeles de Chimbote, Cel: (+51043) 327-033, E-
mail: zlimavhi@uladech edu pe

Obtencion del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimiento de este esmdio v estoy completamente informado de los
objetivos del estudio. El (l2) mmvestizador(a) me ha explicado el estudio v absuelto mis dudas.
Volumtariaments doy mi consantimiento para participar en este estudio:

" N N J o
70 A" [ ‘,"’{
Jakcell Chuquizspuma Gonzales Sanchez Cerazo, Joze Luls
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ANEXO 6: CUESTIONARIO

Instrumento aplicado a los clientes

ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTAURANT

“CHARAPITO”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para obtener mejoras
en la atencion al cliente en el restaurant “Charapito E.I.R.L., del distrito de Imperial -
Cafiete

Instrucciones:

La informacidn que usted brindara sera Gtil e importante para recopilar informacion
de forma confidencial, que sera utilizada Gnicamente con fines académicos.

Lea con detenimiento cada una dela preguntas y responda de acuerdo a la escala

brindada.

Escala:

o Siempre
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Aveces

Nunca
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Atencion al Cliente

DIMENSIONES

Siempre

Aveces

Nunca

Elementos Tangibles

¢Son confortables los mobiliarios, la comodidad y espacios?

¢Cuida de la higiene, limpieza de las instalaciones, vajilla y
utensilios?

¢El restaurant le brinda la informacion de sus platos
que adquiere?

Cortesia

El personal del restaurant maneja un trato agradable y cordial.

El personal del restaurant ofrece su ayuda desde que llega al
negocio.

El personal del restaurant le brinda un buen trato incluso si
estd muy ocupado.

Credibilidad

El restaurant cumplio con los platos en la carta que solicito.

Los productos fueron entregados a tiempo.

El restaurant le brindo el producto de forma apropiada.
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Instrumento para la gestion de calidad

ENCUESTA PARA LA GESTION DE CALIDAD EN EL RESTAURANT

“CHARAPITO”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para obtener mejoras
en la gestion de calidad en el restaurant “Charapito E.I.R.L., del distrito de Imperial -
Canfiete

Instrucciones:

La informacidn que usted brindara sera Gtil e importante para recopilar informacion
de forma confidencial, que sera utilizada Gnicamente con fines académicos.
Lea con detenimiento cada una dela preguntas y responda de acuerdo a la escala

brindada.

Escala:

o Siempre
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o Aveces

o Nunca
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Gestion de calidad

DIMENSIONES

Siempre

Aveces

Nunca

Enfoque al cliente

¢ Conoce a sus clientes?

Aplican las necesidades del cliente en sus platos (vegetarianos,
alérgicos, etc.).

Realizan encuesta de satisfaccion a sus clientes.

Liderazgo

Mantiene la vision clara para la empresa, teniendo las
habilidades de los personales.

Es eficiente aplicando valores con sus personales.

Participacion del personal

Considera buena la organizacion que utiliza la empresa en esta
coyuntura

Esta satisfecho con los proveedores que tiene.

La empresa mantiene la distribucion de sus platos cumpliendo
lo necesitado por los clientes.
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ANEXO 7: VALIDACION DE EXPERTO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE

CASO: CHARAPITO E.LR.L., CANETE, 2020

CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR: SERVICIO,

AUTOR: SANCHEZ CERAZO, JOSE LUIS

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

ATENCION AL CLIENTE
CRITERIOS DE EVALUACION
;_lb i Necesita oEs 35 necesiha
Orden Prepums Mool | mejoraria | wadencioss | FEEE
concepto? " | concepto?
SI NO| SI | N SI N0 SI | NO
ELEMENTOS TANGIBLES
Existe comodidad, ¢l mobiliano y los espacios son
Cuida de la higiene. limpicza de las instalaciones, /
* | vajillay wtensitios / v | ¥ J
; | Elrestaurant le brinda Ia informacion de sus ‘/ J l/ I /
| platos que adquiere.
CORTESIA
- El personal del restaurant mancja un trato
ol v cordial. ‘/ \/ / '/
| El personal del restaurant ofrece su ayuda
S ; / v v v
| desde que llega al negocio.
, | Elpersonal del restaurant le brinda un buen J \/ /
_ trato incluso s1 esta muy ocupado. |
i CREDIBILIDAD
i —!
; | Elrestaurant cumplié con los platos en la o / ¥ |/
| |_carta que solicito.
| s | Los productos fucron entregados a tiempo. / / v/ yl‘/‘*i
.| El restaurant le brindo ¢l producto de forma 7T 1 7
|- 9 | inds. J ‘/ l E-/.‘_
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ANEXO 8. HOJA DE TABULACION

Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del

sector: servicio, caso: Charapito E.I.R.L

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre - ] 22 73.00
¢Son confortables los IR
mobiliarios, la
) ) Aveces -1l 8 27.00
comodidad y espacios?
Nunca - 0 0
Total - |30 100.00
_ (==L
Siempre -} 23 77.00
¢Cuida de la higiene, IR
limpieza de las
) ) . Aveces [ 11 7 23.00
instalaciones, vajilla y
utensilios? Nunca - 0 0
Total - |30 100.00
_ (==L
Siempre -} 23 77.00
¢El restaurant le brinda HIRITIEI
la informacion de sus
) Aveces NII- I 7 23.00
platos que adquiere?
Nunca - 0 0
Total - |30 100.00
_ (==L
Siempre - 22 70.00
¢El  personal  del HIRIE
restaurant maneja un
Aveces -1l 8 27.00
trato  agradable vy
cordial? Nunca | 1 3.00
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Total - 30 70.00
_ -
Siempre - -1 21 70.00
El personal del -H-]
restaurant ofrece su
Aveces -1l 8 27.00
ayuda desde que llega
el cliente? Nunca | 1 3.00
Total - 30 70.00
_ -1
Siempre -l 14 47.00
(El personal del
restaurant le brinda un | AVECES =111 15 50.00
buen trato incluso si Nunca | 1 0
estd muy ocupado?
Total I-I-H- 30 100.00

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector: servicio, caso: Charapito E.I.R.L.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre - |24 80.00
¢El restaurant cumplio 1111
con los platos en la
o Aveces Il | 6 20.00
carta que solicito?
Nunca - 0 0
Total - | 30 100.00
_ =1
Siempre -] 15 50.00
¢Los productos fueron
entregados a tiempo? | AVECES -1 15 50.00
Nunca - 0 0
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Total == {30 100.00
_ (I
Siempre M-I 2 73.00
¢El restaurant le brindo =11
el producto de forma
] Aveces -1l 8 27.00
apropiada?
Nunca - 0 0
Total == {30 100.00

Caracteristicas de enfoque al cliente en las micro y pequefias empresas del sector:

servicio, caso: Charapito E.I.R.L.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre | 1 25.00
Aveces Il| 3 75.00
¢Conoce a sus clientes?
Nunca - 0 0
Total 1l 4 100.00
Siempre || 3 75.00
¢Aplican las
Aveces | 1 25.00
necesidades del cliente
en sus platos | Nunca - 0 0
tari , =
(vegetarianos Total T 4 100.00
alérgicos, etc.)?
Siempre | 2 50.00
¢Realizan encuesta de
satisfaccion  a  sus | AAVECES | 2 50.00
clientes? Nunca . 0 0
Total M 4 100.00

77




Caracteristicas del liderazgo en las microy pequefias empresas del sector: servicio,

caso: Charapito E.I.R.L.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
¢Mantienen la vision | Siempre | 50.00
clara para la empresa, ["Ayeces I 50.00
teniendo las
habilidades de los| NNUNCa - 0
personales? Total ﬂ” 100.00
Siempre | 25.00
¢(Es eficiente aplicando
Aveces Il| 75.00
valores con sus
personales? Nunca - 0
Total M 100.00

Caracteristicas de la participacion personal en las micro y pequefias empresas del

sector: servicio, caso: Charapito E.I.R.L.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre | 50.00
Aveces | 50.00
;Considera buena la
organizacion que Nunca ) 0
utiliza la empresa? Total M 100.00
Siempre | 50.00
¢Esta satisfecho con
Aveces | 50.00
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los proveedores que | Nunca - 0
tiene? =

Total Hl 100.00

Siempre Hl 100.00
¢La empresa mantiene
la distribucién de sus | AAVECeS 0
platos cumpliendo lo Nunca ; 0
necesitado por los _

Total Hl 100.00

clientes?

ANEXO 9: FIGURAS
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P1

-

Aveces

Nunca

Figura N°1: Son confortables los mobiliarios, la comodidad y espacios

Fuente: Tabla 1
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P2
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0
1 2 3
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Figura N°2: Cuida de la higiene, limpieza de las instalaciones, vajilla y utensilios

Fuente: Tabla 1
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Siempre Aveces Nunca
Seriesl Series2
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Figura N°3: El restaurant le brinda la informacion de sus platos que adquiere

Fuente: Tabla 1
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P4
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Figura N°4: EIl personal del restaurant maneja un trato agradable y cordial

Fuente: Tabla 1

P5
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Siempre Aveces Nunca

Figura N°5: EIl personal del restaurant ofrece su ayuda desde que llega el cliente

Fuente: Tabla 1
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P6
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o N b O

Siempre Aveces Nunca

Figura N°6: El personal del restaurant le brinda un buen trato incluso si esta muy
ocupado

Fuente: Tabla 1

P7
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Figura N°7: El restaurant cumpli6 con los platos en la carta que solicito

Fuente: Tabla 2
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Figura N°8: Los productos fueron entregados a tiempo

Fuente: Tabla 2
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Figura N°9: El restaurant le brindo el producto de forma apropiada

Fuente: Tabla 2
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Figura N°10: Conoce a sus clientes

Fuente: Tabla 3
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Figura N°11: Aplican las necesidades del cliente en sus platos (vegetarianos,
alérgicos, etc.)

Fuente: Tabla 3
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Siempre Aveces Nunca

Figura N°12: Realizan encuesta de satisfaccion a sus clientes

Fuente: Tabla 3
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1
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0
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Figura N°13: Mantienen la vision clara para la empresa, teniendo las habilidades de
los personales

Fuente: Tabla 4
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Figura N°14: Es eficiente aplicando valores con sus personales

Fuente: Tabla 4
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Figura N°15: Considera buena la organizacion que utiliza la empresa

Fuente: Tabla 5
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P7
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Figura N°16: Esta satisfecho con los proveedores que tiene

Fuente: Tabla 5
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Figura N°17: La empresa mantiene la distribucion de sus platos cumpliendo lo
necesitado por los clientes.

Fuente: Tabla 5
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