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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurant “El Algarrobo”
distrito Sullana, afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante ;Como se
desarrolla la gestion de calidad y la atencion al cliente en el restaurant “El Algarrobo”, distrito
Sullana, afio 2019?; la investigacion es nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacidn se utilizo la técnica
de encuesta y de instrumento el cuestionario; donde se encuesto a 8 personas (administrador
7 trabajadores) para gestion de calidad y a 68 clientes para atencién al cliente. Donde se
obtiene que el 35% (24) consideran que el restaurant brinda un servicio de calidad y el 28%
(19) considera que se les retribuye la calidad de lo que consumen por lo que pagan, mientras
que el 15% (10) aseguran que los empleados muestran estar capacitados. Se concluyé que de
acuerdo a los principios de gestion de calidad, se enfoca en el cliente para satisfacer sus
necesidades y alcanzar sus exigencias y se logré analizar que se cuenta con factores de
mejorar experiencias ya que la atencion que se brindan a los clientes es la mas adecuada al
poder contar con un ambiente agradable que mantiene la satisfaccion al cliente y que gracias

a ese servicio brindado se considera que merece ser recomendado.

Palabra Claves: Atencion al cliente, gestion de calidad, mype y restaurant.



ABSTRAC

The general objective of this research is: To determine the main characteristics of
quality management and customer service in the restaurant "EI Algarrobo™ Sullana
district, year 2019; with which he answers the following question: How is quality
management and customer service developed in the restaurant "El Algarrobo",
Sullana district, year 2019? the research is descriptive level, quantitative type, non-
experimental cross-sectional design. To collect the information, the survey technique
and the questionnaire instrument were used; where 8 people (administrator 7 workers)
were interviewed for quality management and 68 clients for customer service. Where
it is obtained that 35% (24) consider that the restaurant provides a quality service and
28% (19) consider that they are rewarded for the quality of what they consume for
what they pay, while 15% (10) they ensure that employees show they are trained. It
was concluded that according to the principles of quality management, it focuses on
the client to satisfy their needs and meet their demands and it was possible to analyze
that there are factors to improve experiences since the attention provided to clients is
the more appropriate to be able to have a pleasant environment that maintains
customer satisfaction and that thanks to the service provided, it is considered that it

deserves to be recommended.

Key Words: Customer service, Quality management, MYPE and Restaurant
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. Introduccién

La presente investigacion se refiere al tema de gestion de calidad y atencién al cliente en el
restaurant el “Algarrobo”, como se conoce el servicio que brindan estas Mypes es muy
requerido por la sociedad, al ofrecer un ambiente saludable donde se puede compartir
momentos acompafiados de personas cercanas, amigos, familiares y disfrutar de diversos
platos de comida. El planteamiento del problema de esta investigacion es ; Cémo se desarrolla
la gestion de calidad y atencion al cliente en el restaurant “El Algarrobo” distrito Sullana,

ano 2019?

Mediante la estrategia de las cinco Fuerzas de PORTER, podremos analizar como esta la
mype tanto en su nivel de ventas, en el mercado o en su nivel de competencia. Donde se
aplican diferentes fuerzas como; el poder de negociacion de los clientes o compradores
basandonos en que la vigencia de una empresa se rige por sus clientes, si ellos se unen y
presionan a la empresa a bajar sus costos esta mype para no perder a sus clientes deberia
acceder al pedido, lo que provocaria que se generen perdidas dentro del negocio ya que en la
elaboracion de los productos consumidos se da un gasto considerable asi que al aplicar este
poder afectaria notablemente nuestra productividad y rentabilidad. Sin embargo también
existe otra fuerza que es todo lo contraria a la ya mencionada porque aqui las negociaciones
de los proveedores orillaran a que los clientes escojan entre calidad o buen precio donde
dependera de sus ingresos y necesidades por parte de los consumidores. Se incluye también
el poder de la amenaza de nuevos competidores esto produce el sentimiento de competencia
que incentiva a realizar las cosas de mejor manera para lograr asi una ventaja competitiva en

el rubro en donde se desenvuelven.



Utilizaremos también la técnica PESTEL donde podremos analizar la investigacion desde
otros campos como, en el entorno politico donde se ve que actualmente la informalidad es
una enfermedad que va consumiendo a las mypes y la cual ain el estado no puede erradicar
por completo de la sociedad, donde perjudican al pasar por encima de otras que si cumplen
formal y legalmente. Si bien es cierto estas son una fuente de trabajo, pero al participar en la
informalidad no contribuyen con el desarrollo sino por lo contrario ya que evaden los
impuestos correspondientes trayendo consigo mas pobreza, ya que por lo que conocemos
ninguna empresa inversionista privado o nacional estaria dispuesto a realizar proyectos
productivos cuando se pasa por una situacion asi. Por lo que se conoce hasta el momento Per(
tiene varios tratados comerciales con diferentes paises, por lo cual se podria mencionar que
si las Mypes fueran mas disciplinarias, siguieran protocolos y a su vez respetaran los términos
legales para su formalizacion estas podrian desarrollar sus actividades en un mercado con
mas oportunidades y obtener un mejor posicionamiento de oportunidades. En el entorno
economico se resalta que a las MYPES se les considera como piezas claves en la economia
peruana. Como conocemos en nuestro pais la economia cada vez estd mas baja, por lo que la
produccién de fuentes de empleo estan escasas, asi que una gran ayuda para el pais son las
micro y pequefias empresas por que brindan un aporte al PBI1 y dan trabajo a muchas personas
que de acuerdo a la base de datos estas brindarian mayores contribuciones si su formalizacion
y legalizacién fueran apoyadas por el sistema tributario. En la actualidad el Per( esta pasando
por una situacion un poco complicada al haberse visto acorralado ante la situacién de la
pandemia mundial en la que se esta viviendo, sin embargo el ciclo econémico por el que pasa
cualquier empresa ayudara al estado a regularizar las perdidas en un tiempo establecido lo
cual es de mucha ayuda para el progreso de nuestro pais. Los factores macroeconémicos de

nuestro Per( vienen hacer; la inflacion, tipo de cambio y
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produccién, los cuales se mantienen en un nivel estandar que no es critico ni muy
demandante. También podemos mencionar que el tipo de cambio actual es en venta: 3.418 y

en compra es de: 3.421.

Si hablamos del entorno sociocultural esta demas empezar diciendo que las mypes siempre
estan en constante innovacion, creacion y sobre todo adecuandose a los gustos, temporadas,
y necesidades de los clientes, donde al adecuarse tan rapido ayuda a que no afecte en el
consumo de sus productos o servicios, como en el caso de los restaurantes habremos notado
que sus servicios siempre son requeridos no necesita esperar una fecha de apogeo 0 un mes
en general por lo que se concluye gue sus niveles de ingresos siempre estan regularizados,
pero también se resalta el incremento de la demanda cuando se presentan acontecimientos
por fechas importantes; aunque en todo tipo de negocio también se debe tener en cuenta el

nivel poblacional para asi se aplique estrategias que separen a la competencia de ella.

En el entorno Tecnoldgico, tendriamos que enumerar tantas herramientas, guias e
instrumentos que en la actualidad han dado un giro 360 grados al mundo, donde una empresa
que no utiliza las tics no se le puede considerar como una empresa adaptable a la sociedad,
ya que el uso de este factor podrian facilitarnos la publicidad, menorizar el tiempo en la
elaboracion de los productos y actividades realizadas en la empresa. Una empresa que no
innova, no crea, no desarrolla nuevos lanzamientos en el mercado no podra generar
estrategias de competencia. Por lo tanto se debe mantener el uso de la tecnologia actual pero
también implementandola para el futuro esto se le debe al gran avance tecnoldgico que se
estan dando como el internet; inteligencia artificial (software, sensores, patrones de compras,
simulaciones de ventas, publicidad) y a la globalizacion. Estos han sido causantes de muchos

cambios que para la sociedad son muy importantes, gracias a que brindan la ventaja de poder



iniciar una empresa propia individualmente o trabajando en conjunto y asi entrar al mercado;

a ganarse la vida o también al obtener cosas de manera mas rapida y con mas confiabilidad

La competitividad, formalizacion y desarrollo de la MYPE, busca la ampliacion del mercado
para asi obtener nuevas oportunidades y asi seguir produciendo empleos. Hay algunos
factores que muchas veces limitan a las MYPES entre ellos los mas conocidos son:

administrativos, financieros, operacionales, estratégicos, internos, externos y personales.

La gestion de calidad es un grupo de acciones planificadas que generan que la satisfaccion de
las necesidades de los consumidores sea suplida pero brindando calidad, es decir siempre
dando lo mejor, para que asi su demanda sea mucho mayor y estar en un ambiente dindmico
y adaptivo no cueste mucho. Para la aplicacion de la buena gestion debe seguir un manual,
con instrucciones o técnicas y estar al tanto de su cumplimiento, ya que para desarrollar una
vision de calidad total es necesario establecer las bases de todo el proceso de calidad. Cuando
hablamos de una buena gestién se entiende que se van a buscar las manera de realizar una
cosa 0 un acto de manera correcta y brindando seguridad, asi que se tiene que realizar un
proceso que inicia con la investigacion para asi luego proyectarnos al servicio que vamos a
brindar y cudl sera su rentabilidad, sin embargo al realizar estos pasos también se tiene que
realizar una inspeccién en el entorno interno de la empresa, lo que facilitaria este proceso es
una buena planificacion de todos su principios. Si nombramos calidad podemos decir que
abarca todo lo que una empresa puede ofrecer a sus consumidores, como también a su propia
sociedad. EI mundo empresarial esté rodeado de la competencia lo cual se le tiene que ver el
lado positivo y sacar ventaja de ese vacio presente en otras organizaciones pero siempre
respetando y cumpliendo las leyes ya establecidas para la salud y bienestar de los clientes o

consumidores. Muchos de los gerentes que llevan a cargo el mando de las empresas deben



aprender a liderar, saber ser empatico, tomar buenas decisiones, saber reconocer el trabajo
de cada uno de sus colaboradores porque gracias a ellos se logra la buena gestion antes los
clientes. La atencion al cliente viene a ser el proceso o la relacidn que tiene la empresa con
el cliente, para asegurarse de que este reciba lo que quiere, lo que busca pero ain mas
importante lo que necesita, otros la consideran como una herramienta que utilizan las
empresas para que su organizacion pueda ser eficaz o eficiente y lograr asi una buena
rentabilidad donde se enfatiza el vinculo que se logra obtener con el producto o servicio
brindado al cliente. Los consumidores a través del tiempo han desarrollado la habilidad de
no dejarse engafiar facilmente, sus exigencias cada vez son mas altas y mucho mas elegantes
que van de acuerdo con sus necesidades, aqui no podemos decir que ahi fidelidad ante un
bien o un servicio, ya sea algun sello, marca o empaquetado y atencion. Los factores que
pueden salir a relucirse son como los colaboradores se comportan ante los clientes, lo que
siendo positivamente podria determinar estratégicamente que sea tomado como una marca de
confianza que aproximadamente excederia la visita frecuente de estos. Que seria de las
empresas sin los clientes, pues nada, es por esa razon que muchas de estas se centran en la
satisfaccion de cumplir con sus deseos, sin embargo si una empresa desea superase y salir de
lo comun no debe aspirar llegar solo a cumplir sino a exceder los gustos del cliente. Tenemos
como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de gestién de
calidad y atencidn al cliente en el restaurant “El Algarrobo” distrito Sullana, afio 2019. La
intencion de este trabajo es querer dar a conocer el ambiente en como se desenvuelven las
MYPES ante la linea de investigacion de Gestion de la calidad en los procesos administrativos
de las micro y pequefias empresas (MYPES), en este caso en el rubro de restaurantes. Por lo
cual se desenvuelven los siguientes objetivos especificos: a) Describir los principios de

gestion de calidad en el restaurant “El Algarrobo” 2019. b) Identificar la
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aplicacion de los componentes de la gestion de calidad en el restaurant “El Algarrobo” 2019;
c) Dar a conocer sobre los principios de la atencion al cliente en el restaurant “El Algarrobo”

2019; d) Analizar los factores de la atencidn al cliente en el restaurant “El Algarrobo™ 20109.

Por tanto este trabajo se justifica de manera tedrica donde tiene como pilares fundamentales
las variables de estudio correspondiente a la gestion de calidad y atencién al cliente,
atendiendo una estructura teorica acorde a los objetivos brindando el soporte necesario que
nos permita describir, conocer, analizar e identificar la investigacion en el contexto cientifico,

porque se acredita la realidad de las MYPES en el Peru.

Y de manera metodoldgica ya que la investigacion empleara la metodologia cientifica, con
el manejo de fuentes primarias y secundarias; para la recopilacion de datos se ha recurrido a

la técnica de encuesta mediante el instrumento de cuestionario.

También se justifica de manera personal y académicamente al elaborar este trabajo de
investigacion estamos promoviendo y cumpliendo con los estandares que pide nuestra

Universidad para preparacion y obtencion de los grados de estudios en nuestra facultad.



Revisién de literatura

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable de Gestién de calidad:

Coronel (2017) en el documento presentado titulado como: “Sistema de
simulacion del impacto de los factores de calidad de los servicios en la
lealtad de los comensales de los restaurantes de mariscos Riobamba —
Ecuador”, nos dice que: Identifica los factores de riesgo y éxito de la
calidad de los servicios a través del diagrama de influencias construido en
Netica un software especializado y determina su impacto en la lealtad de
los comensales de los restaurantes de mariscos de la ciudad de Riobamba
en Ecuador. Categoriza a los tipos de comensales como terroristas,
mercenarios, cautivos y apostoles. El tipo de investigacion es descriptiva,
explicativa y predictiva. La poblacion estd conformada por 3.451
comensales que han consumido en los meses de octubre y noviembre del
2015 y selecciona una muestra de 346 comensales. Encuentra que el
impacto consiste en que al mejorarse los factores criticos de éxito
identificados, la probabilidad de que un comensal tenga la categoria o el
perfil de apostol alcanza una probabilidad de 67.6%; que su perfil sea
indiferente 22.5%, y finalmente la probabilidad de que un comensal tenga
el perfil de terrorista es de 9.87%. El grado o nivel de lealtad de los
comensales alcanz6 a 86.5444 medido en una escala porcentual, que es muy
favorable para el restaurante porque indica que el comensal tiene un perfil

de apodstol y este perfil lo define como un cliente cuyo



comportamiento es favorable, ya que volvera con frecuencia y recomendara
a sus amigos y familiares. Concluye que el factor de la calidad de los
servicios de los restaurantes de mariscos de la ciudad de Riobamba en

Ecuador tuvo un impacto en la lealtad de los comensales.

Noel (2018) en el trabajo de investigacion que tiene por titulo,
“Caracterizacion del financiamiento y gestion de calidad de las mypes,
sector servicio rubro restaurants cevicherias en el distrito de zorritos,
2017”. Cuyo problema general es ;Coémo se caracteriza el financiamiento
y gestion de calidad en las MyPes el sector servicio rubro restaurantes y
cevicherias en el distrito de Zorritos, 20177, tiene como objetivo general:
Determinar la caracterizacién del financiamiento y gestion de calidad en
las MyPes el sector servicio rubro restaurantes y cevicherias en el distrito
de Zorritos, 2017. El tipo de investigacion del trabajo es Descriptivo, su
nivel es cuantitativo y el disefio es no experimental; para este trabajo se usé
una poblacién de 12 restaurantes y cevicherias en donde se encuesto6 a los
12 propietarios y 68 clientes, a quienes se les aplico el cuestionario usando
la encuesta como técnica. Se concluy6 que las fuentes de financiamiento de
utilizan las MYPES es el financiamiento externo, en donde los gerentes
manifestaron que la mejor alternativa de financiamiento es los préstamos
bancarios, lo cual siempre generard una economia estable, siendo su

principal motivo de préstamos el aumento de capital, frente a ello



consideran que la principal desventajas de la fuente de financiamiento

externo es el elevado interés aplicado a los préstamos bancarios.

Ccuno (2019) explica en su documento titulado: “La gestion de calidad con
el enfoque en atencidn al cliente de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Putina afio 2019”. Donde tiene como objetivo
general: Determinar como fue la gestién de calidad con el enfoque en
atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de Putina 2019. La investigacion fue descriptiva, en la recoleccién
de la informacion se escogi6 en forma dirigida una muestra de 10
restaurantes constituidos como MYPE, a quienes se les aplic6 un
cuestionario de 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniendo los siguientes resultados mas relevantes se puede observar que
lo empresarios indican que el 80% cuentan con un programa de atencion al
cliente, el 60% de empleados tienen una apariencia limpia y agradable,
respecto a la atencion al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo con la
atencion duna vez que hicieron el uso del restaurante, el 80% de clientes se
encuentran de acuerdo y recomendarian el uso del restaurante, llegando a
las siguientes conclusiones, se demostro en un 56,56 %, que los restaurantes
ofrecen un servicio regular con respecto a la atencién al cliente atendiendo
moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se identifico la
existencia de aspectos que inciden en la atencidn al cliente y también se

considera indispensable implementar algunos aspectos que se



identificaron en cada dimension SERVQUAL, para mejorar mas aun la

gestion de calidad y la atencion al cliente que ofrecen los restaurantes.

Luna, (2016) en su documento titulado: “Caracterizacion de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio—rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013”. La presente
investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las micros y pequefias empresas
del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote,
2013. La investigacion se ha desarrollado utilizando un disefio no
experimental descriptivo, transversal y cuantitativo. Podemos concluir que
la totalidad de los representantes de las Mypes del sector servicios- rubro
restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013, la mayoria son de género
masculino, tiene la edad entre 18 a 30 afios con estudios universitarios y 3
afios en actividad. La mayoria de las Mypes esta formalizado, pero la
minoria de trabajadores laboran de formal, la totalidad de las Mypes
desconocen sobre estandares de calidad y ponen en préctica una gestion de
calidad de manera inadecuada que carece de todo un plan estratégico
administrativo y operativo, lo que los vuelve vulnerables en este mercado

competitivo.
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Goicochea (2016) en su documento titulado: “La gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del
boulevard gastronomico del distrito de Villa Maria del triunfo, provincia de
Lima, departamento de Lima, periodo 2015”. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas
del sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del
Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. La investigacién fue tipo cuantitativa - nivel
descriptivo, disefio no experimental- transversal, para el recojo de la
informacidn se escogioé una muestra poblacional de 10 MYPE en el rubro
de restaurantes del boulevard gastrondmico del Distrito de Villa Maria del
Triunfo, a quienes se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Respecto a la gestion de calidad: 80,0
% de la poblacién encuestada, aseguran que, si tienen conocimiento sobre
el significado de gestion de calidad mientras, que el 10,0 % no tienen
conocimiento del significado de gestion de calidad, también se obtuvo que
el 30 % de la poblacién, desarrolla politicas de calidad en el restaurante;

mientras que el 70% no desarrolla politicas de calidad.

Bojorquez (2017) afirma en su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso
del marketing relacional en las micro y pequefias empresas del sector

servicio-rubro restaurante-polleria de la ciudad de Huaraz, 20177, nos dice
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que: La investigacion tuvo como objetivo establecer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing relacional,
en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro restaurante-
polleria en la ciudad de Huaraz, 2017. Para el desarrollo de la investigacion
se recurrio a usar una metodologia: con un disefio transaccional, y un tipo
y nivel de investigacion descriptiva-cuantitativa; para el recojo de la
informacion se determind una muestra de 16 representantes de las micro y
pequefias empresas (MYPES), a quienes se les aplicd un cuestionario de 21
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: el 75,0% de representantes, sefialan que nunca
establecen objetivos para una gestion de calidad, el 68,50% refieren que,
casi siempre los colaboradores tienen el conocimiento para brindar un
servicio personalizado, y el 37,50% indica que nunca ofrecen promociones
para alentar a los clientes a retornar. Basado en los alcances del presente
trabajo se concluye. Respecto a la gestion de calidad, las empresas no
plantean objetivos, y solo a veces se aplican los procedimientos y los planes
trazados, no verifican y monitorean el cumplimiento, y regularmente se
realiza las evaluaciones de los procesos y del personal para tomar acciones
correctivas. En relacion a las caracteristicas marketing relacional, se bridan
la confianza, pero no buscan la continuidad del cliente siendo este parte del
compromiso, ni la intencién de mantener la relacion, pero en la satisfaccion

se observa el interés en brindar un buen servicio siempre.
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Chumacero, (2019) explico en la presente investigacion, titulado: “La
Gestion de Calidad y la Atencidn al Cliente de los restaurantes del Distrito
de Pacaipampa, afio 2019” cumple la linea de investigacion dada por la
Universidad Uladech, siendo asignada a la escuela de administracion,
variables de gestion de calidad y atencion al cliente, Los restaurantes de la
ciudad de Pacaipampa atienden a propios, fordneos y turistas que de
manera frecuente llegan, asi también se ve favorecida por el crecimiento
econdmico de la ciudad y el desarrollo de la tecnologia. El enunciado del
problema es el siguiente ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en los restaurantes del Distrito de
Pacaipampa, afio 2019?, tuvo como objetivo general el que se describe de
la manera siguiente: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y
la atencidn al cliente en los restaurantes del Distrito de Pacaipampa, afio
2019. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio
no experimental, la informacion basica utilizada fue la técnica de la
encuesta, el instrumento del cuestionario, y herramientas del programa
Excel y el programa SPSS version 21. Se llego a identificar que el 100%
de los productos dan beneficio a la empresa, ya que generan confianza y
satisfaccion del cliente, el negocio es recordado con facilidad por los
clientes. Un 100% considera la etapa de evaluacion, el trabajador es
evaluado considerando la queja del trabajador. EI 70% indic6 que el
personal tiene autodominio mostrado educacion y el respeto. EI 68%
manifestd que la dimension de personal es importante porque los

trabajadores tienen buena presentacion y atienden con rapidez al cliente.
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2.1.2. Variable de Atencion al cliente
Bueno (2018) en su trabajo de investigacion titulado: “Gestién de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio,
rubro restaurantes en la urb. 21 de Abril, Chimbote, 2016”, tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion 21 de abril, Chimbote,
Ancash, Per( 2016. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal, para el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacion
muestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados. El
62,5% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 50.0%
son de género femenino y masculino respectivamente. El 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. El
62.5% utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion. EI 75.0%
de los representantes aseguran que las dificultades para implementar la
gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. El 62.5% de los
representantes de las mypes aseguran que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento de sus negocios. El 62.5% de los representantes
de las mypes conocen el termino atencion al cliente. EI 50.0% de los

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

fidelidad de los clientes.

Garcia (2015) en su presente investigacion titulada : “Caracterizacion de la
atencion al cliente y la capacitacion en las MY PE del rubro restaurantes del
distrito de Lalaquiz - Huancabamba, 2015 la que tuvo como objetivo:
Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion en
las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio
2015. Se empleo la metodologia de investigacion de tipo no experimental
de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las
variable de estudio, basado en una muestra de 20 trabajadores y 135
clientes de las MYPE mencionadas, a quienes se les aplico un cuestionario
para estudiar la variable capacitacion y otro para la variable atencion al
cliente, respectivamente. En la investigacion se concluye que la atencion al
cliente de las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, es baja; y los clientes dan mayor relevancia a los aspectos

intangibles en blsqueda de satisfacer sus necesidades; por otro lado se
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determina que existe necesidades de capacitacion en la totalidad de
trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones por lo tanto

no se evidencian medios de capacitaciones formales.

Nifio (2019) en su trabajo de tesis que se denomina: “Caracterizacion del
servicio al cliente y competitividad de las MYPE rubro restaurantes de
Montero - Ayabaca, afio 20187, donde para la presente investigacion se
determind como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
servicio al cliente y competitividad de las MYPE de servicio rubro
restaurantes de Montero — Ayabaca, afio 2018. La Metodologia empleada
fue de tipo: Descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte
transversal. Las MYPE objeto de investigacion son cinco (05) restaurantes;
la poblacion por las variables servicio al cliente, competitividad, fueron los
clientes que determinaron una poblacion infinita. Respecto a la muestra se
aplico la formula estadistica donde el resultado que se obtuvo fue de 120
personas a encuestar en la ciudad de Montero- Ayabaca. Para aplicar la
técnica se utilizo la encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de la
ejecucion de los resultados del andlisis se concluyd que: En la calidad de
servicio que el 75% del personal tiene presencia, aspecto limpio y aseado,
un 73% son oportunos alcanzan el pedido a tiempo; en cuanto a las
dimensiones se identificd que el 70% de los colaboradores tienen capacidad
de respuesta ante los requerimientos de los clientes; un 65% por su empatia

frente a la preocupacion de entender las necesidades; sobre los niveles de
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la competitividad sistémica, un 70% aplican el nivel meso, el 68% aplican
el nivel macro; 65% utilizan el nivel micro y el 59% desarrollan el nivel
meta acercandose a los cambios, y desarrollan buena gestion gastronémica
y en cuanto a las estrategias funcionales el 60% usan las estrategias de
operacion al manejar adecuadamente los diferentes procesos de preparacion

de platos de comida.

Cano (2018) en la presente investigacion tiene por titulo: Gestion De
Calidad de la atencién al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias
empresas del sector servicios, Rubro Restaurantes: Caso Restaurante “La
Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion tuvo como
problema el siguiente: ;Qué relacion existe entre la gestion decalidad de la
atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La
Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016? y como objetivo general:
Determinar la relacién de la gestion de calidad de la atencion al cliente y el
nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey, 2016. La investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la
informacién se escogio una muestra de 93 clientes del restaurante “La
Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se le aplico un cuestionario
de 55 preguntas bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la encuesta.

Obteniéndose los siguientes resultados: El 80% afirman que estan
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totalmente de acuerdo con el uso de principios. EI 50% estan parcialmente
de acuerdo con el uso de canales de atencién. El 66% estan totalmente de
acuerdo con la atencion al cliente. El 43% estd ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con la gestion de las quejas. El 78% estan totalmente de acuerdo
con el producto y el 51% con la resolucién de conflictos, el 58% con la
orientacion al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del
cliente, el 72% con el bienestar que brinda el restaurante, asi mismo el

73% también estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de
relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes: el 43%
afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que
el nivel de satisfaccion es excelente, Si existe relacion entre las variables

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

Nole (2018) en la presente investigacion titulada “Caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente del comercial Ortiz del distrito de
Sullana, afio 20187, tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencion al Cliente del comercial
Ortiz del Distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia utilizada fue: No
experimental-transversal- descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el
estudio estuvo conformada por 20 individuos para la variable Gestion de
Calidad y 121 para la variable atencién al cliente, quienes se les aplicaron
un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta”. Dando con los

principales resultados sobre la Calidad, cuales fueron: “el 45% sefialaron
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que cumple las expectativas del cliente, el 40% sefalaron que usan
motivacion al personal, el 40% sefialaron que estan satisfechos por los
resultados obtenidos, el 41% sefialaron que los clientes establecen
preguntas respecto al producto, el 37% sefialaron que recurren a empresas
de prestigio, el 41% sefialaron que los clientes fieles reclaman un buen
servicio, el 50% sefialaron que los clientes tienen buen trato al personal, el
38% sefialaron que los clientes reclaman para que los atiendan, el 42%
sefialaron que estan de acuerdo en recibir mas informacion, el 50%
sefialaron que los clientes recurren empresas de méas confianza, el 38%
sefialaron que los clientes utilizan un lenguaje adecuado”. En conclusion:
Las empresas hoy en dia estdn preocupandose por ofrecer productos y

servicios de calidad, también una adecuada atencion para los clientes.

Pozo (2020) en su investigacion titulada “Competitividad y atencién al
cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio
20197, se establecié como objetivo general: Identificar qué caracteristicas
tiene la competitividad y la atencion al cliente en las MYPE rubro
restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019. La metodologia
aplicada fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental,
de corte transversal. Las MYPE en investigacion fueron 4, cuya poblacion
fue finita para la variable Competitividad la cual esta conformada por 4
propietarios y 36 trabajadores; mientras que para la variable Atencion al

cliente, la poblacion fue infinita y se tuvo como muestra un total de 167
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clientes. Para recolectar los datos, se empled como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas
cerradas, validadas por expertos y con el fin de obtener informacion precisa
acerca de las variables en estudio. Los resultados en cuanto a la variable
competitividad, se obtuvo que el 100% de encuestados indican que un
elemento principal en la competitividad es la adaptacion del restaurante a
los cambios del mercado, por otro lado, el 100% de encuestados menciona
que implementar una estrategia de liderazgo en costos le permite al
restaurante poder tener un precio competitivo y ganar clientela. De acuerdo
a la variable atencion al cliente, el 100% de los encuestados opinan que el
entorno es un elemento primordial en la atencion al cliente, asi mismo el
98% de encuestados opina la atencion que le brinda el restaurante si es

adecuada.

Villalta (2019) en su investigacion denominada “Caracterizacion de la
atencion al cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la
calle Tacna del cercado de Piura, afio 2017”; presentd como objetivo
general establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la
capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del
centro de Piura, afio 2017. Se emple6 la metodologia de investigacion de
tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte
transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La

poblacién estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una muestra para
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2.2.

la variable atencion al cliente fueron 160 clientes y para la capacitacion
fueron 32 trabajadores, se emple0 la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento. Como conclusiones respecto a los factores de la atencién al
cliente, la mayoria de los clientes consideran adecuada la capacidad de
respuesta de atencion, que se emplean materia prima e insumos de calidad,
y que se cuenta con personal calificado para la atencion. En cuanto a las
estrategias de atencion al cliente; que la mayoria de clientes se muestran
satisfechos con la atencion, evidencia esfuerzos por fidelizar a los clientes,
se cuenta con diversidad de platos en la carta y que los precios son
accesibles. Respecto a las necesidades de capacitacion, determiné que las
MYPE rubro restaurantes no planifican las capacitaciones, y muchas veces
las capacitaciones no se relacionan con las metas u objetivos de los
restaurantes. En relacion a los medios de capacitacion; que se identificaron
por la mayoria de los trabajadores fueron los textos o separatas en la
capacitacion; también recibieron materiales didacticos detallados; la gran
mayoria manifestd que si se utilizaron materiales interactivos que

facilitaron su aprendizaje.

Bases Teodricas
2.2.1. Gestion de calidad

2.2.1.1.  Concepto de gestion:

Se considera gestién a la accion de asumir las responsabilidades sobre
un proceso, esto puede ser tanto empresarial como personal, lo que

incluye: La preocupacién por el uso de los recursos y estructuras
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2.2.1.2.

necesarias de la empresa para que tenga lugar a poder cumplir con los

objetivos.

Los sistemas de gestion también conocidos como SG estan pensados
para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de una
organizacion y tienen como finalidad establecer y alcanzar unos
objetivos definidos. Las organizaciones que los ponen en marcha

obtienen numerosas ventajas de su aplicacion.

Definicion de calidad

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), define
el concepto de calidad como un grupo de caracteristicas de un
producto, proceso o0 servicio que le confieren una aptitud para

satisfacer las necesidades del usuario o cliente (Méndez, 2020).

Tiene significados variados que dependen del campo al que te estas
refiriendo, pero al referirse al campo empresarial basado en un
concepto personal asegura que se brinde un producto o un servicio
bueno y que satisfaga las necesidades de los consumidores por lo que
garantizara la produccion mayor de utilidades a la empresa pero para
cumplir con este proceso de calidad se debe tomar en cuenta estos
componentes: planeamiento y control de la calidad; aseguramiento y

mejoras en la calidad.

La gestion de la calidad total implica un cambio de filosofia y del modo

de funcionamiento de las empresas, afrontado por la direccion general,
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que deberd asegurar la transmision vertical de dichos cambios. El
objetivo principal es la utilizacion de la calidad como un elemento
estratégico de la empresa, capaz de generar ventajas competitivas
destacables y duraderas, la calidad ya no es un problema a resolver, se
erige como una oportunidad a aprovechar. Se enfatiza en proyectar la
calidad mas alla de la empresa, se orienta al mercado, a las necesidades
de los clientes, para su trata- miento se emplean métodos de
planificacion estratégica, formulacion de objetivos y movilizacion de

la organizacion (Benavides & Quintana, 2003).

- Normativa de calidad
La calidad tanto de un producto o un servicio se considera como
la combinacion de caracteristicas y procesos tanto como el
procesamiento de fabricacion que determinan que tan si ese
producto o servicio cumple con las necesidades que presenta el
consumidor. Asi que se concluye que las normativas de calidad
sean tomadas como reglas o limites que debe cumplir un producto
0 servicio para garantizar el cumplimiento y otorgacion de brindar
calidad a los consumidores.
o Normas ISO:
v 1SO 9001: se aplica a los Sistemas de Gestién de Calidad.
Una empresa que cumple con esa norma demuestra que
cumple con las condiciones necesarias para lograr la

satisfaccion del cliente.
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v/ 1SO 9000: es un complemento de la 9001. Esta norma
ha dado a los Sistemas de Gestion de Calidad un
lenguaje estandarizado, asi como sus fundamentos.

v ISO 17001: se refiere a la conformidad tanto de productos
como de servicios, es decir, su idoneidad. Esta
normativa sefiala los requisitos minimos de cada
producto o servicio.

v" ISO 18000: se refieren a la normativa de salud y

asociada a la seguridad en el trabajo.

Entonces podemos decir que la calidad no se verifica solo en un producto o en cumplir con

las necesidades de los clientes sino en cOmo se va a tratar de obtenerla.

2.2.1.3.  Erasde la calidad
Entonces podemos decir que la calidad no se verifica solo en un
producto o en cumplir con las necesidades de los clientes sino en como

se va a tratar de obtenerla.
Sejzer, (2015) afirma que las eras de la calidad son las siguientes:

. Control de calidad por Inspeccion:

Para garantizar que el cliente no recibiese productos defectuosos, se
realizaba una inspeccién visual a cada uno de los productos
fabricados. Cuyo propdsito principal era la deteccion de los
problemas generados por la falta de uniformidad del producto

. Aseguramiento de Calidad:
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E

La Calidad es la consecuencia de la actividad de todos los empleados,
pero es responsabilidad de la Direccion. Los controles no se deben
realizar inicamente sobre el producto final sino que deben comenzar
desde la recepcion de la materia prima, incluyendo los procesos
intermedios.

. Calidad Total:

La calidad empieza y termina con el cliente El involucramiento de
todo el personal en la calidad, asi como el desarrollo de proveedores,
Ilevaron al concepto de Calidad Total.

. Mejora Continua de los procesos:

La formacion sistémica del personal como base de la mejora de los
procesos Y la reduccién de los costos que esto conlleva. Se le da

mayor importancia a las expectativas del cliente

rincipios de calidad

stos son principios que las empresas deben seguir si quieren lograr

resultados beneficiosos:

Principiol: Enfoque al cliente

Como sabemos las organizaciones dependen de sus clientes, asi
que estas se deben basar en sus necesidades presentes y futuras
para tratar de alcanzar las exigencias de estos. Este enfoque es muy
importante por ese motivo todos los colaboradores deben saber

manejar las politicas de la empresa tanto internas como externas.

25



- Principio 2: Liderazgo y disciplina:
Se debe establecer un proposito, metas u objetivos para que todos
vayan en esa misma direccion, manteniendo una buena disciplina
se podrén cumplir con lo planificado anteriormente.

- Principio 3: Participacion Personal
Ya sabemos que en una organizacion el recurso humano es de vital
importancia y es indudablemente lo que nos va a llevar a cumplir
con los estandares que se espera en la empresa.

- Principio 4: Mejora continua:

Las personas van cambiando de acuerdo al tiempo, eso también
pasa con las empresas, servicios o productos, van variando o
adaptandose al mercado es indudable que una empresa no busque
la mejora, este viene a hacer el proceso de querer sobresalir, de

innovarse y lograr con fidelidad de sus clientes.

2.2.1.5.  Componentes de la gestion de calidad:

Si un cliente esta satisfecho con lo que recibe, te ayudaré a atraer
muchos mas clientes. El Sistema de Gestion de Calidad se compone de
5 elementos fundamentales, que al ser trabajados estos elementos con
entusiasmo y esfuerzo, generan vitalidad y un alto nivel de

diferenciacion y sostenibilidad a la empresa.

1. Liderazgo
2. Trabajo
3. Apoyo y operacion
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4. Motivacion
5. Evaluacion del desempefio

6. Satisfaccion

2.2.2. Atencion al cliente:

2.2.2.1.

Concepto de atencidn al cliente

La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa
con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion
de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los
clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto
de un producto o de un servicio. La atencion al cliente consiste en la
gestion que realiza cada trabajador de una empresa que tiene contacto
con el cliente, para brindar asesoramiento y soluciones de calidad, lo

cual es una oportunidad para generar satisfaccion (Porporatto, 2015).

La atencion al cliente debe dedicarse con un tiempo exclusivo solo
para esta, no se necesita que alguien sea superhéroe, es decir todos deben
estar relacionados y metidos en la causa y contar con un respeto dentro
de todo el equipo; para poder continuar asi con un mismo propésito que
es brindar un servicio adecuado y correcto. Desde luego es comprensible
que cada cual tenga su propio trabajo o tarea encomendada, pero se tiene
que buscar la manera que todos tengan tiempo de saber como actuar

frente a un cliente (Brown, 1992).
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Si una organizacion o empresa busca una atencion al cliente mas alla
de lo normal ofreciendo més de los esperado por ellos lograria una alta
satisfaccion a los clientes, donde se podria decir que tratarian de buscar
un vinculo mas profundo con sus consumidores mediante debidos
procesos o atenciones que aseguraran al menos a un grupo de personas
fidelizadas con la empresa lo que provocara una garantia mayor a
mantener contento a un cliente ya ganado que crear uno nuevo lo cual
podria resultar 0o no y traeria como consecuencia a una persona
insatisfecha que hablaria a otros sobre su mala experiencia lo que
provocaria un dafio en la empresa, tanto en su imagen como en su

reputacion.

La atencidn al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un consumidor con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado, se asegure un uso correcto
de este y satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia
del precio, la imagen y la reputacion de la empresa. La politica de
atencion al cliente se inicia con la actitud de la creacién de la empresa,
no hay que verla como una camparia, sino hay que practicarla a diario

para que la empresa siga activa (Escudero, 2015).

Tenemos que reconocer que si se brinda una mala atencion al cliente
0 como también se le denomina servicio al cliente esto nos va a generar
pérdidas tanto en rentabilidad, ingresos y clientes a futuro. No solo se

tiene que cumplir con atenderlos por el simple hecho que estén
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2.2.2.2.

2.2.2.3.

2.2.2.4.

consumiendo sino por el contrario crear un vinculo con ellos para que
fidelizacion de estos sea duradera.
Principios de atencion al cliente:

- El cliente por encima de todo

- Cumple todo lo que prometas

- Dar al cliente més de lo que espera

- Marcar la diferencia

- Sinerrores

- Un correcto clima laboral

- El cliente siempre tiene la razon

- Siempre se puede mejorar

Procesos de atencion al cliente:
- Planificaciones temporales del servicio

- Renovacion de las necesidades del cliente

- Feedback del cliente

Factores del servicio al cliente

La forma en como nos relacionamos con nuestros clientes es un
punto basico e importante en el desarrollo nuestra empresa, donde
aseguraremos cumplir con las exigencias y necesidades de nuestros
comensales brindandoles una mejor experiencia, basandose en
proporcionarle un buen servicio o producto cumpliendo con sus
expectativas, ya que en caso contrario si hacemos lo opuesto a todo lo
dicho anteriormente solo provocariamos que los clientes se sientan
insatisfechos generando un comportamiento incomodo que se vera

reflejado en bajas ventas, la pérdida de clientes 0 una mala imagen;
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V.

4.1.

reduciendo asi nuestra productividad y rentabilidad por lo que nuestro

nivel de competitividad bajaria.

HIPOTESIS

Debido a que la investigacion es de tipo descriptiva no es necesario

establecer una hipotesis.

METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipo cuantitativa, ya que se basa en un
andlisis estadistico que pueden ser medidos.

Segun Cérdenas (2018) menciona que la investigacion cuantitativa trata de
determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion
y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a
una poblacion de la cual toda muestra procede.

El nivel de investigacion fue descriptiva.

Segun Salinas (2012) nos dice que para realizar una investigacion descriptiva
de cualquier naturaleza hay que realizar la busqueda documental sobre los
antecedentes del tema, es decir, el historial o informacién previa sobre el tema
para evitar repeticiones; dado a que una investigacién descriptiva es aquella que
se refiere a la descripcion de algun objeto, sujeto, fendmeno, etc.

El disefio de la investigacion sera no experimental “ya que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en

la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para
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analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigacion no hay condiciones
ni estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio” (Herndndez
Sampier, 2004).

Muestra Observacion

Doénde:
M = Muestra, viene hacer el subconjunto o parte de la poblacion con la que
se llevara a cabo la investigacion. Donde se conoce que hay procedimientos
para obtener estas mediante formulas, la cual se conformaria por el
administrador, personal y clientes encuestados.
O = Observacion de las variables, donde nos ayudo a estudiar el desarrollo
intelectual de nuestras variables como son: Gestién de calidad y atencién al
cliente.

Lo que nos llevo a un analisis estadistico donde no se ha manipulado la
informacidn ya que esta limitada a la observacion del lugar ya mencionado,
conjunto con esto se aplicé un cuestionario que respalda la informacion

recaudada.
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4.2. Poblacion y Muestra

4.2.1. Poblacién:
“Una poblacion es un conjunto de unidades usualmente personas,
objetos, transacciones o0 eventos; en los que estamos interesados en

estudiar’(Robles, 2019).

En la presente investigacion la poblacion a estudiar estd conformada
por el administrador, el personal que labora en esta empresa y los clientes

que acuden al restaurante “El Algarrobo” del distrito de Sullana.
Variable Gestion de calidad:

Se considera a los trabajadores siendo una poblacion finita ya que
sabemos el nimero exacto de colaboradores y personal administrativo, asi

que no se necesita ninguna formula probabilistica.

P1: La variable gestion de calidad se considera al personal
administrativo del restaurant, siendo una poblacion finita ya que se

conoce el nimero exacto de propietarios y personal (8).
Variable Atencion al cliente

En la poblacion de clientes o comensales del restaurant, es una
poblacion infinita ya que se desconoce el nimero exacto de clientes, por lo

cual se necesita de la formula estadistica.

P2: La variable atencion al cliente se considera a los clientes o

comensales del restaurant, siendo una poblacion infinita ya que se
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desconoce el nimero exacto de clientes, por lo cual se necesita de

la formula estadistica (68).

4.2.2. Muestra:
Se define la muestra como “subconjunto de las unidades de una
poblacion y afirma también que una muestra es una porcion o parte de la

poblacion de interés”(Robles, 2019).
Variable Gestion de calidad:

Para la muestra de la variable de gestion de calidad se utilizo el
método de muestreo no probabilistico ya que se conocia la cantidad de
personas que integraban la parte interna de la empresa, siendo un

administrador y 7 colaboradores.

“Muestreo no probabilistico, no involucran una seleccion aleatoria
de los puntos. Muestreo incidental o de conveniencia: se seleccionan
directa e intencionalmente a los individuos de la poblacion que formaran
la muestra. Se usa en estudios exploratorios y en pruebas piloto” (Alperin

& Skorupka, 2014).
V=@
V=8 90000000 000000 606 00
9000000
©=38
Variable Atencion al cliente:
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Y para obtener nuestra muestra sobre la atencion al cliente se tiene

que realizar la formula estadistica infinita.

Donde:

- Z: Nivel de confianza 90% (correspondiente con tabla de
valores de z) Z= 1.65

- p: Probabilidad de éxito 50% =0.5

- g: Probabilidad de fracaso: 50%=0.5

Nota: Cuando no hay un indicador de la poblacion que se
posee, se asume que seria 50% para p y 50% para q

- e: Nivel de estimacion del error maximo aceptado:10% = 0.1
- n: Tamafio de la muestra

Formula aplicada:

_ 1.65%%0.5% 0.5

° 0.12

2.7225 % 0.5 = 0.5
B 0.01

0.680625

= 68.0625 ~ 68
0.01
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Resultado obtenido:
M (n =68 CLIENTES)
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4.3. Definicién y Operacionalizacion de variables e indicadores
Cuadro 1. Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion de Calidad
VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
GESTION DE CALIDAD ¢ Con que frecuencia el restaurant, utiliza insumos
. . Enfoque al i
La gestion de la calidad total _q de_buena calldad_para elaborar_productos que
o _ . ) cliente satisfaga las necesidades de los clientes?
implica un cambio de filosofia y c
del modo de funcionamiento de _ ¢ Generalmente con5|dera. que el restaura}nt “El U
Liderazgoy | Algarrobo” ofrece un servicio de buena calidad de
lasempresas, afrontado por la Disciplina acuerdo a las politicas y objetivos de la empresa? E
direccion general, que debera| Principios de _ __ S
. . gestion de ¢Cree usted que la calidad del producto y servicio T
asegurar la transmision vertical calidad motiva al retorno de los comensales al negocio? I
de dichos cambios. El objetivo Participacion 0
. e, ;Considera que el buen desarrollo del personal
principal es la utilizacion de la Personal ¢ q P N
que labora en este restaurant ayuda a la A
calidad como un elemento fidelizacion de los clientes? R
estratégico de la empresa, capaz ¢ Con que frecuencia el restaurant se renueva tanto |
. . Mejora continua | en la infraestructura, organizacion y en los 0
de generar ventajas competitivas

destacables 'y duraderas, la

calidad ya no es un problema a

productos brindados?

Liderazgo

¢Considera las opiniones de los clientes para
fortalecer y mejorar los servicios brindados?
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resolver, se erige como una
oportunidad a aprovechar. Se
enfatiza en proyectar la calidad
mas alla de la empresa, se orienta
al mercado, a las necesidades de

los clientes, para su trata- miento

se emplean  métodos de
planificacién estratégica,
formulacién de objetivos vy

movilizacién de la organizacion
(Benavides & Quintana, 2003).

Componentes de
Gestion de
calidad

¢Para usted el restaurant ofrece horarios de
servicio convenientes a las necesidades de los

Trabajo .
J clientes?
¢El restaurant cuenta con una infraestructura en
buen estado que al visitar le brinda la comodidad
Apoyo y y confianza de sequir frecuentdndolo?
Operacion
¢Ha sentido que el restaurant ofrece publicidad
engafiosa hacia los comensales?
Motivacién ¢ Considera que los precios de los productos o del

servicio brindado son bien retribuidos con la
calidad de estos?

Evaluacion del
desemperio

¢La asistencia de los comensales aumenta
progresivamente el desarrollo de la empresa?

Satisfaccion

¢Considera que los clientes son parte importante
de laempresa, por lo que es necesario poder lograr
su fidelizacion?
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Cuadro 2. Matriz de operacionalizacion de la variable Atencion al cliente

DIMENSIO | INDICADO < INSTRUM
VARIABLE ITEMS
NES RES ENTO
ATENCION AL CLIENTE | ¢Cree usted que el restaurant debe tener en cuenta sus
5 . Cliente por | quejas y reclamos?
La zflt(.anuon al clllent(;e es el encima de
servicio proporcionado por . - :
una em rre)sapcon el fin pde todo ¢Alguna vez ha sentido que, lo que estd consumiendo no
) P ] esta elaborado con productos de buena calidad?
relacionarse con los clientes y
anticiparse a la satisfaccion de Cumple las ¢Siente que el restaurant satisface sus necesidades de
sus necesidades. Es una promesas manera OpOI’tuna Yy correctamente? C
herramienta  eficaz ~ para LEJ
Ln?e:;acttéar con los clu.antes Marcar la | ;El Empleado se dirige hacia usted de manera clara, formal S
rindando asesoramiento diferencia | y entendible para ofrecerle los productos del restaurant? T
adecuado para asegurar el uso Principios de (I)
correcto_d_e un product(_) 0 de atencion al . ¢Con que frecuencia ha percibido qué el restaurant se
La atencién al Sin errores ; ) - : N
un serviclo. La atencion a cliente esfuerza para crear diversas vias de atencion al cliente? A
cliente consiste en la gestion R
que realiza cada trabajador de Correcto | ¢Considera que los trabajadores siempre tienen actitudes |
: i i6n?

una empresa que tiene clima laboral transparentes para brindarle atencion” 0
contacto con el cliente, para El cliente

brindar  asesoramiento  y siempre tiene ¢Para usted el restaurant brinda soluciones Sficaces a
soluciones de calidad, lo cual la razén situaciones que involucren una queja o reclamo®
es una oportunidad para Siempre se
generar satisfaccién puede ¢A opinion p)ler§ﬁnal cree ?uedellref]tatl){rantpdebe innovar
(Porporatto, 2015). mejorar con nuevos platillos que salga de lo habitual?
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Factores de
atencion al
cliente

Cumplir las
exigencias y
necesidades

¢Considera que el restaurant actta con rapidez a la hora de
resolver sus dudas?

¢Usted considera que cuando un lugar brinda un buen
servicio merece ser recomendado?

Mejores
Experiencias

¢Existe un buen ambiente y espacio abierto para una
transitabilidad comoda?

Cumple las
expectativas

¢Alguna vez que ha formulado su pedido y al ser atendido
a superado sus expectativas?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

4.4.1. Técnicas:

“Es el conjunto de instrumentos y medios a traves de los cual se efectla el
método y solo se aplica a una ciencia. La diferencia entre método y técnica es
que el método es el conjunto de pasos y etapas que debe cumplir una
investigacion y este se aplica a varias ciencias mientras que tecnica es el

conjunto de instrumentos en el cual se efectda el método” (Ferrer, 2010).

En esta investigacion se identifico dimensiones de las cuales se pudo deducir
ciertos indicadores de donde se desligaban las preguntas que han sido
aplicados mediante la técnica de encuestas utilizando el instrumento de
cuestionario a los participantes de la investigacion como el administrador, los
trabajadores y clientes del restaurant “El Algarrobo” del distrito de Sullana,
afio 2019.

Segun Lopez-Roldan (2015) se define la encuesta como una técnica que

pretende obtener informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos

acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular.

La encuesta es la técnica mas usada dentd de la metodologia de investigacion

para asi facilitar el recojo de datos estadisticos.

4.4.2. Instrumentos:
Los instrumentos son los objetos que se van a utilizar para obtener los datos
o los aspectos fundamentales y relevantes de la investigacion que van
dentro de la técnica escogida, asi que podemos decir que los instrumentos

son de mucha importancia e indispensable para lograr el éxito planteado en
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la investigacion ya que tienen que ser acorde a los objetivos y a la

Operacionalizacion de variables.

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario, es un
instrumento muy popular como recurso de investigacion para la recoleccion
de informacién es un sistema de preguntas racionales, ordenadas en forma
coherente expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible.(Lopez-

Roldéan & Fachelli, 2015)

Elaborado de acuerdo a la validacion del cuestionario, una vez validado por
los expertos se aplicd a los participantes. La investigacion exige la
aplicacion de un cuestionario, para la variable gestion de calidad (la cual
se aplicard al administrador y trabajadores del restaurant) y un segundo
para la variable atencion al cliente (que se aplicara a los clientes del
restaurant). Donde para recaudar informacion del trabajo de investigacion
se aplicd un cuestionario que 12 preguntas para gestion de calidad y otro

de 12 preguntas para atencion al cliente, en la escala de Likert.

4.5. Plan de analisis
Se utilizara un plan de analisis descriptivo de los datos obtenidos mediante
la técnica y el instrumento aplicado, es decir mediante la realizacion del
cuestionario aplicado a los clientes y personal del restaurant “El Algarrobo”
distrito Sullana y como sabemos los resultados obtenidos seran tabulados y
seran procesados mediante un programa estadistico llamado Microsoft Excel

junto a Microsoft Word 13 para el proceso del analisis de datos.
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4.6. Matriz de consistencia
TITULO 1 EnunciaDO VARIAB INSTR
GENERAL OBJETIVOS LES METODOLOGIA Ul_\r/IgN
General:
. Tipo: Cuantitativo
GESTION | ;como se | Determinar las principales caracteristicas| Gestion
DE de la gestion de calidad y atencidn al cliente Nivel: Descriptivo c
desarrolla  la | en el restaurant "El Algarrobo™ distrito de
CALIDAD Y Sullana, afio 2019. Disefio: No experimental-transversal U
ATENCION | gestion de calidad E
Especifico: Poblacion:
AL calidad y S
CLIENTE . Describir los principios de gestion *Gestion de calidad: Finita "
atencion al | de calidad en el restaurant “El Algarrobo” y
ENEL 20109. *Atencion al cliente: Infinita. |
RESTAURA cliente en el 0
. Identificar la aplicacion de los Fuente:
NT“EL | restaurant “EI | componentes de la gestion de calidad en el | Atencié N
ALGARROB restaurant “El Algarrobo” 2019. *Gestion de calidad: Administrador A
Algarrobo™ n al
0” . Dar a conocer los principios de la *Atencion al cliente: Clientes R
DISTRITO | distrito atencion al cliente en el restaurant “El |
Algarrobo” 2019. Técnica:
SULLANA, | syllana,  afio cliente @)
ANO 2019. . Analizar los factores de la atencion Encuesta
2019? al cliente en el restaurant “El Algarrobo”

2019.

Cuadro 3 Matriz de Consistencia
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Para Uladech ( 2019) en su cddigo de ética para la presente investigacion guarda el
compromiso los siguientes principios éticos:

4.7.  Principios éticos

Proteccién a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por el o necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Libre participacion y derecho a ser informado: Todas las personas tienen el
derecho de elegir si quieren participar en la investigacion tanto al gerente del lugar
se le pide una autorizaciéon y asi mismo a los comensales para que sean ellos
quienes decidan si pueden participar en la realizacion de la investigacion, de los
estudios y las encuestas.

Beneficencia no maleficencia: Es un valor imprescindible para la realizacién de
una investigacion ya que busca la manera de no causar dafio con esta o

disminuirlos.

Justicia: El investigador debe actuar con total equidad y justicia respetando las
leyes, codigos y la integridad de los sujetos de la investigacion.

Integridad cientifica: Le permite al investigador actuar de la mejor manera
siempre centrandose en los datos obtenidos y sin aumentar o falsificar la

informacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Variable Gestion de calidad
Objetivo Especifico 1°: Describir los principios de gestion de calidad en el restaurant

“El Algarrobo” 20109.

Tabla 1: ¢Con que frecuencia el restaurant, utiliza insumos de buena calidad para

elaborar productos que satisfaga las necesidades de los clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 100%
Casi Siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

. Siempre . Casi Siempre . A veces Casi Nunca . Nunca

Grafico 1 de la tabla N° 1

Fuente: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION:

Segun tabla N°1 y grafico N°1 muestra que el 100% del personal interno del restaurant
asegura que la frecuencia con la que utilizan insumos de buena calidad para la elaboracion de
los productos es “siempre” por lo que se concluye que en este restaurant cumplen con el
principio de la gestion de calidad el cual se basa en el enfoque al cliente mediante el indicador
de eficacia buscando asi que el servicio brindado al igual que los productos busquen el
bienestar del cliente siguiendo modelos ya establecidos para lograr que el cliente disfrute de

su experiencia en nuestro local.

Tabla 2: ¢ Generalmente considera que el restaurant “El Algarrobo” ofrece un servicio de

buena calidad de acuerdo a las politicas y objetivos de la empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 100%
Casi Siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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0% 0%
0%

0%

= Siempre , Casi Siempre A veces CasiNunca 4 Nunca

Gréfico 2 de la tabla N° 2
Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Segun tabla N°2 y grafico N°2 muestra que el 100% del personal interno de la empresa
consideran que siempre se ofrece un servicio de buena calidad basandose en los objetivos y
politicas de la empresa, bajo uno de los principios de la gestion de calidad el cual muestra el
liderazgo y disciplina siendo estudiado por medio del indicador de la planificacion,
mostrando asi que el haber planteado con anticipacion los objetivos a lograr y las politicas
para el buen clima laboral, brinda beneficios a la empresa mostrando una imagen clara, limpia
y organizada que es un punto clave entre los comensales para poder conocer como que tan
bueno va a ser el servicio brindado, asi como lo afirma Goicochea (2016) en su documento
titulado: “La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria del triunfo, provincia de
Lima, departamento de Lima, periodo 2015, donde se obtuvo que el 30 % de la poblacién,
desarrolla politicas de calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla politicas

de calidad.
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Tabla 3: ¢Cree usted que la calidad del producto y servicio motiva al retorno de los

comensales al negocio?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 38%
Casi Siempre 4 50%

A veces 1 13%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

= Siempre = Casi Siempre = Aveces Casi Nunca = Nunca
Graéfico 3 de la tabla N° 3

Fuente: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:
Segln tabla N°3 y grafico N°3 nos muestra que el 50% del personal interno del
restaurant dirigido desde el enfoque de participacion personal con el indicador de
eficiencia cree que el restaurant casi siempre la calidad del producto y/o servicio

motiva a los comensales a regresar al local generando ganancias, basandose en no
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solo satisfacer las necesidades sino de hacerlo en el momento preciso y con los
recursos que podemos tener u obtener de manera répida. Por el contrario el 13%

menciona que a veces esto no influye en el retorno de los comensales

Tabla 4: ¢ Considera que el buen desarrollo del personal que labora en este restaurant ayuda

a la fidelizacion de los clientes?

Categorias Cantidad  Porcentaje
Siempre 8 100%
Casi Siempre 0 0%

A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

0%

0% 0% 0%

= Siempre =« Casi Siempre - Aveces - CasiNunca = Nunca

Grafico 4 de la tabla N° 4
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun tabla N°4 y grafico N°4 podemos observar que el 100% del personal interno de la

empresa mencionan que el buen desarrollo de los trabajadores ayudan a la fidelizacién de los
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clientes, el que brinda una ventaja a la empresa al momento de obtener ingresos, el cual esta
siendo estudiado mediante el principio de mejora continua junto con el indicador de
innovacion, por lo que es considerable que las mypes implementen estrategias de mejora
tanto en sus sistemas asi como este restaurant para lograr obtener una mayor a cogida ante
los usuarios, lo que incide en el estudio de Coronel (2017) en el documento presentado
titulado como: “Sistema de simulacién del impacto de los factores de calidad de los servicios
en la lealtad de los comensales de los restaurantes de mariscos Riobamba — Ecuador, porque
indica que el comensal tiene un perfil de apostol y este perfil lo define como un cliente cuyo
comportamiento es favorable, ya que volvera con frecuencia y recomendaré a sus amigos y
familiares. Concluye que el factor de la calidad de los servicios de los restaurantes de
mariscos de la ciudad de Riobamba en Ecuador tuvo un impacto en la lealtad de los

comensales.

Tabla 5: ¢(Con que frecuencia el restaurant se renueva tanto en la infraestructura,
organizacién y en los productos brindados?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 38%
Casi Siempre 3 38%
A veces 2 25%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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Siempre  CasiSiempre Aveces CasiNunca Nunca

Gréfico 5 de la tabla N°5
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segln tabla N°5 y grafico N°5 podemos observar que el 38% del personal interno del
restaurant menciona que la empresa estd en constante cambio en todos los aspectos que con
lleven para obtener la oportunidad de adaptarnos al medio tan dinamico en el que se
desenvuelven las mypes y asi lograr un valor agregado como es la diferenciacion entre la
competencia, habiendo utilizado las mejoras trabajadores consideran que siempre una buena
infraestructura marca diferencia entre la competencia, mientras que el 13% dice que casi

siempre se puede considerar.

Tabla 6: ¢Considera las opiniones de los clientes para fortalecer y mejorar los servicios
brindados?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 4 50%
Casi Siempre 3 38%
A veces 1 13%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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« Siempre , Casi Siempre . Aveces . CasiNunca , Nunca

Gréfico 6 de la tabla N°6
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun tabla N°6 y grafico N°6 podemos observar que el 50% del personal interno del
restaurant menciona que siempre se consideran las opiniones de los clientes para mejorar
ademas de fortalecer el servicio y productos brindados basandose en los componentes de la
gestion de calidad como es el caso del liderazgo siendo medido por el indicador de estrategias,
ya que dependen de estas la implementacion y mejoras de los sistemas que aseguren que el

servicio del local va a mantener sus estandares.
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Objetivo Especifico 2°: Identificar la aplicacion de los componentes de la gestion de

calidad en el restaruant ""El “Algarrobe”, 2019.

Tabla 7: ¢ Para usted el restaurant ofrece horarios de servicio convenientes a las necesidades
de los clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 100%
Casi Siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

0,

0% Boo 0%

= Siempre =« Casi Siempre =« Aveces Casi Nunca = Nunca

Grafico 7 de la tabla N°7
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun tabla N°7 y grafico N°7 podemos observar que el 100% del personal interno
del restaurant aseguran que los horarios de atencion siempre son los convenientes para

los comensales basandose en el componente de trabajo en equipo con el
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indicador de productividad, se toma este indicador ya que los trabajadores del local
mantienen su trabajo individual de manera que al ver los resultados de manera grupal
los resultados son muy buenos resaltando que si ellos no tomaran el trabajo en serio
0 sus responsabilidades no las cumplieran el horario de atencion del restaurant seria
un poco mas corto lo que aseguraria perdidas dentro de la mype ya que al atender

hasta més tarde damos oportunidad del nuevo ingreso de clientes.

Tabla 8: ¢El restaurant cuenta con una infraestructura en buen estado que al visitar le
brinda la comodidad y confianza de seguir frecuentandolo?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 75%
Casi Siempre 2 25%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

= Siempre = Casi Siempre = Aveces - Casi Nunca = Nunca

Grafico 8 de la tabla N°8
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:
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Segun tabla N°8 y grafico N°8 podemos observar que el 75% de del personal interno
de la empresa describe que el restaurant mantiene siempre una infraestructura en buen
estado que brinda comodidad al momento de estar consumiendo los productos y
recibiendo el servicio, incrementando el nivel de confianza asegurando seguir
frecuentandolo, lo que asegura mas ingresos y una mayor productividad de la empresa

de acuerdo a los componentes de la gestion de calidad.

Tabla 9: ¢Ha sentido que el restaurant ofrece publicidad engafiosa hacia los comensales?

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A veces 1 13%
Casi Nunca 1 13%
Nunca 6 75%
TOTAL 8 100%

0%

0%

= Siempre . Casi Siempre A veces Casi Nunca . Nunca

Grafico 9 de la tabla N°9

Fuente: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION:

Segun tabla N°9 y grafico N°9 podemos observar que el 75% del personal interno de
la empresa aseguran que nunca han ofrecido publicidad engafiosa hacia los usuarios,
ya que estarian dafiando la imagen del restaurant afectando su reputacion y pudiendo
perder la cantidad de demanda ya ganada en todo este tiempo, sin embargo el 13%
del personal interno de la empresa dice que si se ha ofrecido publicidad engafiosa por
lo que mencionan que muchos platillos no se sirven como los ven en la publicidad

ademas de no contar con los adornos correspondientes que aparecen en la carta.

Tabla 10: ¢Considera que los precios de los productos o del servicio brindado son bien
retribuidos con la calidad de estos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 75%
Casi Siempre 2 25%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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» Siempre  CasiSiempre , Aveces . Casi Nunca , Nunca

Gréfico 10 de la tabla N°10
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

- Segun tabla N°10 y grafico N°10 podemos observar que el 75% del personal interno
del restaurant mencionan que los precios cobrados por los productos y el servicio
obtenido si son retribuidos siempre de manera equitativa y justa ya que se menciona
que los insumos utilizados son de calidad por lo que cuestan diferente a los productos

de uso diario.

Tabla 11: ¢La asistencia de los comensales aumenta progresivamente el desarrollo de la
empresa?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 5 63%
Casi Siempre 3 38%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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. Siempre _ CasiSiempre _ Aveces Casi Nunca | Nunca

Grafico 11 de la tabla N°11
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segln tabla N°11 y grafico N°11 podemos observar que el 63% del personal interno del
restaurant mencionan que es muy importante que la asistencia de los comensales es basica e
importante para el negocio ya que fomenta el ingreso de mas dinero provisto y ademas del
desarrollo de la empresa tanto a nivel productivo, como en mejorar los productos o la

atencion.

Tabla 12: ¢ Considera que los clientes son parte importante de la empresa, por lo que es
necesario poder lograr su fidelizacion?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 100%
Casi Siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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« Siempre _ Casi Siempre _ Aveces Casi Nunca , Nunca

Gréfico 12 de la tabla N°12
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

- Segun tabla N°12 y grafico N°12 podemos observar que el 100% del personal interno
del restaurant considera que siempre se han creido necesarios de los consumidores
porque gracias a ellos es que podemos lograr todos los objetivos propuestos por la

empresa, asi que se concluye que si se deberia crear su fidelizacién a la empresa.
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5.1.2. Variable atencion al cliente
Objetivo Especifico 3°: Dar a conocer sobre los principios de la atencién al cliente en

el restaurant “El Algarrobe”, 2019.

Tabla 13: ¢ Cree usted que el restaurant debe tener en cuenta sus quejas y reclamos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 34%
Casi Siempre 17 25%
A veces 14 21%
Casi Nunca 14 21%
Nunca _ 0 0%
TOTAL 8 100%

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Gréfico 13 de la tabla N°13
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segln la tabla N°13 y el grafico N° 13 nos muestra que el 34% (23) de los clientes

encuestados del restaurant “El Algarrobo” opina que el restaurant deberia siempre tomar en
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cuenta las quejas o reclamos por parte de los consumidores, por el contrario el 21% (14)

opina que a casi nunca se les deberia tomar en cuenta.

Tabla 14: ¢Alguna vez ha sentido que, lo que estd consumiendo no esta elaborado con
productos de buena calidad?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 34%
Casi Siempre 12 18%
A veces 14 21%
Casi Nunca 16 24%
Nunca _ 3 _ 4%
TOTAL _ 68 _ 100%

Siempre  Casi Siempre  Aveces CasiNunca Nunca

Grafico 14 de la tabla N°14

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla N°14 y el grafico N°14 nos muestra que de los clientes encuestados el 34%

(23) siempre ha podido sentir que los platillos a consumir no han sido elaborados con
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insumos de buena calidad, por el contrario el 24% (16) dice que nunca ha podido notar que
su comida no esté elaborada con productos de buena calidad. Asi que se concluye que por
diversas razones pueden estarse presentante ciertos inconvenientes al momento de servir la

comida.

Tabla 15: ¢Siente que el restaurant satisface sus necesidades de manera oportuna y
correctamente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 18 26%
Casi Siempre 14 21%
A veces 11 16%
Casi Nunca 19 28%
Nunca _ 6 _ 9%
TOTAL _ 68 _ 100%

’ Siempre " Casi Siempre “Aveces CasiNunca ~Nunca

Gréfico 15 de la tabla N°15
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla N°15 y el grafico N°15 nos muestra que el 28% (19) de los clientes del

restaurant opinan que casi nunca el restaurant ha brindado soluciones eficaces frente algin
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reclamo resultando asi la falta de compromiso hacia ellos al momento dejando ver que no
satisfacen sus necesidades en el tiempo oportuno, por el contrario el 26% (18) muestra que
siempre si se han presentado soluciones eficaces, donde afirma Nole (2018) en su
investigacion titulada “Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente del
comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018”, que indica que el 45% sefialaron que
cumple las expectativas del cliente, donde se concluye que; las empresas hoy en dia estan
preocupandose por ofrecer productos y servicios de calidad, también una adecuada atencion

para los clientes.

Tabla 16: ¢El Empleado se dirige hacia usted de manera clara, formal y entendible para
ofrecerle los productos del restaurant?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
Casi Siempre 12 18%
A veces 11 16%
Casi Nunca 20 29%
Nunca . 13 . 19%
TOTAL ‘ 68 . 100%
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Siempre  Casi Siempre  Aveces Casi Nunca Nunca

Gréfico 16 de la tabla N°16
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla N°16 y el grafico N°16 nos muestra que de los clientes encuestados el 29%
(20) dice que casi nunca los empleados se han mostrado claros, formales y entendibles a la
hora de ofrecer los productos, sin embargo por el contrario el 18% (12) dice que siempre lo

han hecho.

Tabla 17: ¢ Con que frecuencia ha percibido qué el restaurant se esfuerza para crear diversas
vias de atencion al cliente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 17 25%
Casi Siempre 16 24%
A veces 14 21%
Casi Nunca 20 29%
Nunca _ 1 _ 1%
TOTAL _ 68 . 100%
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= Siempre . CasiSiempre . Aveces Casi Nunca « Nunca

Gréfico 17 de la tabla N°17
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla N°17 y el grafico N°17 nos muestra que el 29% (20) de los clientes
encuestados nos dice que casi nunca el restaurant se ha esforzado por crear vias de atencion
al cliente promoviendo asi su rapida atencién y obtencion del producto, por el contrario el
25% (17) dice que siempre el restaurant ha creado vias de atencion rapidas y accesibles para
los clientes, concluyendo que esto difiere con los primeros resultados los cuales podrian estar

respondiendo por alguna situacion vivida incomodamente en el restaurant..
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Tabla 18: ¢ Considera que los trabajadores siempre tienen actitudes transparentes para
brindarle atencion?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
Casi Siempre 10 15%
A veces 16 24%
Casi Nunca 20 29%
Nunca _ 10 _ 15%
TOTAL _ 68 _ 100%

15% 18%

= Siempre = Casi Siempre = A veces = Casi Nunca =Nunca

Grafico 18 de la tabla N°18
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segln la tabla N° 18 y el grafico N° 18 nos muestra que de los clientes que asisten al
restaurant dicen que el 29% (20) casi nunca ha observado que los trabajadores han actuado
de manera transparentes y con valores frente a los consumidores por lo que resaltan que
muchas veces han tenido un intercambio de palabras entre trabajador y comensales, sin
embargo el 18% (12) opina que siempre a recibido una atencidon correcta, lo que coincide con
la investigacién de Cano (2018) que tiene por titulo: Gestion De Calidad de la atencion al
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cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios, Rubro
Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016, donde
muestra que el 78% estan totalmente de acuerdo con el producto y el 51% con la resolucion
de conflictos, el 58% con la orientacion al cliente que estan totalmente de acuerdo con el
mantenimiento de relaciones de los trabajadores con los clientes al atender sus reclamos de

manera oportuna.

Objetivo Especifico 4°: Analizar los factores de la atencion al cliente en el restaurant
“El Algarroboe” 2019.

Tabla 19: ¢ Para usted el restaurant brinda soluciones eficaces a situaciones que involucren
una queja o reclamo?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 13 19%
Casi Siempre 14 21%
A veces 14 21%
Casi Nunca 26 38%
Nunca _ 1 _ 1%
TOTAL _ 68 _ 100%

= Siempre = Casi Siempre = A veces = Casi Nunca = Nunca
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Gréfico 19 de la tabla N°19

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun la tabla N°19 y el grafico N°19 nos muestra que de los clientes encuestados el 38%
(26) dicen que casi nunca los trabajadores tienen actitudes transparentes al momento de
atender a los clientes, mientras tanto el 19% (13) opina que siempre los trabajadores los han

atendido de manera correcta y transparentes.

Tabla 20: ¢ A opinion personal cree que el restaurant debe innovar con nuevos platillos que
salga de lo habitual

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 16 24%
Casi Siempre 14 21%
A veces 13 19%
Casi Nunca 20 29%
Nunca . 5 . 7%
TOTAL ‘ 68 ‘ 100%

= Siempre = Casi Siempre = A veces - Casi Nunca =Nunca

Gréfico 20 de la tabla N°20

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

Segln la tabla N°20 y el grafico N°20 nos muestra que el 24% (16) de los clientes del
restaurant al ser atendido menciona que siempre deberian cambiar los productos y/o platillos
ofrecidos por el restaurant, sin embargo el 29% (20) nos dice que casi nunca deberian cambiar
los platillos ya que al ser platos de consumo diario ya no correrian riesgos a comprobar si son

de agrado para el pablico.

Tabla 21: ¢ Considera que el restaurant acta con rapidez a la hora de resolver sus dudas?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
Casi Siempre 14 21%
A veces 15 22%
Casi Nunca 23 34%
Nunca _ 4 _ 6%
TOTAL _ 68 _ 100%

Siempre Casi Siempre Aveces CasiNunca Nunca

Gréfico 21 de la tabla N°21
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla N° 21 y el grafico N°21 nos muestra que de los clientes del restaurant el 34%
(23) menciona que casi nunca se a brindado un servicio de atencion de quejas apropiado ni

en el tiempo debido, pero el 18% (12) opina que siempre se a brindado las facilidades

necesarias.

Tabla 22: ¢Usted considera que cuando un lugar brinda un buen servicio merece ser

recomendado?
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 21%
Casi Siempre 16 19%
A veces 14 19%
Casi Nunca 22 28%
Nunca _ 5 13%
TOTAL _ 68 100%

= Siempre = Casi Siempre = A veces - Casi Nunca =Nunca

Grafico 22 de la tabla N°22

Elaboracion: Propia
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Interpretacion:

Segln la tabla N° 22 y el grafico N° 22 nos muestra que el 28% (19) ha sentido que casi
nunca se debe dejar guiar solo por el trato sino también en la sazon, precios, imagen y

reputacion y el 21% (14) opina lo contrario.

Tabla 23: ¢ Existe un buen ambiente y espacio abierto para una transitabilidad cémoda?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 16%
Casi Siempre 16 24%
A veces 14 21%
Casi Nunca 22 32%
Nunca _ 5 _ 7%
TOTAL _ 68 _ 100%

Siempre  Casi Siempre  Aveces Casi Nunca Nunca

Gréfico 23 de la tabla N°23

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:
Segun latabla N° 23 y el grafico N°23 nos indica que el 32% (22) ha sentido que el restaurant

pueda crear canales de rapida atencion al cliente mientras que el 24% (16) opina lo contrario.

Tabla 24: ¢Alguna vez que ha formulado su pedido y al ser atendido a superado sus
expectativas?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 15%
Casi Siempre 13 19%
A veces 14 21%
Casi Nunca 21 31%
Nunca _ 10 _ 15%
TOTAL _ 68 _ 100%

= Siempre = Casi Siempre = A veces = Casi Nunca =Nunca

Gréfico 24 de la tabla N°24
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla N° 24 y el grafico N° 24 nos muestra que de los clientes encuestados del

restaurant “El Algarrobo” el 32% (21) opina que los empleados casi nunca demuestran
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conocer sobre el tema a la hora de hacer los pedidos brindando la impresion que no tienen la

capacidad para responder preguntas de los clientes, sin embargo el 15% (10) opina todo lo

contrario.

5.2.

OE1:

Analisis de resultados

5.2.1. Variable Gestién de Calidad

Como podemaos apreciar en el grafico N°1 con relacion al porcentaje de la frecuencia
con la que el restaurant utiliza insumos de buena calidad se observa que el 100% (8)
de los clientes encuestados se demuestra que a veces se ha sentido que sus productos
si son de buena calidad, siendo el mayor porcentaje observado en la tabla N°1 que de
acuerdo a los resultados de la investigacion de Cano (2018) en su investigacion
muestra el 78% estan totalmente de acuerdo con el producto brindado lo que contrasta
con nuestra investigacion.

Como podemos observar el grafico N°2, logramos apreciar que el 100% (8) de
consumidores del restaurant consideran que a veces si se brinda un servicio de buena
calidad, lo que hace que las mypes participen en un ambiente muy dinamico en el
cual deben mantener su estancia en el mercado haciendo su mejor esfuerzo en
renombrar a su empresa, lo que respecto a los resultados obtenidos en la investigacion
de Noel ( 2018) a la atencion al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo con la
atencion duna vez que hicieron el uso del restaurante, el 80% de clientes se encuentran
de acuerdo y recomendarian el uso del restaurante, llegando a las siguientes
conclusiones, se demostro en un 56,56 %, que los restaurantes ofrecen un servicio

regular y también se considera indispensable implementar algunos aspectos que se
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identificaron en cada dimensién SERVQUAL, para mejorar méas aun la gestion de

calidad y la atencidn al cliente que ofrecen los restaurantes.

OE2:

5.2.2.

OE3:

Podemos observar en el grafico N° 7 que el 100% (8) consideran que siempre se
ofrecen horarios de acuerdo a las necesidades del cliente que segin Palomino (2018)
lo cual demuestra que existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente”. Y pudiendo asi también determinar los componentes de la gestion de
calidad.

Como podemaos observar en el grafico N°8 que el 75% (6) de la empresa describe que
el restaurant mantiene siempre una infraestructura en buen estado que brinda
comodidad al momento de estar consumiendo los productos y recibiendo el servicio,
incrementando el nivel de confianza asegurando seguir frecuentandolo, lo que asegura
mas ingresos y una mayor productividad de la empresa de acuerdo a los componentes

de la gestion de calidad.

Atencién al Cliente

Como observamos en el grafico N°16 podemos decir que Nole (2019) tenia razon en
la conclusion que llego sobre que “Las empresas hoy en dia estan preocupandose por
ofrecer productos y servicios de calidad, también una adecuada atencién para los
clientes”, donde ellos se sientan en un ambiente familiar y esto los haga convertirse
en un cliente seguro del restaurant y lo comprueban los encuestados ya que el 29%

(20) asegura que la primera impresion que tuvieron del lugar no fue muy agradable
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OE4:

ya que el personal que los atendia no lo hacia de manera tan clara, formal y entendible
por lo que considera que se debe mejorar en este aspecto.

Segun Calahorrano (2015) “En nuestro medio las empresas y emprendedores, en su
afén de posicionarse y mantenerse dentro de un mercado cada vez més competitivo,
se han visto en la necesidad de implantar dentro de su estructura organizacional,
nuevos procesos relacionados con la calidad de servicio y mejoramiento de procesos
ya existentes, por lo que en el grafico N°17 nos dice que el 29% (20) considera que
casi nunca el restaurant a creado vias de atencion al cliente correctamente para que

los clientes creen el proceso de fidelizacion hacia el local.

Como podemos observar el grafico N°19 nos dice que el 29% (20) nos dice que casi
nunca el lugar ha brindado soluciones eficaces a situaciones que involucren una queja
o reclamo como que los trabajadores mantengan actitudes transparentes en el trato al
brindarle la atencién al cliente al momento de atender alguna si bien es cierto cuenta
con todas las posibilidades de brindar un buen servicio sus colaboradores no brindan
esa imagen al consumidor al ser atendido en este local por que demuestran no estar
capacitados para responder las preguntas de los clientes por lo que se evidencia la
falta de una buena gestion de calidad ante la atencién al cliente lo que se diferencia
de la investigacion de Cano (2018) que tiene por titulo: Gestion De Calidad de la
atencion al cliente y la satisfaccién en la micro y pequefias empresas del sector
servicios, Rubro Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey, 2016, donde muestra que el 78% estan totalmente de acuerdo con el

producto y el 51% con la resolucion de conflictos, el 58% con la orientacion al cliente
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que estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones de los

trabajadores con los clientes al atender sus reclamos de manera oportuna.

Como podemaos apreciar en el grafico N° 24 que el 31% (21) opina que casi nunca
han superados sus expectativas al ser atendido en este local porque solo se basan en
cumplir con la orden si tratar de superarse como empresa atendiendo de manera
correcta a los consumidores, pero segun Bojorquez (2018) las empresas no plantean
objetivos, y solo a veces se aplican los procedimientos y los planes trazados, no
verifican y monitorean el cumplimiento, y regularmente se realiza las evaluaciones
de los procesos y del personal para tomar acciones correctivas. Para asi no afectar a
la economia de la empresa con los posibles problemas que se den al no tener reglas

que seguir o la capacitacion correcta.
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VI.

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en la investigacion identifico que de acuerdo a los
principios de gestion de calidad, en el restaurant el Algarrobo se enfoca en el cliente
para satisfacer sus necesidades y alcanzar sus exigencias actuando frente a las
diversas politicas, metas u objetivos trazadas por el restaurant para mantener una
misma direccién marcada con la disciplina y el liderazgo, logrando una diferenciacion
en cuanto a la infraestructura, organizacion y los mismos productos, considerando
siempre mejorar a través del tiempo, adaptandose al mercado para poder sobresalir e
innovarse.

Los componentes de gestion de calidad, se identifico que el servicio ofrecido
por el restaurant es eficiente, haciendo uso de la motivacion logrando un estimulo
positivo promoviendo la capacidad de implicacion por parte de la empresa hacia la
aplicacion de los diversos estandares de calidad; con una correcta gestion,
mantenimiento y actualizacién de los servicios de acuerdo a las necesidades de las
personas.

Los principios de la atencion de clientes, se conocidé que actlan teniendo en
cuenta que el cliente estd por encima de todo, mostrando una actuacion rapida y eficaz
para la resolucion de sus quejas, dudas o reclamos, donde se busca brindar vias de
atencion rapida hacia los comensales para llegar a cumplir de manera correcta y
oportuna las necesidades de los clientes ademas de contar con empleados que se
muestran transparentes, claros formales y entendibles al momento de aceptar un

pedido.
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Se logré analizar detalladamente que la Mype Restaurant El Algarrobo cuenta
con factores de mejorar experiencias ya que la atencién que se brindan a los clientes
es la mas adecuada al poder contar con un ambiente agradable que mantiene la
satisfaccion al cliente de manera correcta pero sin superar las expectativas, asi mismo
se mantiene los platillos habituales pero que gracias a ese servicio brindado se
considera que merece ser recomendado por contar con un buen servicio, ambiente
calido y de confianza, ademas de tratar de mejorar las experiencias ya vividas por los

clientes en otros establecimientos fomentando mayor fidelizacién con sus clientes.
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ANEXOS
Anexo 1: CRONOGRAMA:

ACTIVIDADES
ANO
2020-11

UNIDAD I UNIDAD I1

[EEN
[ERN
[EEN
[EEN
[EEN

11234 (5|6 |7|8]|9

ELABORACION DEL INFORME FINAL

Presentacion de la caratula del
informe final

Revisan el codigo de ética para la
investigacion

Revisan el reglamento de
propiedad intelectual

Revisan el modelo de validacién

X | X | X | X | X

Realizan el cronograma de
actividades

Elabora el primer borrador del

informe final X

PRESENTACION Y MEJORA DEL INFORME FINAL Y EL ARTICULO CIENTIFICO

Mejora la redaccion del primer

borrador del informe final X

Elabora el primer borrador del
articulo cientifico.

Mejora la redaccién del primer
borrador del articulo cientifico

Levantamiento de observaciones
del segundo borrador del informe X
final y el articulo cientifico

Realiza la diapositiva de la
ponencia.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Revision del tercer borrador del
informe final
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[EEN




Revision del tercer borrador del
articulo cientifico X

Revision del segundo borrador de
la diapositiva de la ponencia

CALIFICACION Y SUSTENTACION DEL INFORME FINAL, ARTICULO CIENTIFICO

Primera calificacion del informe
final, articulo cientifico y ponencia X | X | X
por el docente tutor (DT)

Calificacién del informe final,
ponencia, articulo cientifico y
sustentacién por el jurado de
investigacion (JI)
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Anexo 2: PRESUPUESTO

Clasificacion del _ Costo unitario
CODIGO L cantidad Costo total S/.
gasto/descripcion S/.
Materiales y utiles de oficina
Lapiceros 3 2.50 7.50
USB 1 35.00 35
UTODI0040 | Borradores 5 2.00 10.00
Correctores 5 5.00 25.0
Resaltadores 8 4.0 32.0
Lapices 8 2.0 16.50
SUB
126.00
TOTAL
Pasajes y gastos de
UTODI0070 16 6.00 96.00
transporte
UTODI0075 | Servicio teléfono movil 4 meses 30.00 120.00
UTODIO0080 | Servicio de internet 4 meses 90 360.00
SUBTOTAL 576.00
TOTAL S/ 702.00
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Anexo 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ey
o‘"‘oﬁo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El Presente cuestionario tiene por finalidad recaudar informacion del restaurant “EIl Algarrobo” aplicando
la linea de investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente. Donde la informacién que usted nos
proporcionara seré utilizada solo con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por
su valiosa colaboracion.

GESTION DE CALIDAD

Casi A Casi
Preguntas Siempre
Siempre | veces | Nunca

Nunca

¢Con que frecuencia el restaurant, utiliza insumos de buena calidad
para elaborar productos que satisfaga las necesidades de los

clientes?

¢Generalmente considera que el restaurant “El Algarrobo” ofrece
un servicio de buena calidad de acuerdo a las politicas y objetivos

de la empresa?

¢ Cree usted que la calidad del producto y servicio motiva al retorno

de los comensales al negocio?

¢Considera que el buen desarrollo del personal que labora en este

restaurant ayuda a la fidelizacion de los clientes?

¢Con que frecuencia el restaurant se renueva tanto en la

infraestructura, organizacion y en los productos brindados?
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¢Considera las opiniones de los clientes para fortalecer y mejorar

los servicios brindados?

¢ Para usted el restaurant ofrece horarios de servicio convenientes a

las necesidades de los clientes?

¢El restaurant cuenta con una infraestructura en buen estado que al
visitar le brinda la comodidad y confianza de seguir

frecuentandolo?

¢Ha sentido que el restaurant ofrece publicidad engafiosa hacia los

comensales?

¢ Considera que los precios de los productos o del servicio brindado

son bien retribuidos con la calidad de estos?

¢La asistencia de los comensales aumenta progresivamente el

desarrollo de la empresa?

¢ Considera que los clientes son parte importante de la empresa, por

lo que es necesario poder lograr su fidelizacion?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El Presente cuestionario tiene por finalidad recaudar informacion del restaurant “El
Algarrobo” aplicando la linea de investigacién Gestion de calidad y atencién al cliente.
Donde la informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos
y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa colaboracion.

ATENCION AL CLIENTE

Casi A Casi

Preguntas Siempre Nunca
Siempre | veces | Nunca

¢Cree usted que el restaurant debe tener en cuenta sus quejas y

reclamos?

¢Alguna vez ha sentido que, lo que esta consumiendo no esta

elaborado con productos de buena calidad?

¢Siente que el restaurant satisface sus necesidades de manera

oportuna y correctamente?

¢El Empleado se dirige hacia usted de manera clara, formal y

entendible para ofrecerle los productos del restaurant?

¢ Con que frecuencia ha percibido qué el restaurant se esfuerza para

crear diversas vias de atencion al cliente?

¢Considera que los trabajadores siempre tienen actitudes

transparentes para brindarle atencion?
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¢Para usted el restaurant brinda soluciones eficaces a situaciones

que involucren una queja o reclamo?

¢A opinidn personal cree que el restaurant debe innovar con
nuevos platillos que salga de lo habitual?

¢ Considera que el restaurant actua con rapidez a la hora de resolver
sus dudas?

¢Usted considera que cuando un lugar brinda un buen servicio
merece ser recomendado?

¢Existe un buen ambiente y espacio abierto para una
transitabilidad comoda?

¢Alguna vez que ha formulado su pedido y al ser atendido a
superado sus expectativas?
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Anexo 4: CONSENTIMIENTO OTORGADO

88



do un estudio de investigacion oond,
pmdpales caracteristicas de la gestion di
2 en el restaurant “El Algarrobo” m
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Anexo 6: VALIDACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTOS
Yo, EXILDA ELENA PENA ALVARADO con niimero de D.N.1, 02649885 con profesion
Lic. Ciencias Administrativas y Magister en Administracién y Direccion de Empresas, por

dio del d hago constar que he revisado con fines de validacion el

¥

instrumento de recoleccion de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION

AL CLIENTE EN EL RESTAURANT “EL ALGARROBO”, DISTRITO SULLANA,
ARO 2019, presentado por el estudiante universitarioo GRECIA NICOL PAUCAR

VARGAS de la escucla de Administracion. Los resultados de la revision realizada

2 A 1

corresp a asp como la

16n (correspc ia del contenido de la pregunta
con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con
la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

ENCI
CLAD - 12812

FIRMA DEL EVALUADOR
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VARIABLE

CRITI:RIOS  DE EVALUACION\

ITE\15

—ACCIOOITEI00CO1'CRIENCIA

ERTINE 'ICIA

Sl X0 | Sl | NO_ Sl 1\Q

Sl 1110-

OBSERVACIO!'ES

O oOorr»m® Mo zZ2zQO+~-dumm

iDescribir  los principios de jestién de calidad en el
restaurant "El Aljarrobo” 2019.

1

!

¢Con que frecuencia cree usted que el restaurant. uuhza insumod
ele buena calidad para elaborar productos que sausfaga su
necesidades?

1 Al [RONT]
. tHaRt—tr~1ganont

,.Ha pensado usted en recomendar el restaurant a un fainahar,
ofrece un servicro de bhuenacalidad?

R

arrugo o algun conocado?

—considera que el buen desarrollo del personal que labora en este
restaurant ayuda a la fidehzacl6n de los clientes?

uemno

e usted-aue—el restaurant-debe renovars
e-usted-que—ei-restatrant-Gene-—renovars

t
tanto en la infraestructura. orgammcion y en los productos
bnndadaos"

"Cre cada—cieno YeY
Fe Cata—CIeNno—Uempo

D

Considera que escuchan lasoplnlonesde los clientes para
ici dos?

Determinar la aplicacién de los componentes de la gestion
de calidad ea el restaurant "El Alllarrobo™2019

, Considera que_los precios de los productos o del servicio
nndado son bien retnbwdos con la calidad de esros?

2 El restaurant cuenca-con g infraestructuraen buen estado _gue
T

al visitar le brind8 la comodidad y conf'ianza de seguir
frecuemandolo?

servrcjo

|_a lasnecesidades de los chentes'

ZHaseetido—que—etresttttfidttofrecepubticidad—enyea; tosahacia—tos
comensales”

(Al asssnr al restaUrant ha recibido atencién de calidad?

t.Considera que los clientes son parte importante de la imagen del
restaurant?

| .,.f)

L = Z
LID Sglla "TiarFCcliaairal duO

- m - N
uc.ence ~"~ao,i ~ISII~IIIls
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CRITERIOS DE EVALUACION

VARIAB| ITEMS REDACCIONCONTENIDO/CONGRUENCIA PERTINENCIA|
LE T Now NO | si NO | ST NO
Dara sobre la ion al cli en el restaurant “El
__Algarrobo™ 2019
,‘,Czee?dqmduﬂunﬂdcbﬂmuamﬁm@dny v v v
A (Considera que el actia con rapidez a la hora de resolversus v
T dudas?
E | ¢Parausted el brinda solucy fi a situaci que v
N involucren una queja o reclamo?
C | (EIEmpleado se dirige hacia usted de manera clara, formal y entendible. ¥
- para ofrecerie los prod: del ey
O | Sientequee isface sus idades de P v "
N |y ?
LA opinion personal cree que el restaurant debe innovar con nuevos v v
1 de lo habitual?
: alizar los procesos de atencién al cliente en el restaurant “El
" 2019.
(Considera que los trabajad pre tienen actitud v
C | para brindarle atencién?
:- (Usted considera que cuando un lugar brinda un buen servicio merece v
iy ey
3 (Alguna vez que ha formulado su pedido y al ser atendido a superado v
N sus expectativas?
T [ Existe un buen ambiente y especio abierto para una transitabilidad 7 7 7
E | comoda?
. v v 4
(Alguna vez ha sentido que, lo que esta do no esta elaborad
con productos de buena calidad?
Con que frecuencia ha percibido qué el restaurant se esfuerza para crear v v v
di vias de 16n al cliente?
-
ﬁa Pedadlra.r;.d-;

i ADRINISTRA;
FIRMA DECEVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTY

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTOS

Yo, Dbeloa Lufowoo flrica olivi) o, connimero de DN
- ~

0274¢ 3¢z, con profesion e Crtmerny Mwal por medio del presente
documento hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
EN EL RESTAURANT “EL ALGARROBO", DISTRITO SULLANA, ARO 2019,

presentado por el estudiante universitario: GRECIA NICOL PAUCAR VARGAS de la
escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden
aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario téenico) de cada uno de los ftems
presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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PrO=r>A Mg 20==-0mQ

necesadades”

| CRITERIOS DE EVALUACION
ImeEMs OBSERVACIONES
L} | NO. S NO| s NO
los principios de gestién de calidad en
“El Algarrobo™ 2019.
iCon gue frecucncia cree usted que o restaurant, utilza
de bucna calided para claborar productos que satisfaga P / 7

Generalmente ha comsiderado que o restaurant ~E! Algarrobo
ofrece un servicio de bucna cabdad?

iHa pensado usted cn recomendar ¢f restaurant & un famuliar
_amugo o algun conoeado”

(Consadera que ¢l buen desarrollo del personal que labora en
restaurant ayuda a la fidehizacion de los chentes?

iCree usted que of restaurant debe renovarse cada cierio 6
tnto cn la infracstructura, organizacidn y on los
_brncados?

iConsidera que cscuchan las opimiones de los clientes
Jorulecer y meyorar Jos servicios brindados”

‘l

hm.b“hh
calidad en el restaurant “El

Mcb—ahh*oﬂ-ﬁ
bnadado son bren retnbudos con la calidad de estos?

v

(El restaurant cuenta con una mfracstructura ca bucn estado
al visitar Jc brinds I comodidad y confianza de
frecucntindolo”

v

Para usted o restaurant ofrece horanos de SCrvicio convenientcs.
a las necesidades de los chentes”

v

Ha sentdo que e restaurant ofrece pubboadad engafiosa hacia los
comensales”

r

(Al asistir al restaurant ha recibudo atencaon de cabdad”

-

Consadera que los chentes son parte importante de la imagen del
restaurant”

/
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Anexo 7: LIBRO DE CODIGOS

1,

2
]
:
5
b
T
§
g

1

Gestion de Calidad

B
Pregunta 1

C
Pregunta 2

D
Pregunta 3

E
Pregunta 4

F
Pregunta 5

G

Pregunta b

H
Pregunta 7

I
Pregunta 8

J
Pregunta 9

K
Pregunta 10

|
Pregunta 11

M
Pregunta 12

Encuestado 1

Encuestado 2

Encuestado 3

Encuestado 4

Encuestado §

Encuestado 6

Encuestado 7

Encuestado &

o o o o o o Jom | o

o o o o o o Jom | o

o | = o s o | e o

o o o o o o Jom | om

o o | e o o | e oM

oMl e e o om oo o | e

o o o oy o oy O O

o o | e o Jom | e o oM

— = = = = o o | —

o oy o o o | e B o

o o o | =l el om

o o o o o o o | o
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1

- Atencion al Cliente

A

Pregunta 1

C
Pregunta 2

D
Pregunta 3

E
Pregunta 4

F
Pregunta 5

G
Pregunta 6

H
Pregunta 7

I
Pregunta 8

]
Pregunta 9

K
Pregunta 10

L
Pregunta 11

M
Pregunta 12

2 |Encuestado 1

3

WO 00 ~ o o

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

Encuestado 2

Encuestado 3

Encuestado 4

Encuestado 5

Encuestado 6

Encuestado 7

Encuestado 8

Encuestado 9

Encuestado 10

Encuestado 11

Encuestado 12

Encuestado 13

Encuestado 14

Encuestado 15

Encuestado 16

Encuestado 17

Encuestado 18

Encuestado 19

Encuestado 20

Encuestado 21

AloiEBlwivfi BBl jlwWinO &S OV

w0l jlwWlwlWlwWw Wi O |[O W

RlEeEl|lwlikr|lolsalnln|BEln Rl |lwinc|on|lw |

sl Bl lwWIN IR, NN [WIN BSOSO

ARl jlwINnIBElONINWINnn IO EINJWINn O B
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A

‘Encuestado 21

Encuestado 22

Encuestado 23

Encuestado 24

Encuestado 25

Encuestado 26

Encuestado 27

Encuestado 28

Encuestado 29

Encuestado 30

Encuestado 31

Encuestado 32

Encuestado 33

Encuestado 34

Encuestado 35

Encuestado 36

Encuestado 37

Encuestado 38

Encuestado 39

Encuestado 40

Encuestado 41

Encuestado 42

Al l0|win|El0nlwiInvjfWlwlijlwinnfOMlw i |l IN

win|lsrlonjfonjflinjinimvjlwjlwin|lkrlEBElnip]|jlwWin|lE Bl W

Aol EBElnlwin|lErlIBElNWiINn|IE I OB IO WIN |

Elaealsalnimn|slrv]winn]lRrlBElnflnonioiro|lw oo &

winjnn|iElEIvvElwlwinvn|EINnIinjwion| &I |w o |
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43 |Encuestado 42

44 |Encuestado 43

45 |Encuestado 44

46 |Encuestado 45

47 |Encuestado 46

48 |Encuestado 47

49 |Encuestado 48

50 |Encuestado 49

51 |Encuestado 50

52 |Encuestado 51

53 |Encuestado 52

54 Encuestado 53

55 |Encuestado 54

56 |Encuestado 55

57 |Encuestado 56

58 |Encuestado 57

59 |Encuestado 58

ojfuonjlonjwi i sEElonjwiroojlwiroflon|lESElon|lslo &S| &
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wirnnjuon|l sl iro|lwiroOn = ro oo w0
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ool o I ool EeElon Bl lwoliro o | B

oo |lwiliro | &Sl lwirolBSEElOn o lwiroolon | BB

o iro|lwlwlwlwirnoon | B lomiro = o ro | — o

oo |lwlwi i | Bl lO0nirolwlirolOn PO Lo PO

== lro|lwircuonjfoniEsl— oo lwirolirolsSslon o | o
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59 Encuestado 58

60 Encuestado 59

61 |Encuestado 60

62 |Encuestado 61

63 |Encuestado 62

64 |Encuestado 63

65 |Encuestado 64

66 |Encuestado 65

67 Encuestado 66

68 |Encuestado 67

69 |Encuestado 68

=l |lco Iro |l S luomirolco Jlum | | om

r~ lunirolrocolm oo o o | = | &
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