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RESUMEN 
 
 
 
 
 

La presente investigación tiene por objetivo general: Determinar las principales 

características de la gestión de calidad y atención al cliente en el restaurant “El Algarrobo” 

distrito Sullana, año 2019; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante ¿Cómo se 

desarrolla la gestión de calidad y la atención al cliente en el restaurant “El Algarrobo”, distrito 

Sullana, año 2019?; la investigación es nivel descriptiva, tipo cuantitativa, diseño no 

experimental de corte transversal. Para la recopilación de la información se utilizó la técnica 

de encuesta y de instrumento el cuestionario; donde se encuesto a 8 personas (administrador 

7 trabajadores) para gestión de calidad y a 68 clientes para atención 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 concluyó que de 

acuerdo a los principios de gestión de calidad, se enfoca en el cliente para satisfacer sus 

necesidades y alcanzar sus exigencias y se logró analizar que se cuenta con factores de 

mejorar experiencias ya que la atención que se brindan a los clientes es la más adecuada al 

poder contar con un ambiente agradable que mantiene la satisfacción al cliente y que gracias 

a ese servicio brindado se considera que merece ser recomendado. 

 

Palabra Claves: Atención al cliente, gestión de calidad, mype y restaurant.
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ABSTRAC 
 

 
 

The general objective of this research is: To determine the main characteristics of 

quality management and customer service in the restaurant "El 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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I.      Introducción 
 

 

La presente investigación se refiere al tema de gestión de calidad y atención 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 acompañados de personas cercanas, amigos, familiares y disfrutar de diversos 

platos de comida. El planteamiento del problema de esta investigación es ¿Cómo se desarrolla 

la gestión de calidad y atención al cliente en el restaurant “El Algarrobo” distrito Sullana, 

año 2019? 

 

Mediante la estrategia de las cinco Fuerzas de PORTER, podremos analizar cómo está 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 negociación de los clientes o compradores 

basándonos 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 debería 

acceder al pedido, lo que provocaría que se generen perdidas dentro del negocio ya que en la 

elaboración de los productos consumidos se da un gasto considerable así que al aplicar este 

poder afectaría notablemente nuestra productividad y rentabilidad. Sin embargo también 

existe otra fuerza que es todo lo contraria a la ya mencionada porque aquí las negociaciones 

de los proveedores orillaran a que los clientes escojan entre calidad o buen precio donde 

dependerá 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 así una ventaja competitiva en 

el rubro en donde se desenvuelven.
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Utilizaremos también la técnica PESTEL donde podremos analizar la investigación desde 

otros campos como, en el entorno político donde se ve que actualmente la informalidad es 

una enfermedad que va consumiendo a las mypes y la cual aún 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 más pobreza, ya que por lo que conocemos 

ninguna empresa inversionista privado o nacional estaría dispuesto a realizar proyectos 

productivos cuando se pasa por una situación así. Por lo que se conoce hasta el momento Perú 

tiene varios tratados comerciales con diferentes países, por lo cual se podría mencionar que 

si las Mypes fueran más disciplinarias, siguieran protocolos y a su vez respetaran los términos 

legales para su formalización estas podrían desarrollar sus actividades en un mercado con 

más oportunidades y obtener un mejor posicionamiento de oportunidades. En el entorno 

económico se resalta que a las MYPES se les considera como piezas claves en la economía 

peruana. Como conocemos en nuestro país la economía cada vez está más baja, por lo que la 

producción de fuentes de empleo están escasas, así que una gran ayuda para el país son las 

micro y pequeñas empresas por que brindan un aporte al PBI y dan trabajo a muchas personas 

que de acuerdo a la base de datos estas brindarían mayores contribuciones si su formalización 

y legalización fueran apoyadas por el sistema tributario. En la actualidad el Perú está pasando 

por una situación un poco complicada al haberse visto acorralado ante la situación de la 

pandemia mundial en la que se está viviendo, sin embargo el ciclo económico 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 país. Los factores macroeconómicos de 

nuestro Perú vienen hacer; la inflación, tipo de cambio y
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producción, los cuales se mantienen en un nivel estándar que no es crítico 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 demás empezar diciendo que las mypes siempre 

están en constante innovación, creación y sobre todo adecuándose a los gustos, temporadas, 

y necesidades de los clientes, donde al adecuarse tan rápido 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  o un mes 

en general por lo que se concluye que sus niveles de ingresos siempre están 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 así se aplique estrategias que separen a la competencia de ella. 

 

En el entorno Tecnológico, tendríamos que enumerar tantas herramientas, guías 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 podrían facilitarnos la publicidad, menorizar el tiempo en la 

elaboración de los productos y actividades realizadas en la empresa. Una empresa que no 

innova, no crea, no desarrolla nuevos lanzamientos en el mercado no podrá generar 

estrategias de competencia. Por lo tanto se debe mantener el uso de la tecnología actual pero 

también implementándola para el futuro esto se le debe al gran avance tecnológico que se 

están dando como el internet; inteligencia artificial (software, sensores, patrones de compras, 

simulaciones de ventas, publicidad) y a la globalización. Estos han sido causantes de muchos 

cambios que para la sociedad son muy importantes, gracias a que brindan la ventaja de poder
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iniciar una empresa propia individualmente o trabajando en conjunto y así entrar al mercado; 

 
a ganarse la vida o también al obtener cosas de manera más rápida y con más confiabilidad 

 

 

La competitividad, formalización y desarrollo de la MYPE, busca la ampliación del mercado 

para así obtener nuevas oportunidades y así seguir produciendo empleos. Hay algunos 

factores que muchas veces limitan a las MYPES entre ellos los más conocidos son: 

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

 

La gestión de calidad es un grupo de acciones planificadas que generan que la satisfacción de 

las necesidades de los consumidores sea suplida pero brindando calidad, es decir siempre 

dando lo mejor, para que así su demanda sea mucho mayor y estar en un ambiente dinámico 

y adaptivo no cueste mucho. Para la aplicación de la buena gestión debe seguir un manual, 

con instrucciones o técnicas y estar al tanto de su cumplimiento, ya que para desarrollar una 

visión de calidad total es necesario establecer las bases de todo el proceso de calidad. Cuando 

hablamos de una buena gestión se entiende que se van a buscar las manera de realizar una 

cosa o un acto de manera correcta y brindando seguridad, así que se tiene que realizar un 

proceso que inicia con la investigación para así luego proyectarnos al servicio que vamos  a 

brindar y cuál será su rentabilidad, sin embargo al realizar estos pasos también se tiene que 

realizar una inspección en el entorno interno de la empresa, lo que facilitaría este proceso es 

una buena planificación 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. El mundo empresarial está rodeado de la competencia lo cual se le tiene que ver el 

lado positivo y sacar ventaja de ese vacío 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
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aprender a liderar, saber ser empático, tomar buenas decisiones, saber reconocer el trabajo 

de cada uno de sus colaboradores porque gracias a ellos se logra la buena gestión antes los 

clientes.  La atención al cliente viene a ser el proceso o la relación que tiene la empresa con 

el cliente, para asegurarse de que este reciba lo que quiere, lo que busca pero aún más 

importante lo que necesita, otros la consideran como una herramienta que utilizan las 

empresas para que su organización pueda ser eficaz o eficiente y lograr así una buena 

rentabilidad donde se enfatiza el vínculo 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 engañar fácilmente, sus exigencias cada vez son más altas y mucho más elegantes 

que van de acuerdo con sus necesidades, aquí no podemos decir que ahí fidelidad ante un 

bien o un servicio, ya sea algún sello, marca o empaquetado y atención.  Los factores que 

pueden salir a relucirse son como los colaboradores se comportan ante los clientes, lo que 

siendo positivamente podría determinar estratégicamente que sea tomado como una marca de 

confianza que aproximadamente excedería la visita frecuente de estos. Que sería de las 

empresas sin los clientes, pues nada, es por esa razón que muchas de estas se centran en la 

satisfacción de cumplir con sus deseos, sin embargo si una empresa desea superase y salir de 

lo común no debe aspirar llegar solo a cumplir sino a exceder los gustos del cliente. Tenemos 

como objetivo general: Describir las principales características de la gestión de gestión de 

calidad y atención al cliente en el restaurant “El Algarrobo” distrito Sullana, año 2019. La 

intención de este trabajo es querer dar a conocer el ambiente en cómo se desenvuelven las 

MYPES ante la línea de investigación de Gestión de la calidad en los procesos administrativos 

de las micro y pequeñas empresas (MYPES), en este caso en el rubro de restaurantes. Por lo 

cual se desenvuelven los siguientes objetivos específicos: a) Describir los principios de 

gestión de calidad en el restaurant “El Algarrobo” 2019. b) Identificar la
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aplicación de los componentes de la gestión de calidad en el restaurant “El Algarrobo” 2019; 

 
c) Dar a conocer sobre los principios de la atención al cliente en el restaurant “El Algarrobo” 

 
2019; d) Analizar los factores de la atención al cliente en el restaurant “El Algarrobo” 2019. 

 

 

Por tanto este trabajo se justifica de manera teórica donde tiene como pilares fundamentales 

las  variables  de estudio  correspondiente  a la  gestión  de calidad  y atención  al  cliente, 

atendiendo una estructura teórica acorde a los objetivos brindando el soporte necesario que 

nos permita describir, conocer, analizar e identificar la investigación en el contexto científico, 

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

 

Y de manera metodológica ya que la investigación empleara la metodología científica, con 

el manejo de fuentes primarias y secundarias; para la recopilación 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 

investigación  estamos promoviendo  y cumpliendo con los estándares que pide nuestra 

Universidad para preparación y obtención de los grados de estudios en nuestra facultad.
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II.    Revisión de literatura 
 
 

2.1.  Antecedentes 
 

 

2.1.1.   Variable de Gestión de calidad: 

 
Coronel (2017) en el documento presentado titulado como: “Sistema de 

simulación 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 apóstoles. El tipo de investigación es descriptiva, 

explicativa y predictiva. La población está 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 críticos de éxito 

identificados, la probabilidad de que un comensal tenga la categoría o el 

perfil de apóstol 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 alcanzó a 86.5444 medido en una escala porcentual, que es muy 

favorable para el restaurante porque indica que el comensal tiene un perfil   

de   apóstol   y   este   perfil   lo   define   como   un   cliente   cuyo
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comportamiento es favorable, ya que volverá con frecuencia y recomendará 

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 investigación que tiene por título, 

“Caracterización del financiamiento y gestión de calidad de las mypes, 

sector servicio rubro restaurants cevicherías en  el distrito de zorritos, 

2017”. Cuyo problema general es ¿Cómo se caracteriza el financiamiento 

y gestión de calidad en las MyPes el sector servicio rubro restaurantes y 

cevicherías en el distrito de Zorritos, 2017?, tiene como objetivo general: 

Determinar la caracterización del financiamiento y gestión de calidad en 

las MyPes el sector servicio rubro restaurantes y cevicherías en el distrito 

de Zorritos, 2017. El tipo de investigación del trabajo es Descriptivo, su 

nivel es cuantitativo y el diseño es no experimental; para este trabajo se usó 

una población de 12 restaurantes y cevicherías en donde se encuestó a los 

12 propietarios y 68 clientes, a quienes se les aplico el cuestionario usando 

la encuesta como técnica. Se concluyó 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 generará una economía estable, siendo su 

principal  motivo  de  préstamos  el  aumento  de  capital,  frente  a  ello
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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 gestión de calidad con 

el enfoque en atención al cliente de las MYPE del sector servicios rubro 

restaurantes del distrito de Putina año 2019”. Donde tiene como objetivo 

general: Determinar cómo fue la gestión de calidad con el enfoque en 

atención al cliente en las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del 

distrito de Putina 2019. La investigación fue descriptiva, en la recolección 

de la información se escogió en forma dirigida una muestra de 10 

restaurantes constituidos como MYPE, a quienes se les aplicó un 

cuestionario de 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. 

Obteniendo los siguientes resultados más relevantes se puede observar que 

lo empresarios indican que el 80% cuentan con un programa de atención al 

cliente, el 60% de empleados tienen una apariencia limpia y agradable, 

respecto a la atención al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo con la 

atención duna vez que hicieron el uso del restaurante, el 80% de clientes se 

encuentran de acuerdo y recomendarían el uso del restaurante, llegando a 

las siguientes conclusiones, se demostró en un 56,56 %, que los restaurantes 

ofrecen un servicio regular con respecto a la atención al cliente atendiendo 

moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se identificó la 

existencia de aspectos que inciden en la atención al cliente y también se 

considera indispensable implementar algunos aspectos que se
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identificaron en cada dimensión SERVQUAL, para mejorar más aun la 

gestión de calidad y la atención al cliente que ofrecen los restaurantes. 

 
 
 

 
Luna, (2016) en su documento titulado: “Caracterización de la gestión de 

calidad de las micro y pequeñas empresas del sector servicio–rubro 

restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013”. La presente 

investigación tuvo como objetivo general, determinar las principales 

características de la gestión de calidad de las micros y pequeñas empresas 

del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 

2013. La investigación se ha desarrollado utilizando un diseño 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 mayoría son de género 

masculino, tiene la edad entre 18 a 30 años con estudios universitarios y 3 

años en actividad. La mayoría de las Mypes esta formalizado, pero la 

minoría de trabajadores  laboran  de formal,  la totalidad de las Mypes 

desconocen sobre estándares de calidad y ponen en práctica una gestión 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 gestión de calidad en las 

micro y pequeñas empresas del sector servicio - rubro restaurantes del 

boulevard gastronómico del distrito de Villa María del triunfo, provincia de 

Lima, departamento de Lima, período 2015”. El presente trabajo de 

investigación tuvo como objetivo general, determinar las principales 

características de la Gestión de Calidad en las micro y pequeñas empresas 

del sector Servicio –rubro restaurantes del boulevard gastronómico del 

Distrito de Villa María del Triunfo, provincia de Lima, departamento de 

Lima, período 2015. La investigación fue tipo cuantitativa - nivel 

descriptivo, diseño no experimental- transversal, para el recojo de la 

información se escogió una muestra poblacional de 10 MYPE en el rubro 

de restaurantes del boulevard gastronómico del Distrito de Villa María del 

Triunfo, a quienes se les aplicó un cuestionario de 24 preguntas cerradas, 

aplicando la técnica de la encuesta. Respecto a la gestión de calidad: 80,0 

% de la población encuestada, aseguran que, sí tienen conocimiento sobre 

el significado de gestión de calidad mientras, que el 10,0 % no tienen 

conocimiento del significado de gestión de calidad, también se obtuvo que 

el 30 % de la población, desarrolla políticas de calidad en el restaurante; 

mientras que el 70% no desarrolla políticas de calidad. 

 
 
 

 
Bojórquez (2017) afirma en su tesis titulada: “Gestión de calidad con el uso 

del marketing relacional en las micro y pequeñas empresas del sector 

servicio-rubro restaurante-pollería de la ciudad de Huaraz, 2017”, nos dice
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que: La investigación tuvo como objetivo establecer las principales 

características de la gestión de calidad con el uso del marketing relacional, 

en las micro y pequeñas empresas del sector servicios-rubro restaurante- 

pollería en la ciudad de Huaraz, 2017. Para el desarrollo de la investigación 

se recurrió a usar una metodología: con un diseño transaccional, y un tipo 

y nivel de investigación descriptiva-cuantitativa; para el recojo de la 

información se determinó una muestra de 16 representantes de las micro y 

pequeñas empresas (MYPES), a quienes se les aplicó un cuestionario de 21 

preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta, obteniendo los 

siguientes resultados: el 75,0% de representantes, señalan que nunca 

establecen objetivos para una gestión 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 gestión 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 relación a las características marketing relacional, se bridan 

la confianza, pero no buscan la continuidad del cliente siendo este parte del 

compromiso, ni la intención de mantener la relación, pero en la satisfacción 

se observa el interés en brindar un buen servicio siempre.
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Chumacero, (2019) explico en la presente investigación, titulado: “La 

Gestión de Calidad y la Atención al Cliente de los restaurantes del Distrito 

de Pacaipampa, año 2019” cumple la línea de investigación dada por la 

Universidad Uladech, siendo asignada a la escuela de administración, 

variables de gestión de calidad y atención al cliente, Los restaurantes de la 

ciudad de Pacaipampa  atienden  a propios,  foráneos  y turistas  que de 

manera frecuente llegan, así también se ve favorecida por el crecimiento 

económico de la ciudad y el desarrollo de la tecnología. El enunciado del 

problema es el siguiente ¿Cuáles son las características de la gestión de 

calidad y la atención al cliente en los restaurantes del Distrito de 

Pacaipampa, año 2019?, tuvo como objetivo general el que se describe de 

la manera siguiente: Describir las características de la gestión de calidad y 

la atención al cliente en los restaurantes del Distrito de Pacaipampa, año 

2019. La investigación fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, diseño 

no experimental, la información básica utilizada fue la técnica de la 

encuesta, el instrumento del cuestionario, y herramientas del programa 

Excel y el programa SPSS versión 21. Se llegó a identificar que el 100% 

de los productos dan beneficio a la empresa, ya que generan confianza y 

satisfacción del cliente, el negocio es recordado con facilidad por los 

clientes. Un 100% considera la etapa de evaluación, el trabajador es 

evaluado considerando  la queja del  trabajador.  El  70% indicó  que el 

personal  tiene autodominio  mostrado  educación  y el  respeto.  El  68% 

manifestó que la dimensión de personal es importante porque los 

trabajadores tienen buena presentación y atienden con rapidez al cliente.
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2.1.2.   Variable de Atención al cliente 

 
Bueno (2018) en su trabajo de investigación titulado: “Gestión de calidad 

en atención al cliente en las micro y pequeñas empresas, sector servicio, 

rubro restaurantes en la urb. 21 de Abril, Chimbote, 2016”, tuvo como 

objetivo general: Determinar las principales características de la Gestión 

de calidad en atención al cliente en las micro y pequeñas empresas, sector 

servicio, rubro restaurantes en la urbanización 21 de abril, Chimbote, 

Ancash, Perú 2016. La investigación fue de diseño no experimental – 

transversal, para el recojo de la información se utilizó una población 

muestral de 8 micro y pequeñas empresas, a quienes se les aplicó un 

cuestionario  de 22  preguntas,  obteniendo  los  siguientes  resultados.  El 

62,5% de los representantes tienen entre 31 a 50 años de edad. El 50.0% 

son de género femenino y masculino respectivamente. El 75.0% de los 

encuestados son los dueños o propietarios de los restaurantes. El 62.5% de 

las Micro y pequeñas empresas (restaurantes) tienen entre 4 a 6 años en el 

rubro. El 87.5% de los presentantes encuestados no laboran con familiares. 

El 62.5% de los representantes no conoce el término gestión de calidad. El 

62.5% utilizan la atención al cliente como herramienta de gestión. El 75.0% 

de los representantes aseguran que las dificultades para implementar la 

gestión de calidad es que no se adaptan a los cambios. El 62.5% de los 

representantes de las mypes aseguran que la gestión de calidad contribuye 

a mejorar el rendimiento de sus negocios. El 62.5% de los representantes 

de las mypes conocen el termino atención al cliente. El 50.0% de los 

representantes de las mypes utilizan la confianza como herramienta de
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servicio al cliente. El 62.5% de los representantes consideran que la 

atención que brindan es buena. El 51% reconoce que esta brindado una mala 

atención 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 mayoría de las micro y 

pequeñas empresas aplican gestión de calidad en atención al cliente, dado 

que utilizan la confianza como un elemento diferenciador para mejorar la 

fidelidad de los clientes. 

 
 
 

 
Garcia (2015) en su presente investigación titulada : “Caracterización de la 

atención al cliente y la capacitación en las MYPE del rubro restaurantes del 

distrito de Lalaquiz - Huancabamba, 2015” la que tuvo como objetivo: 

Establecer las características de la atención al cliente y la capacitación en 

las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, año 

2015. Se empleó la metodología de investigación 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 aplicó un cuestionario 

para estudiar la variable capacitación y otro para la variable atención al 

cliente, respectivamente. En la investigación se concluye que la atención 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 búsqueda de satisfacer sus necesidades; por otro lado se
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determina que existe necesidades de capacitación en la totalidad de 

trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones por lo tanto 

no se evidencian medios de capacitaciones formales. 

 
 
 

 
Niño  (2019) en su trabajo de tesis que se denomina: “Caracterización del 

servicio al cliente y competitividad de las MYPE rubro restaurantes de 

Montero - Ayabaca, año 2018”, donde para la presente investigación se 

determinó como objetivo general: Determinar las características del 

servicio al cliente y competitividad de las MYPE de servicio rubro 

restaurantes de Montero – Ayabaca, año 2018. La Metodología empleada 

fue de tipo: Descriptiva, nivel-cuantitativo, diseño no experimental y corte 

transversal. Las MYPE objeto de investigación son cinco (05) restaurantes; 

la población por las variables servicio al cliente, competitividad, fueron los 

clientes que determinaron una población infinita. Respecto a la muestra se 

aplicó la formula estadística donde el resultado que se obtuvo fue de 120 

personas a encuestar en la ciudad de Montero- Ayabaca. Para aplicar la 

técnica se utilizó la encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de la 

ejecución de los resultados del análisis se concluyó 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 identificó que el 70% de los colaboradores tienen capacidad 

de respuesta ante los requerimientos de los clientes; un 65% por su empatía 

frente a la preocupación 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 acercándose a los cambios, y desarrollan buena gestión gastronómica 

y en cuanto a las estrategias funcionales el 60% usan las estrategias de 

operación al manejar adecuadamente los diferentes procesos de preparación 

de platos de comida. 

 
 
 

 
Cano (2018) en la presente investigación tiene por título: Gestión De 

Calidad de la atención al cliente y la satisfacción en la micro y pequeñas 

empresas del sector servicios, Rubro Restaurantes: Caso Restaurante “La 

Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigación tuvo como 

problema el siguiente: ¿Qué relación existe entre la gestión decalidad de la 

atención al cliente y el nivel de satisfacción en las micro y pequeñas 

empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La 

Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016? y como objetivo general: 

Determinar la relación de la gestión de calidad de la atención al cliente y el 

nivel de satisfacción en las micro y pequeñas empresas del sector servicios 

rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de 

Huarmey, 2016. La investigación fue cuantitativa, y para el recojo de la 

información se escogió 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  están



18  

totalmente de acuerdo con el uso de principios. El 50% están parcialmente 

de acuerdo con el uso de canales de atención. El 66% están totalmente de 

acuerdo con la atención al cliente. El 43% está ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo con la gestión de las quejas. El 78% están totalmente de acuerdo 

con el producto y el 51% con la resolución de conflictos, el 58% con la 

orientación al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del 

cliente, el 72% con el bienestar que brinda el restaurante, así mismo el 

73% también están totalmente de acuerdo con el mantenimiento de 

relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes: el 43% 

afirma que el nivel de atención al cliente es excelente, el 72% afirma que 

el nivel de satisfacción es excelente, Sí existe relación entre las variables 

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

 
 
 

 
Nole (2018) en la presente investigación titulada “Características de la 

gestión de calidad y atención al cliente del comercial Ortiz del distrito de 

Sullana, año 2018”, tuvo como objetivo general: Determinar las 

características de la Gestión de Calidad y Atención al Cliente del comercial 

Ortiz del Distrito de Sullana, año 2018. La metodología utilizada fue: No 

experimental-transversal- descriptivo- cuantitativo. La población para el 

estudio estuvo conformada por 20 individuos para la variable Gestión de 

Calidad y 121 para la variable atención 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% señalaron
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que cumple las expectativas del cliente, el 40% señalaron que usan 

motivación al personal, el 40% señalaron que están satisfechos por los 

resultados obtenidos, el 41% señalaron que los clientes establecen 

preguntas respecto al producto, el 37% señalaron que recurren a empresas 

de prestigio, el 41% señalaron que los clientes fieles reclaman un buen 

servicio, el 50% señalaron que los clientes tienen buen trato al personal, el 

38% señalaron que los clientes reclaman para que los atiendan, el 42% 

señalaron que están de acuerdo en recibir más información, el 50% 

señalaron que los clientes recurren empresas de más confianza, el 38% 

señalaron que los clientes utilizan un lenguaje adecuado”. En conclusión: 

Las empresas hoy en día están preocupándose por ofrecer productos y 

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

 
 
 

 
Pozo (2020) en su investigación titulada “Competitividad y atención al 

 
cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, año 

 
2019”, se estableció como objetivo general: Identificar qué características 

tiene la competitividad y la atención al cliente en las MYPE rubro 

restaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, año 2019. La metodología 

aplicada fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, diseño no experimental, 

de corte transversal. Las MYPE en investigación fueron 4, cuya población 

fue finita para la variable Competitividad la cual está conformada por 4 

propietarios y 36 trabajadores; mientras que para la variable Atención al 

cliente, la población fue infinita y se tuvo como muestra un total de 167
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clientes. Para recolectar los datos, se empleó 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 información 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 adaptación 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 atención al cliente, el 100% de los encuestados opinan que el 

entorno es un elemento primordial en la atención al cliente, así mismo el 

98% de encuestados opina la atención que le brinda el restaurante si es 

adecuada. 

 
 
 

 
Villalta (2019) en su investigación denominada “Caracterización de la 

atención al cliente y capacitación de las MYPE rubro restaurantes de la 

calle Tacna del cercado de Piura, año 2017”; presentó como objetivo 

general establecer las características de la atención al cliente y la 

capacitación de las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del 

centro de Piura, año 2017. Se empleó la metodología de investigación de 

tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con diseño no experimental de corte 

transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La 

población estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una muestra para
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la variable atención al cliente fueron 160 clientes y para la capacitación 

fueron 32 trabajadores, se empleó la técnica de la encuesta, utilizando como 

instrumento. Como conclusiones respecto a los factores de la atención al 

cliente, la mayoría de los clientes consideran adecuada la capacidad de 

respuesta de atención, que se emplean materia prima e insumos de calidad, 

y que se cuenta con personal calificado para la atención. En cuanto a las 

estrategias de atención al cliente; que la mayoría de clientes se muestran 

satisfechos con la atención, 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 capacitación, determinó 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 relación a los medios de capacitación; que se identificaron 

por la mayoría de los trabajadores fueron los textos o separatas en la 

capacitación; también recibieron materiales didácticos detallados; la gran 

mayoría manifestó que sí se utilizaron materiales interactivos que 

facilitaron su aprendizaje. 

 

2.2.     Bases Teóricas 
 

 

2.2.1.   Gestión de calidad 
 

 

2.2.1.1.      Concepto de gestión: 

 
Se considera gestión a la acción de asumir las responsabilidades sobre 

un proceso, esto puede ser tanto empresarial como personal, lo que 

incluye: La preocupación por el uso de los recursos y estructuras
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necesarias de la empresa para que tenga lugar a poder cumplir con los 

objetivos. 

 

Los sistemas de gestión también conocidos como SG están pensados 

para contribuir a la gestión de procesos generales o específicos de una 

organización y tienen como finalidad establecer y alcanzar unos 

objetivos definidos.  Las  organizaciones que los  ponen  en marcha 

obtienen numerosas ventajas de su aplicación. 

 

2.2.1.2.      Definición de calidad 

 
La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), define 

el concepto de calidad como un grupo de características de un 

producto, proceso o 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 producción 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 gestión de la calidad total implica un cambio de filosofía y del modo 

de funcionamiento de las empresas, afrontado por la dirección general,
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que deberá asegurar la transmisión vertical de dichos cambios. El 

objetivo principal es la utilización 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 más allá de la empresa, se orienta al mercado, a las necesidades 

de los clientes, para su trata- miento se emplean métodos de 

planificación estratégica, formulación de objetivos y movilización de 

la organización (Benavides & Quintana, 2003). 

 

-    Normativa de calidad 

 
La calidad tanto de un producto o un servicio se considera como 

la combinación de características y procesos tanto como el 

procesamiento de fabricación que determinan que tan si ese 

producto o servicio cumple con las necesidades que presenta el 

consumidor. Así que se concluye que las normativas de calidad 

sean tomadas como reglas o limites que debe cumplir un producto 

o servicio para garantizar el cumplimiento y otorgación de brindar 

calidad a los consumidores. 

o Normas ISO: 

 
✓  ISO 9001: se aplica a los Sistemas de Gestión de Calidad. 

Una empresa que cumple con esa norma demuestra que 

cumple con las condiciones necesarias para lograr la 

satisfacción del cliente.
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✓ ISO 9000: es un complemento de la 9001. Esta norma 

ha dado a los Sistemas de Gestión de Calidad un 

lenguaje estandarizado, así como sus fundamentos. 

✓ ISO 17001: se refiere a la conformidad tanto de productos 

como de servicios, es decir, su idoneidad. Esta 

normativa señala los requisitos mínimos de cada 

producto o servicio. 

✓   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 cómo se va a tratar de obtenerla. 

 

2.2.1.3.      Eras de 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 cómo 

se va a tratar de obtenerla. 

 

Sejzer, ( 2015) afirma que las eras de la calidad son las siguientes: 
 

 

•        Control de calidad por Inspección: 

 
Para garantizar que el cliente no recibiese productos defectuosos, se 

realizaba una inspección visual a cada uno de los productos 

fabricados. Cuyo propósito principal era la detección de los 

problemas generados por la falta de uniformidad del producto 

•        Aseguramiento de Calidad:
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La Calidad es la consecuencia de la actividad de todos los empleados, 

pero es responsabilidad de la Dirección. Los controles no se deben 

realizar únicamente sobre el producto final sino que deben comenzar 

desde la recepción 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, así como el desarrollo de proveedores, 

llevaron al concepto de Calidad Total. 

•        Mejora Continua de los procesos: 

 
La formación sistémica del personal como base de la mejora de los 

procesos y la reducción de los costos que esto conlleva. Se le da 

mayor importancia a las expectativas del cliente 

 

2.2.1.4.      Principios de calidad 

 
Estos son principios que las empresas deben seguir si quieren lograr 

resultados beneficiosos: 

 

-    Principio1: Enfoque al cliente 

 
Como sabemos las organizaciones dependen de sus clientes, así 

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 políticas de la empresa tanto internas como externas.
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-    Principio 2: Liderazgo y disciplina: 

 
Se debe establecer un propósito, metas u objetivos para que todos 

vayan en esa misma dirección, manteniendo una buena disciplina 

se podrán cumplir con lo planificado anteriormente. 

-    Principio 3: Participación Personal 

 
Ya sabemos que en una organización el recurso humano es de vital 

importancia y es indudablemente lo que nos va a llevar a cumplir 

con los estándares 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 

adaptándose 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 gestión de calidad: 
 

 
Si un cliente está satisfecho con lo que recibe, te ayudará a atraer 

muchos más clientes. El Sistema de Gestión 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 

diferenciación y sostenibilidad a la empresa. 

 

1.   Liderazgo 

 
2.   Trabajo 

 
3.   Apoyo y operación
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4.   Motivación 

 
5.   Evaluación del desempeño 

 
6.   Satisfacción 

 

 

2.2.2.   Atención al cliente: 
 

 

2.2.2.1.      Concepto de atención al cliente 

 
La atención al cliente es el servicio proporcionado por una empresa 

con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfacción 

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 atención al cliente consiste en la 

gestión 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 satisfacción (Porporatto, 2015). 

 

La atención 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 así con un mismo propósito 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 cómo actuar 

frente a un cliente (Brown, 1992).
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Si una organización o empresa busca una atención al cliente más allá 

de lo normal ofreciendo más de los esperado por ellos lograría una alta 

satisfacción a los clientes, donde se podría decir que tratarían de buscar 

un vínculo más 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 garantía mayor a 

mantener contento a un cliente ya ganado que crear uno nuevo lo cual 

podría resultar o no y traería como consecuencia a una persona 

insatisfecha que hablaría a otros sobre su mala experiencia lo que 

provocaría un daño en la empresa, tanto en su imagen como en su 

reputación. 

 

La atención 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 reputación de la empresa. La política de 

atención al cliente se inicia con la actitud de la creación de la empresa, 

no hay que verla como una campaña, sino hay que practicarla a diario 

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

 

Tenemos que reconocer que si se brinda una mala atención al cliente 

o 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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consumiendo sino por el contrario crear un vínculo con ellos para que 

fidelización de estos sea duradera. 

 

2.2.2.2.      Principios de atención al cliente: 
 

-    El cliente por encima de todo 
 

-    Cumple todo lo que prometas 
 

-    Dar al cliente más de lo que espera 
 

-    Marcar la diferencia 
 

-    Sin errores 
 

-    Un correcto clima laboral 
 

-    El cliente siempre tiene la razón 
 

-    Siempre se puede mejorar 

 
2.2.2.3.      Procesos de atención al cliente: 

-     Planificaciones temporales del servicio 

 
-     Renovación de las necesidades del cliente 

 

-     Feedback del cliente 
 

 

2.2.2.4.      Factores del servicio al cliente 

 
La forma en como nos relacionamos con nuestros clientes es un 

punto básico e importante en el desarrollo nuestra empresa, donde 

aseguraremos cumplir con las exigencias y necesidades de nuestros 

comensales brindándoles una mejor experiencia, basándose 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 provocaríamos que los clientes se sientan 

insatisfechos generando un comportamiento incomodo que se verá 

reflejado en bajas ventas, la pérdida de clientes o una mala imagen;
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reduciendo así nuestra productividad y rentabilidad por lo que nuestro 

nivel de competitividad bajaría. 

 

III.   HIPÓTESIS 
 

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

establecer una hipótesis. 

 

IV.   METODOLOGÍA 
 
 

4.1.     Diseño de la investigación 
 

 

La presente investigación es de tipo cuantitativa, ya que se basa en un 

análisis estadístico que pueden ser medidos. 

Según Cárdenas (2018) menciona que la investigación cuantitativa trata de 

determinar la fuerza de asociación o correlación entre variables, la generalización 

y objetivación de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a 

una población de la cual toda muestra procede. 

El nivel de investigación fue descriptiva. 

 
Según Salinas (2012) nos dice que para realizar una investigación descriptiva 

de cualquier naturaleza hay que realizar la búsqueda documental sobre los 

antecedentes del tema, es decir, el historial o información previa sobre el tema 

para evitar repeticiones; dado a que una investigación descriptiva es aquella que 

se refiere a la descripción de algún objeto, sujeto, fenómeno, etc. 

El diseño de la investigación será no experimental “ya que se realiza sin 

manipular    deliberadamente    variables.    Se    basa    fundamentalmente    en 

la observación de fenómenos tal y como se dan en su contexto natural para

https://www.ecured.cu/Observaci%C3%B3n
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analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigación no hay condiciones 

ni  estímulos a los  cuales  se expongan  los  sujetos  del  estudio”  (Hernández 

Sampier, 2004). 

Muestra                                      Observación 
 

 
 
 

M                                     O 
 
 
 
 

Dónde: 

 
M   = Muestra, viene hacer el subconjunto o parte de la población con la que 

se llevara a cabo la investigación. Donde se conoce que hay procedimientos 

para obtener estas mediante fórmulas, la cual se conformaría por el 

administrador, personal y clientes encuestados. 

O = Observación de las variables, donde nos ayudó a estudiar el desarrollo 

intelectual de nuestras variables como son: Gestión de calidad y atención al 

cliente. 

Lo que nos llevó a un análisis estadístico donde no se ha manipulado la 

información ya que está limitada a la observación del lugar ya mencionado, 

conjunto con esto se aplicó un cuestionario que respalda la información 

recaudada.

https://www.ecured.cu/Investigaci%C3%B3n
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4.2.     Población y Muestra 
 

 

4.2.1.   Población: 

 
“Una población es un conjunto de unidades usualmente personas, 

objetos, transacciones o eventos; en los que estamos interesados en 

estudiar”(Robles, 2019). 

 

En la presente investigación la población a estudiar está 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 Gestión de calidad: 
 

 

Se considera a los trabajadores siendo una población finita ya que 

sabemos el número exacto de colaboradores y personal administrativo, así 

que no se necesita ninguna fórmula probabilística. 

 

P1: La variable gestión de calidad se considera al personal 

administrativo del restaurant, siendo una población finita ya que se 

conoce el número exacto de propietarios y personal (8). 

 

Variable Atención al cliente 
 

 

En la población de clientes o comensales del restaurant, es una 

población infinita ya que se desconoce el número exacto de clientes, por lo 

cual se necesita de la formula estadística. 

 

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

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

la formula estadística (68). 

 

4.2.2.   Muestra: 
 

Se define la muestra como  “subconjunto  de las  unidades  de una 

población y afirma también que una muestra es una porción o parte de la 

población de interés”(Robles, 2019). 

 

Variable Gestión de calidad: 
 
 

Para la muestra de la variable de gestión de calidad se utilizó el 

método de muestreo no probabilístico ya que se conocía la cantidad de 

personas que integraban la parte interna de la empresa, siendo un 

administrador y 7 colaboradores. 

 

“Muestreo no probabilístico, no involucran una selección aleatoria 

de los puntos. Muestreo incidental o de conveniencia: se seleccionan 

directa e intencionalmente a los individuos de la población que formaran 

la muestra. Se usa en estudios exploratorios y en pruebas piloto” (Alperin 

& Skorupka, 2014). 

𝑁  = �

 

𝑁  = 8 �������� 𝑖������ �� �� 

�������

 
� = 8

 
Variable Atención al cliente:
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Y para obtener nuestra muestra sobre la atención al cliente se tiene 

que realizar la formula estadística infinita. 

 

Donde: 

 
- Z: Nivel de confianza 90% (correspondiente con tabla de 

valores de z) Z= 1.65 

- p: Probabilidad de éxito 50% =0.5 

 
- q: Probabilidad de fracaso: 50%=0.5 

 
Nota: Cuando no hay un indicador de la población que se 

posee, se asume que seria 50% para p y 50% para q 

- e: Nivel de estimación del error máximo aceptado:10% = 0.1 

 
- n: Tamaño de la muestra 

 
Fórmula aplicada: 

 
 

�2 � 

� � =     

��2 
 

 

1.652 ∗ 0.5 ∗ 0.5 � =            
0.12 

 
 
 

 

2.7225 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
� = 0.01 

 

0.680625 
� = 0.01 

=  68.0625 ~ 68
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Resultado obtenido: 

M (n = 68 CLIENTES)



 

 
 
 

4.3.     Definición y Operacionalización de variables e indicadores 
 

 

Cuadro 1.  Matriz de operacionalización de la variable Gestión de Calidad 
 

 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO 

GESTIÓN DE CALIDAD 
 

La gestión de la calidad total 

implica un cambio de filosofía y 

del modo de funcionamiento de 

las empresas, afrontado por la 

dirección general, que deberá 

asegurar la transmisión  vertical 

de dichos cambios. El  objetivo 

principal es la utilización 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 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Principios de 

gestión de 

calidad 

 
Enfoque al 

cliente 

¿Con que frecuencia el restaurant, utiliza insumos 

de  buena  calidad  para  elaborar  productos  que 

satisfaga las necesidades de los clientes? 

 
 
 
 
 

C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

 
Liderazgo y 

Disciplina 

¿Generalmente considera que el restaurant “El 

Algarrobo” ofrece un servicio de buena calidad de 

acuerdo a las políticas y objetivos de la empresa? 

 
 
 

Participación 

Personal 

¿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 

fidelización de los clientes? 
 

 

Mejora continua 

¿Con que frecuencia el restaurant se renueva tanto 

en  la  infraestructura,  organización  y  en  los 

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 

más allá de la empresa, se orienta 

al mercado, a las necesidades de 

los clientes, para su trata- miento 

se emplean métodos de 

planificación estratégica, 

formulación de objetivos y 

movilización de la organización 

(Benavides & Quintana, 2003). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Componentes de 

Gestión de 

calidad 

 
 

Trabajo 

¿Para  usted  el  restaurant  ofrece  horarios  de 

servicio convenientes a las necesidades de  los 

clientes? 

 

 

 
 

Apoyo y 

Operación 

¿El restaurant cuenta con una infraestructura en 

buen estado que al visitar le brinda la comodidad 

y confianza de seguir frecuentándolo? 

¿Ha sentido que el restaurant ofrece publicidad 

engañosa hacia los comensales? 

Motivación ¿Considera que los precios de los productos o del 

servicio  brindado  son  bien  retribuidos  con  la 

calidad de estos? 

Evaluación del 

desempeño 

¿La   asistencia   de   los   comensales   aumenta 

progresivamente el desarrollo de la empresa? 

 

Satisfacción 
¿Considera que los clientes son parte importante 

de la empresa, por lo que es necesario poder lograr 

su fidelización? 
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Cuadro 2.  Matriz de operacionalización de la variable Atención al cliente 
 
 

 
 

VARIABLE 
DIMENSIO 

NES 

INDICADO 

RES 

 

ÍTEMS INSTRUM 

ENTO 

ATENCIÓN AL CLIENTE 
 

La atención al cliente es el 

servicio proporcionado por 

una empresa con el fin de 

relacionarse con los clientes y 

anticiparse a la satisfacción 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 atención al 

cliente consiste en la gestión 

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 satisfacción 

(Porporatto, 2015). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Principios de 

atención al 

cliente 

 
Cliente por 

encima de 

todo 

¿Cree usted que el restaurant debe tener en cuenta sus 

quejas y reclamos? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

¿Alguna vez ha sentido que, lo que está consumiendo no 

está elaborado con productos de buena calidad? 
 

 

Cumple las 

promesas 

 

¿Siente  que  el  restaurant  satisface  sus  necesidades  de 

manera oportuna y correctamente? 

 

 

Marcar la 

diferencia 

 

 

¿El Empleado se dirige hacia usted de manera clara, formal 

y entendible para ofrecerle los productos del restaurant? 

 

Sin errores 
¿Con que frecuencia ha percibido qué el restaurant se 

esfuerza para crear diversas vías de atención al cliente? 
 

 

Correcto 

clima laboral 

 

¿Considera que los trabajadores siempre tienen actitudes 

transparentes para brindarle atención? 

El cliente 

siempre tiene 

la razón 

 

¿Para  usted  el  restaurant  brinda  soluciones  eficaces  a 

situaciones que involucren una queja o reclamo? 

Siempre se 

puede 

mejorar 

 

¿A opinión personal cree que el restaurant debe innovar 

con nuevos platillos que salga de lo habitual? 
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Factores de 

atención al 

cliente 

 
Cumplir las 

exigencias y 

necesidades 

¿Considera que el restaurant actúa 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 cómoda? 

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 recolección de datos 
 

4.4.1.   Técnicas: 
 

“Es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cual se efectúa 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 

investigación y este se aplica a varias ciencias mientras que técnica es el 

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

 

En esta investigación se identificó 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 investigación como el administrador, los 

trabajadores y clientes del restaurant “El Algarrobo” del distrito de Sullana, 

año 2019. 

 

Según Lopez-Roldán (2015) se define la encuesta como una técnica que 

pretende obtener información que suministra un grupo o muestra de sujetos 

acerca de sí mismos, o en relación con un tema en particular. 

 

La encuesta es la técnica más usada dentó de la metodología de investigación 

para así facilitar el recojo de datos estadísticos. 

 

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 investigación 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  investigación  ya  que  tienen  que  ser  acorde  a  los  objetivos  y a  la 

 
Operacionalización de variables. 

 

 

El instrumento que se utilizó en la investigación fue el cuestionario, es un 

instrumento muy popular como recurso de investigación para la recolección 

de información es un sistema de preguntas racionales, ordenadas en forma 

coherente expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible.(López-

Roldán & Fachelli, 2015) 

 

Elaborado de acuerdo a la validación del cuestionario, una vez validado por 

los expertos se aplicó a los participantes. La investigación exige la 

aplicación de un cuestionario, para la variable gestión de calidad (la cual 

se aplicará al administrador y trabajadores del restaurant) y un segundo 

para la variable atención al cliente (que se aplicará a los clientes del 

restaurant). Donde para recaudar información del trabajo de investigación 

se aplicó un cuestionario que 12 preguntas para gestión de calidad y otro 

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

 

4.5.     Plan de análisis 

 
Se utilizara un plan de análisis descriptivo de los datos obtenidos mediante 

la técnica y el instrumento aplicado, es decir mediante la realización del 

cuestionario aplicado a los clientes y personal del restaurant “El Algarrobo” 

distrito Sullana y como sabemos los resultados obtenidos serán tabulados y 

serán procesados mediante un programa estadístico llamado Microsoft Excel 

junto a Microsoft Word 13 para el proceso del análisis de datos.



 

 

 
 

4.6.     Matriz de consistencia 
 

 
TITULO 

 

ENUNCIADO 

GENERAL 

 
OBJETIVOS 

 

VARIAB 

LES 

 
METODOLOGIA 

INSTR 
UMEN 

TO 
 

 
 
 

GESTIÓN 

DE 

CALIDAD Y 

ATENCIÓN 

AL 

CLIENTE 

EN EL 

RESTAURA 

NT “EL 

ALGARROB 

O” 

DISTRITO 

SULLANA, 

AÑO 2019. 

 
 
 
 

¿Cómo         se 

desarrolla      la 

gestión         de 

calidad           y 

atención        al 

cliente   en   el 

restaurant   "El 

Algarrobo" 

distrito 

Sullana,     año 

 
2019? 

 
General: 

 
Determinar las principales características 

de la gestión de calidad y atención al cliente 

en el restaurant "El Algarrobo" distrito 

Sullana, año 2019. 

 
Específico: 

 
•          Describir los principios de gestión 

de calidad en el restaurant “El Algarrobo” 

2019. 

 
•        Identificar la aplicación de los 

componentes de la gestión de calidad en el 

restaurant “El Algarrobo” 2019. 

 
•          Dar a conocer los principios de la 

atención al cliente en el restaurant “El 

Algarrobo” 2019. 

 
•          Analizar los factores de la atención 

al cliente en el restaurant “El Algarrobo” 

2019. 

 
 
 

 

Gestión 

de 

calidad 

 

 
 

y 
 
 
 
 

Atenció 

n al 

 

 
 

cliente 

 

 
 

Tipo: Cuantitativo 

 
Nivel: Descriptivo 

 
Diseño: No experimental-transversal 

 
Población: 

 
*Gestión de calidad: Finita 

 
*Atención al cliente: Infinita. 

 
Fuente: 

 
*Gestión de calidad: Administrador 

 
*Atención al cliente: Clientes 

 
Técnica: 

 
Encuesta 

 
 
 
 
 

 
C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

Cuadro 3 Matriz de Consistencia 
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Para Uladech ( 2019) en su código de ética para la presente investigación guarda el 

compromiso los siguientes principios éticos: 
 

4.7.     Principios éticos 
 

 

Protección a las personas: La persona en toda investigación es el fin y no el 

medio, por el o necesita cierto grado de protección, el cual se determinara de 

acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. 

 

 
 
 

Libre participación y derecho a ser informado: Todas las personas tienen el 

derecho de elegir si quieren participar en la investigación tanto al gerente del lugar 

se le pide una autorización y así mismo a los comensales para que sean ellos 

quienes decidan si pueden participar en la realización de la investigación, de los 

estudios y las encuestas. 

 

 
 
 

Beneficencia no maleficencia: Es un valor imprescindible para la realización de 

una investigación ya que busca la manera de no causar daño con esta o 

disminuirlos. 

 

 
 
 

Justicia: El investigador debe actuar con total equidad y justicia respetando las 

leyes, códigos y la integridad de los sujetos de la investigación. 

 

 
 
 

Integridad científica: Le permite al investigador actuar de la mejor manera 

siempre centrándose en los datos obtenidos y sin aumentar o falsificar la 

información.
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V.     RESULTADOS 
 
 

5.1.     Resultados 
 

 

5.1.1.   Variable Gestión de calidad 

 
Objetivo Específico 1°: Describir los principios de gestión de calidad en el restaurant 

 
“El Algarrobo” 2019. 

 

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

elaborar productos que satisfaga las necesidades de los clientes? 
 
 
 

 
  

Categorías 
 

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% 
 

 
 
 
 
 
 

100% 
 
 
 
 
 

Siempre       Casi Siempre       A veces       Casi Nunca       Nunca 
 

 

Gráfico 1 de la tabla N° 1 
 

 
 

Fuente: Elaboración Propia
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INTERPRETACIÓN: 
 

 

Según 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 elaboración de 

los productos es “siempre” por lo que se concluye que en este restaurant cumplen con el 

principio de la gestión 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 políticas y objetivos de la empresa? 

 
 
 

 
  

Categorías 
 

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%

 
 
 
 
 
 

100% 
 
 
 
 

 
Siempre        Casi Siempre        A veces        Casi Nunca        Nunca 

 
 

Gráfico 2 de la tabla N° 2 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración propia

 
 

Según 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 basándose en los objetivos y 

políticas de la empresa, bajo uno de los principios de la gestión de calidad el cual muestra el 

liderazgo y disciplina siendo estudiado por medio del indicador de la planificación, 

mostrando asi que el haber planteado con anticipación los objetivos a lograr y las políticas 

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 gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicio - rubro 

restaurantes del boulevard gastronómico del distrito de Villa María del triunfo, provincia de 

Lima, departamento de Lima, período 2015”, donde se obtuvo que el 30 % de la población, 

desarrolla políticas de calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla políticas 

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? 

 
 
 
 

 
Categorías 

 
Cantidad 

 
Porcentaje 

Siempre 3 38% 

Casi Siempre 4 50% 

A veces 1 13% 

Casi Nunca 0 0% 

  Nunca                                                                                       0                          0%   

  TOTAL                                                                                    8                        100%   
 
 
 
 
 
 

0%        0% 

13%  
38%

 
 

 
50% 

 

 
 
 
 
 
 

Siempre       Casi Siempre       A veces       Casi Nunca       Nunca 
 

Gráfico 3 de la tabla N° 3 
 

 
 

Fuente: Elaboración Propia
 

INTERPRETACIÓN: 

 
Según tabla N°3 y grafico N°3 nos muestra que el 50% del personal interno del 

restaurant dirigido desde el enfoque de participación 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, basándose en no
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0% 

solo satisfacer las necesidades sino de hacerlo en el momento preciso y con los 

recursos que podemos tener u obtener de manera rápida. 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 fidelización de los clientes? 

 
 
 

 
 
Categorías 

 
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% 

 
 
 
 
 

100% 
 
 
 

 
Siempre      Casi Siempre      A veces      Casi Nunca      Nunca 

 

 
 

Gráfico 4 de la tabla N° 4 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia

 
 

Según 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 fidelización de los
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clientes, el que brinda una ventaja a la empresa al momento de obtener ingresos, el cual está 

siendo estudiado mediante el principio de mejora continua junto con el indicador de 

innovación, por lo que es considerable que las mypes implementen estrategias de mejora 

tanto en sus sistemas así 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 simulación 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 apóstol y este perfil lo define como un cliente cuyo 

comportamiento es favorable, ya que volverá con frecuencia y recomendará 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, 

organización y en los productos brindados? 
 

 
 
 

Categorías                                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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0%       0% 

25%  

38%
 

 
 
 

38% 
 
 
 
 

 
Siempre      Casi Siempre      A veces      Casi Nunca      Nunca 

 

Gráfico 5 de la tabla N°5 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según tabla N°5 y grafico N°5 podemos observar que el 38% del personal interno del 

restaurant menciona que la empresa está en constante cambio en todos los aspectos que con 

lleven para obtener la oportunidad de adaptarnos al medio tan dinámico en el que se 

desenvuelven las mypes y asi lograr un valor agregado como es la diferenciación 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? 
 
 

 
  

Categorías 
 

Cantidad 
 

Porcentaje 

Siempre  4 50% 

Casi Siempre  3 38% 

A veces  1 13% 

Casi Nunca  0 0% 

  Nunca                                                                               0                      0%   

  TOTAL                                                                             8                     100%  



50  

0%       0% 
 

13% 
 

 
38% 

50%

 
 
 
 
 
 
 

Siempre      Casi Siempre      A veces      Casi Nunca      Nunca 
 

 

Gráfico 6 de la tabla N°6 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 

además de fortalecer el servicio y productos brindados basándose en los componentes de la 

gestión de calidad como es el caso del liderazgo siendo medido por el indicador de estrategias, 

ya que dependen de estas la implementación y mejoras de los sistemas que aseguren que el 

servicio del local va a mantener sus estándares.
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Objetivo Especifico 2°: Identificar la aplicación de los componentes de la gestión de 

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

 
 

Tabla 7: ¿Para usted el restaurant ofrece horarios de servicio convenientes a las necesidades 

de los clientes? 
 

 

  
Categorías 

 
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% 

 
 
 
 
 

100% 
 
 
 
 

 
Siempre       Casi Siempre       A veces       Casi Nunca       Nunca 

 

 
 

Gráfico 7 de la tabla N°7 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según tabla N°7 y grafico N°7 podemos observar que el 100% del personal interno 

del restaurant aseguran que los horarios de atención siempre son los convenientes para  

los  comensales  basándose  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 

o sus responsabilidades no las cumplieran el horario de atención del restaurant sería 

un poco más corto lo que aseguraría perdidas dentro de la mype ya que al atender 

hasta más 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 frecuentándolo? 
 

  
Categorías 

 
Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
 

 

6 
 

75% 

Casi Siempre  2 25% 

A veces  0 0% 

Casi Nunca  0 0% 

  Nunca                                                                                      0                        0%   
 

  TOTAL                                                                                    8                       100%   
 
 
 

0%      0%                   0% 

 
25% 

 

 
 
 

75% 
 
 
 
 
 

 
Siempre     Casi Siempre     A veces     Casi Nunca     Nunca 

 

 

Gráfico 8 de la tabla N°8 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia



53  

Según 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 

frecuentándolo, lo que asegura más ingresos y una mayor productividad de la empresa 

de acuerdo a los componentes de la gestión de calidad. 

 

Tabla 9: ¿Ha sentido que el restaurant ofrece publicidad engañosa hacia los comensales? 
 

 
  

Categoría 
 

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%

 

 

13% 

 

 
 
 
13%

 
 
 

75% 
 
 
 
 
 

 
Siempre       Casi Siempre        A veces       Casi Nunca        Nunca 

 
 
 

Gráfico 9 de la tabla N°9 
 

Fuente: Elaboración Propia
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INTERPRETACIÓN: 

 
Según tabla N°9 y grafico N°9 podemos observar que el 75% del personal interno de 

la empresa aseguran que nunca han ofrecido publicidad engañosa hacia los usuarios, 

ya que estarían dañando la imagen del restaurant afectando su reputación 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 engañosa por 

lo que mencionan que muchos platillos no se sirven como los ven en la publicidad 

además 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? 
 

 
 

  
Categorías 

 
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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0%     0% 
0% 

 
25% 

 
 
 

 
75% 

 
 
 
 
 
 

 
Siempre      Casi Siempre      A veces      Casi Nunca      Nunca 

 

Gráfico 10 de la tabla N°10 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia

 

- Según 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? 
 

  
Categorías 

 
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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0%    0% 
0% 

 
 

38% 
 

 
63% 

 
 
 
 
 
 
 
 

Siempre        Casi Siempre        A veces        Casi Nunca        Nunca 
 

 
Gráfico 11 de la tabla N°11 

 

 
INTERPRETACIÖN: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 básica e 

importante para el negocio ya que fomenta el ingreso de más dinero provisto y además del 

desarrollo de la empresa tanto a nivel productivo, como en mejorar los productos o la 

atención. 

 

Tabla 12: ¿Considera que los clientes son parte importante de la empresa, por lo que es 

necesario poder lograr su fidelización? 
 
 

  

Categorías 
 

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% 
 
 
 
 
 

100% 
 
 

 
Siempre        Casi Siempre        A veces        Casi Nunca        Nunca 

 
 

 

Gráfico 12 de la tabla N°12 
 

 
INTERPRETACIÓN: 

Fuente: Elaboración Propia

 
 

- Según tabla N°12 y grafico N°12 podemos observar que el 100% del personal interno 

del restaurant considera que siempre se han creído 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 debería crear su fidelización a la empresa.
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5.1.2.   Variable atención al cliente 

 
Objetivo Especifico 3°: Dar a conocer sobre los principios de la atención al cliente en 

 
el restaurant “El Algarrobo”, 2019. 

 

 

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

 

  
Categorías 

 
Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

23 
 

34% 

Casi Siempre  17 25% 

A veces  14 21% 

Casi Nunca  14 21% 

  Nunca                                                                             0                                 0% 

  TOTAL                                                                             68                                  100%   
 
 
 

 
0% 

21% 
 

34%
 

 
21% 

 
25% 

 

 
 
 
 

Siempre        Casi Siempre        A veces        Casi Nunca        Nunca 
 

 

Gráfico 13 de la tabla N°13 
 

 
Interpretación: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 debería siempre tomar en



59  

cuenta las quejas o reclamos por parte de los consumidores, por el contrario el 21% (14) 

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

 

 

Tabla 14: ¿Alguna vez ha sentido que, lo que está consumiendo no está elaborado con 

productos de buena calidad? 
 
 

  
Categorías 

 
Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

23 
 

34% 

Casi Siempre  12 18% 

A veces  14 21% 

Casi Nunca  16 24% 

  Nunca                                                                                         3                                    4%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
 

 
4% 

24% 
 
 

 
21% 

34% 
 
 
 

 
18%

 

 
 
 
 
 

Siempre     Casi Siempre     A veces     Casi Nunca     Nunca 
 

Gráfico 14 de la tabla N°14 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 

 
Interpretación: 

 

Según 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 está elaborada con productos de buena calidad. Así 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? 
 
 
 

 

Categorías                                        Cantidad                      Porcentaje 

 
 

Siempre 
 

18 
 

26% 

Casi Siempre 14 21% 

A veces 11 16% 

Casi Nunca 19 28% 

  Nunca                                                                                         6                                    9%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Siempre    Casi Siempre    A veces    Casi Nunca    Nunca 

 

 

Gráfico 15 de la tabla N°15 
 

 
Interpretación: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 algún
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reclamo resultando así 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 

investigación titulada “Características de la gestión de calidad y atención al cliente del 

comercial Ortiz del distrito de Sullana, año 2018”, que indica que el 45% señalaron que 

cumple las expectativas del cliente, donde se concluye que; las empresas hoy en día están 

preocupándose por ofrecer productos y servicios de calidad, también una adecuada atención 

para los clientes. 

 

Tabla 16: ¿El Empleado se dirige hacia usted de manera clara, formal y entendible para 

ofrecerle los productos del restaurant? 
 

 
  

Categorías 
 

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     A veces     Casi Nunca     Nunca 
 

 

Gráfico 16 de la tabla N°16 
 

 
Interpretación: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 

vías de atención al cliente? 
 

 
 

Categorías                                        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        Casi Siempre        A veces        Casi Nunca        Nunca 

 

Gráfico 17 de la tabla N°17 
 

 
Interpretación: 

Fuente: Elaboración propia

 

Según  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 vías de atención 

al cliente promoviendo así su rápida atención y obtención del producto, por el contrario el 

25% (17) dice que siempre el restaurant ha creado vías de atención rápidas y accesibles para 

los clientes, concluyendo que esto difiere con los primeros resultados los cuales podrían estar 

respondiendo por alguna situación vivida incómodamente en el restaurant..
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Tabla 18: ¿Considera que los trabajadores siempre tienen actitudes transparentes para 

brindarle atención? 
 
 

 
  

Categorías 
 

Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

12 
 

18% 

Casi Siempre  10 15% 

A veces  16 24% 

Casi Nunca  20 29% 

  Nunca                                                                                        10                                  15%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Siempre     Casi Siempre     A veces     Casi Nunca     Nunca 
 

 

Gráfico 18 de la tabla N°18 
 

 
Interpretación: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 atención correcta, lo que coincide con 

la investigación de Cano (2018) que tiene por título: Gestión De Calidad de la atención al
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cliente y la satisfacción  en la micro  y pequeñas empresas del sector  servicios, Rubro 

Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016, donde 

muestra que el 78% están totalmente de acuerdo con el producto y el 51% con la resolución 

de conflictos, el 58% con la orientación al cliente que están 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 atención al cliente en el restaurant 

“El Algarrobo” 2019. 
 
 

 

Tabla 19: ¿Para usted el restaurant brinda soluciones eficaces a situaciones que involucren 

una queja o reclamo? 
 
 

 
  

Categorías 
 

Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

13 
 

19% 

Casi Siempre  14 21% 

A veces  14 21% 

Casi Nunca  26 38% 

  Nunca                                                                                         1                                    1%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Gráfico 19 de la tabla N°19 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 

 
Interpretación: 

 

Según 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 opinión personal cree que el restaurant debe innovar con nuevos platillos que 

salga de lo habitual 
 

  
Categorías 

 
Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

16 
 

24% 

Casi Siempre  14 21% 

A veces  13 19% 

Casi Nunca  20 29% 

  Nunca                                                                                         5                                    7%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Siempre     Casi Siempre     A veces     Casi Nunca     Nunca 
 
 

Gráfico 20 de la tabla N°20 
 

Fuente: Elaboración Propia
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Interpretación: 
 

Según 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 deberían cambiar los productos y/o platillos 

ofrecidos por el restaurant, sin embargo el 29% (20) nos dice que casi nunca deberían cambiar 

los platillos ya que al ser platos de consumo diario ya no correrían riesgos a comprobar si son 

de agrado para el público. 

 

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

  
Categorías 

 
Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

12 
 

18% 

Casi Siempre  14 21% 

A veces  15 22% 

Casi Nunca  23 34% 

  Nunca                                                                                         4                                    6%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Gráfico 21 de la tabla N°21
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Interpretación: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 atención 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? 
 
 

 

Categorías                                        Cantidad                      Porcentaje 

 
 

Siempre 
 

11 
 

21% 

Casi Siempre 16 19% 

A veces 14 19% 

Casi Nunca 22 28% 

  Nunca                                                                                         5                                   13%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Siempre     Casi Siempre     A veces     Casi Nunca     Nunca 
 
 
 
 

Gráfico 22 de la tabla N°22 
 

Elaboración: Propia



69  

Interpretación: 
 

Según 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 sazón, precios, imagen y 

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

 

Tabla 23: ¿Existe un buen ambiente y espacio abierto para una transitabilidad cómoda? 
 
 
 

 
  

Categorías 
 

Cantidad 

 
Porcentaje 

 

Siempre 
  

11 
 

16% 

Casi Siempre  16 24% 

A veces  14 21% 

Casi Nunca  22 32% 

  Nunca                                                                                         5                                    7%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Gráfico 23 de la tabla N°23 
 

Fuente: Elaboración Propia
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Interpretación: 
 

Según la tabla N° 23 y el grafico N°23 nos indica que el 32% (22) ha sentido que el restaurant 

pueda crear canales de rápida atención 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? 
 
 
 
 
 
 

Categorías                                        Cantidad                      Porcentaje 

 
 

Siempre 
 

10 
 

15% 

Casi Siempre 13 19% 

A veces 14 21% 

Casi Nunca 21 31% 

  Nunca                                                                                        10                                  15%   
 

  TOTAL                                                                                      68                                 100%   
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Gráfico 24 de la tabla N°24 
 

 
Interpretación: 

Fuente: Elaboración Propia

 

Según 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 impresión que no tienen la 

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

contrario. 

 

5.2.     Análisis de resultados 
 

 

5.2.1.   Variable Gestión de Calidad 

 
OE1: 

 

 

- Como podemos apreciar en el grafico N°1 con relación 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 investigación de Cano (2018) en su investigación 

muestra el 78% están totalmente de acuerdo con el producto brindado lo que contrasta 

con nuestra investigación. 

- 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 dinámico 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 investigación 

de Noel ( 2018) a la atención al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo con la 

atención duna vez que hicieron el uso del restaurante, el 80% de clientes se encuentran 

de acuerdo y recomendarían el uso del restaurante, llegando a las siguientes 

conclusiones, se demostró 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 dimensión SERVQUAL, para mejorar más aun la gestión de 

calidad y la atención al cliente que ofrecen los restaurantes. 

 

 
 
 

OE2: 
 
 

- 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 según Palomino (2018) 

lo cual demuestra que existe una relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente”. Y pudiendo así también determinar los componentes de la gestión de 

calidad. 

- Como podemos 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 frecuentándolo, lo que asegura 

más ingresos y una mayor productividad de la empresa de acuerdo a los componentes 

de la gestión de calidad. 

 

5.2.2.   Atención al Cliente 

 
OE3: 

 
 

- Como observamos en el grafico N°16 podemos decir que Nole (2019) tenía razón en 

la conclusión que llego sobre que “Las empresas hoy en día están preocupándose por 

ofrecer productos y servicios de calidad, también una adecuada atención 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 impresión que tuvieron del lugar no fue muy agradable



73  

ya que el personal que los atendía no lo hacía de manera tan clara, formal y entendible 

por lo que considera que se debe mejorar en este aspecto. 

- Según Calahorrano  (2015) “En nuestro medio las empresas y emprendedores, en su 

afán de posicionarse y mantenerse dentro de un mercado cada vez más 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. 

 

OE4: 
 

 

- 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 atención 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 gestión de calidad ante la atención al cliente lo que se diferencia 

de  la investigación de Cano (2018) que tiene por título: Gestión De Calidad de la 

atención al cliente y la satisfacción en la micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, Rubro Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de 

Huarmey, 2016, donde muestra que el 78% están totalmente de acuerdo con el 

producto y el 51% con la resolución de conflictos, el 58% con la orientación al cliente



74  

que  están  totalmente  de  acuerdo  con  el  mantenimiento  de  relaciones  de  los 

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

 

 
 

- Como podemos 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 según Bojórquez (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 así no afectar a 

la economía de la empresa con los posibles problemas que se den al no tener reglas 

que seguir o la capacitación correcta.
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VI.   CONCLUSIONES 
 

 

Los resultados obtenidos en la investigación identifico que de acuerdo a los 

principios de gestión 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 políticas, metas u objetivos trazadas por el restaurant para mantener una 

misma dirección marcada con la disciplina y el liderazgo, logrando una diferenciación 

en cuanto a la infraestructura, organización y los mismos productos, considerando 

siempre mejorar a través del tiempo, adaptándose al mercado para poder sobresalir e 

innovarse. 

Los componentes de gestión de calidad, se identificó que el servicio ofrecido 

por el restaurant es eficiente, haciendo uso de la motivación logrando un estímulo 

positivo promoviendo la capacidad de implicación por parte de la empresa hacia la 

aplicación de los diversos estándares de calidad; con una correcta gestión, 

mantenimiento y actualización de los servicios de acuerdo a las necesidades de las 

personas. 

Los principios de la atención de clientes, se conoció que actúan teniendo en 

cuenta que el cliente está por encima de todo, mostrando una actuación rápida y eficaz 

para la resolución de sus quejas, dudas o reclamos, donde se busca brindar vías de 

atención rápida hacia los comensales para llegar a cumplir de manera correcta y 

oportuna las necesidades de los clientes además de contar con empleados que se 

muestran transparentes, claros formales y entendibles al momento de aceptar un 

pedido.
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Se logró analizar detalladamente que la Mype Restaurant El Algarrobo cuenta 

con factores de mejorar experiencias ya que la atención que se brindan a los clientes 

es la más adecuada al poder contar con un ambiente agradable que mantiene la 

satisfacción al cliente de manera correcta pero sin superar las expectativas, así 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 

cálido y de confianza, además de tratar de mejorar las experiencias ya vividas por los 

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

ANEXOS

 

 
N° ACTIVIDADES  

 

AÑO 
2020-II 

 

UNIDAD I 
 

UNIDAD II 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 
 

6 
 

7 
 

8 
 

9 
1 

0 

1 

1 

1 

2 

1 

3 

1 

4 

1 

5 

1 

6 

1  

ELABORACION DEL INFORME FINAL 

Presentación de la caratula del 

informe final 

 

X 
               

Revisan el código de ética para la 

investigación 

 

X 
               

Revisan el reglamento de 

propiedad intelectual 

 

X 
               

Revisan el modelo de validación X 
               

Realizan el cronograma de 
actividades 

 

X 
               

Elabora el primer borrador del 
informe final 

  

X 
              

2  

PRESENTACION Y MEJORA DEL INFORME FINAL Y EL ARTICULO CIENTIFICO 

Mejora la redacción del primer 
borrador del informe final 

   

X 
             

Elabora el primer borrador del 
artículo científico. 

    

X 
            

Mejora la redacción del primer 
borrador del artículo científico 

     

X 
           

Levantamiento de observaciones 
del segundo borrador del informe 
final y el artículo científico 

      
X 

          

Realiza la diapositiva de la 
ponencia. 

       

X 
         

3  

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 

Revisión del tercer borrador del 

informe final 

        

X 
        



 

 

 Revisión del tercer borrador del 
artículo científico 

         
X 

       

Revisión del segundo borrador de 
la diapositiva de la ponencia 

          

X 
      

4  

CALIFICACION Y SUSTENTACION DEL INFORME FINAL, ARTICULO CIENTIFICO 

Primera calificación del informe 
final, artículo científico y ponencia 
por el docente tutor (DT) 

           
X 

 
X 

 
X 

 
X 

  

Calificación del informe final, 

ponencia, artículo científico y 

sustentación por el jurado de 

investigación (JI) 

               

 

X 

 

 

X 
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Anexo 2: PRESUPUESTO 
 

 
 
 

 

CODIGO 
Clasificación del 

 

gasto/descripción 

 

cantidad 
Costo unitario 

 

S/. 

 

Costo total S/. 

 
 
 
 
 
 
 
 

UTODI0040 

 

Materiales y útiles de oficina 
 

Lapiceros 

USB 

Borradores 

Correctores 

Resaltadores 

Lápices 

 
 

 

3 
 

1 
 

5 
 

5 
 

8 
 

8 

 
 

 

2.50 
 

35.00 
 

2.00 
 

5.00 
 

4.0 
 

2.0 

 
 

 

7.50 
 

35 
 

10.00 
 

25.0 
 

32.0 
 

16.50 

SUB 
 

TOTAL 

    

126.00 

 

UTODI0070 
Pasajes y gastos de 

 

transporte 

 

16 
 

6.00 
 

96.00 

UTODI0075 Servicio teléfono móvil 4 meses 30.00 120.00 

UTODI0080 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 
 

 
 

 
 

 

CUESTIONARIO 
 

El Presente cuestionario tiene por finalidad recaudar información del restaurant “El Algarrobo” aplicando 

la línea de investigación Gestión de calidad y atención al cliente. Donde la información que usted nos 

proporcionara será utilizada solo con fines académicos y de investigación, por lo que se le agradece por 

su valiosa colaboración. 

 
GESTION DE CALIDAD 

 
Preguntas 

 
Siempre 

Casi 

 
Siempre 

A 

 
veces 

Casi 

 
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 políticas 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 fidelización de los clientes? 

     

¿Con  que  frecuencia  el  restaurant  se  renueva  tanto  en  la 

 
infraestructura, organización 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 

frecuentándolo? 

     

¿Ha sentido que el restaurant ofrece publicidad engañosa 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 fidelización? 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

85



 

 

 

 
 

CUESTIONARIO 
 

El Presente cuestionario tiene por finalidad recaudar información del restaurant “El 

Algarrobo” aplicando la línea de investigación Gestión de calidad y atención al cliente. 

Donde la información que usted nos proporcionara será utilizada solo con fines académicos 

y de investigación, por lo que se le agradece por su valiosa colaboración. 
 

ATENCION AL CLIENTE 

 
Preguntas 

 
Siempre 

Casi 

 
Siempre 

A 

 
veces 

Casi 

 
Nunca 

 
Nunca 

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

 
reclamos? 

     

¿Alguna vez ha sentido que, lo que está consumiendo no está 

 
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 vías de atención al cliente? 

     

¿Considera   que   los   trabajadores   siempre   tienen   actitudes 

 
transparentes para brindarle atención? 
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¿Para usted el restaurant brinda soluciones eficaces a situaciones 

 
que involucren una queja o reclamo? 

     

 
 

¿A  opinión  personal  cree  que  el  restaurant  debe  innovar  con 

nuevos platillos que salga de lo habitual? 

     

¿Considera que el restaurant actúa 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 cómoda? 

     

 

¿Alguna vez que ha formulado su pedido y al ser atendido a 

superado sus expectativas? 
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Anexo 4: CONSENTIMIENTO OTORGADO 
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Anexo 6: VALIDACION 
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o 

o 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

CRJTI:RJOS      DE  EVALUACIÓ]\ 

VARIABLE                      
ITE.\15                                                                                     ~ACCIÓr«::O:-ITE1'100C01'CRUENCIA    PERTINE.'ICIA                  OBSERVACIO!',ES 

SI       xo I      SI    I       NO     SI                   ]\Q        SI                1'110- 

íDescribir    los  principios   de  ¡esti6n   de calidad en  el                                        
1

restaurant   "El Al¡arrobo"   2019. 
 

¿Con que  frecuencia cree  usted  que el restaurant. uuhza  insumoe 
ele buena  calidad  para elaborar productos que sausfaga sus 
necesidades? 

.,, 1               .,, 
 

1 

 
.;'                                     .;'

c,Geoeralmente  ha ooos1derado que el restaurant ..El Alganobo"           .;' .;'                             .;'                                        .;'

,.Ha  pensado   ust.ed  en  recomendar  el   restaurant a  un  fainahar,         .;'                            .;'                                .;'                                    .,,
 

e     
ofrece  un servicro de buena calidad?                                                                      1 

E         arrugo o algun  conocado? 

s 
¿Considera que el buen desarrollo del personal que labora  en este         

.;'                            .;'                             .;'                                         .;' 
T        

restaurant ayuda  a la fidehzac1ón  de los clientes? 
1 

"Cree usted que el restaurant debe renovarse cada cieno  uempo             .;'                            .;'                             .;'                                    .;' 

tanto   en la infraestructura. orgammción y en los productos 
N       bnndados" 

o     Considera que escuchan las op1n1onesde los clientes  para                    .;'                            .;'                             .;'                                        .;'
 

E        
ortalecer y meJorar los servicios bnndados?

 
Determinar   la  aplicación   de  los componentes de  la  gestión 

e    de  calidad  ea  el  restaurant  "El  Al11arrobo"2019 
A        ¿Considera que los precios  de los productos o del servicio                        .;'                            .;'                            .;'                                         .;' 

L        bnndado son bien retnbwdos  con la calidad  de esros? 

1           e.El restaurant cuenca con Ull8   infraestructura  en buen estado  que            .;'                            .;'                                .;'                                     .;'
 

al visitar  le br1nd8 la comodidad y conf'ianza  de seguir 
frecuemandolo?

o      a las necesidades de los chentes" 

servrcjo 
 

.,,                     .;'                                .;'                                         .;'

¿Ha seetido  que el reslllllflUltofrece publicidad enga,1osa hacia los 
comensales" 

¿Al asssnr al restaUrant ha recibido  atención de calidad?
 .;'                            .;'                            .;'                                         .,,

c.Considera que los clientes  son parte  importante  de la imagen del         .;'                            .;'                             .;'                                    .,, 
restaurant?                                                                                                                                                                  .,.f)    - 

-
t
-
,
-
f
-
9
-
.
-
&
--~

/I
~
d
7
a
',

n
.
a PeñaAfraraúo 

uc. EN C•E   ~"'~ao,i ~ISI!l~Illl,s 
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t                                                    1                          1 
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,. 

E 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

C'Ull:A.10\      OC ¡\ Al.t  ,ció, 
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lltD  ,caó,co,~tD<>J o,caur.,n,  l"C&T1'L'C1'1

 
ll, 

 
 
l>at I  teaecer aebrt la lltocióe        aJ din'*   H   d l'fttHl'Ut      •fl 
...:._   ..;_~ 211, 
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'º ...          'º ~...       'º $J                'º
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A        ¿Comiden que el~~                 a111 Rp1du a b ben clc raoh'tfmi      
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E       
Lh:'a mled d  rc:a:m:aM  bri:lda IOtaciona cfiaco  a 11~                que 
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I                 r  1                                            ,,
  

ti                      1
nan  lri:mr1e ~· 

L      "Ul&Od axmdcn    c¡m CtD!ldo WI hapr lirillda UD b;aca ~             ~               I 1              tc:tu:i•          hdo"t 

TU  cp: b  forma!ado PI pedido ) al ICf lfCOdido a ApCDok 

,,                 ,,                   ,,

x     
IIIS apcmtn'U?                                                                     

,,                 .,  
1                         1

 ti                           ,
T      

¿_Eaiszr:       bam ambia:Sr y cspk'"IO abicfl:)   .-n -   tm:.iitabilidai! ,, 
c:omoda'! 

,,   1                      1           (                                 
,         

1
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cae produatK  de buml  alidad? 
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Anexo 7: LIBRO DE CÓDIGOS 

 
-    Gestión de Calidad 
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-    Atención al Cliente 
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