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RESUMEN

En la presente investigacion se busco identificar las caracteristicas de la
atencion al cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefias empresas del
sector: servicio, rubro: restaurantes, caso: Le Fut, San Vicente — Cafiete, 2020.
Asimismo, el tipo de investigacion que se uso fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal y descriptivo simple,
donde se aplico un cuestionario bajo la técnica de la encuesta que se realiz6 a 30
clientes y a 4 trabajadores del restaurante realizando un total de 18 preguntas 9 por
cada variable. Respecto ala atencion al cliente: el resultado muestra que mas del
58% de los clientes consideran que cumplen con la mayoria de las caracteristicas
de atencion al cliente que brinda el restaurante en el cual es buena pero no llega a
ser tan eficiente y con relacién a la gestion de calidad tuvo como resultado que el
72% de los trabajadores indican que se cumple con la mayoria de actividades
pero con algunas deficiencias uno de ellos es la planificacion en la que no tienen
una direccion clara para establecer sus objetivos tomando decisiones muy
precipitadas en el cual no hay un adecuado manejo de control en el servicio que

no permite corregir las fallas que se presentan en el restaurante.

Palabras clave: atencidn, gestion, restaurante, calidad, cliente



ABSTRACT

In this research, we sought to identify the characteristics of customer service
for the quality management of micro and small companies in the sector: service,
item: restaurants, case: Le Fut, San Vicente - Cafiete, 2020.

Likewise, the type of research that was used was quantitative, descriptive level and
non-experimental design of cross-sectional and simple descriptive, where a
questionnaire was applied under the survey technique that was carried out on 30
clients and 4 restaurant workers performing a total of 18 questions 9 for each
variable. Regarding customer service: the result shows that more than 58% of
customers consider that they meet most of the customer service characteristics
provided by the restaurant in which it is good but is not as efficient and relative As a
result of quality management, 72% of workers indicate that most activities are
fulfilled but with some deficiencies, one of them is planning in which they do not
have a clear direction to establish their objectives, making very hasty decisions in
which there is not an adequate management of control in the service that does not

allow to correct the faults that arise in the restaurant.

Keywords: service, management, restaurant, quality, customer
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I. INTRODUCCION

Actualmente a nivel mundial el sector servicio es uno de los temas mas
relevantes en cuanto a las mypes, en el cual los negocios y empresas tuvieron que
cerrar por la pandemia del covid 19, uno de estos son los restaurantes ya que se
vieron perjudicados por ello, en el cual hubo una reduccion de actividades en los
negocios por protocolo de bioseguridad de las personas en el cual se expone lo
siguiente en el sector servicio:

El 60% de las pymes ha perdido el 25% de su actividad internacional por
la crisis del COVID-19 segln un estudio de Gedeth Network con investigadoras de la
Universidad de Sidney. El impacto entre las ha sido similar al del conjunto de las
organizaciones de todos los tamafos, ya que el 30% de las empresas encuestadas
reconoce haber perdido un 25% de su negocio exterior y mas del 20% ha perdido el
50% o mas de su actividad internacional. Pensando en la reactivacién del negocio
internacional que mas del 65% de las PYMES espera recuperarse en menos de un
afio, y el 29% cree que tardard mas de un afio en lograrlo. El 2,5% de las pymes
estima que no se recuperardn nunca del todo. (empresaExterior, 2021)

El 58% de los empresarios en el norte del pais consideran que sus ingresos
por ventas han disminuido desde marzo por la crisis generada por el coronavirus,
maés del 60% de las micro y pequefias empresas no prevén cerrar su negocio de
acuerdo a los resultados de la encuesta. Segun el informe, el 70% de las microy
pequerias empresas considera que el problema que mas le preocupa es que su negocio
no genere ingresos y enfrenten el riesgo de quiebra, que los llevaria a perder su
principal fuente de trabajo. (Gestion, 2020)

El Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la Camara de Comercio



de Lima (IEDEP- CCL, 2020) estima que el PBI caeria 3,7% para este afio por efecto
del COVID-19 fundamentado en la contraccion de la demanda interna privada. Las
micro y pequefias empresas (mypes) ante este nuevo escenario son las mas afectadas.
El estado de emergencia y el aislamiento obligatorio han hecho que la demanda de
sus productos caiga notoriamente. Las medidas de restriccion les impiden contar con
la mano de obra necesaria para trabajar con normalidad, lo cual ocasiona un grave
inconveniente considerando que muchas de ellas estan vinculadas con los sectores
manufacturero y de servicios. (La caAmara, 2020)

En el distrito de San Vicente de cafiete la pandemia del covid 19 ha
generado diversas dificultades con respecto a los negocios y empresas, en el cual
sus pérdidas surgen por la reduccién de actividades en las cuales el sector
servicio es uno de los mas perjudicados por ello se realizara la siguiente
investigacion en el restaurante Le Fut para encontrar las dificultades que han
atravesado durante esta pandemia para realizar propuestas de mejora. Este trabajo
de Investigacion tiene como proposito estudiar la calidad de atencion al cliente en
el restaurante Le Fut, por eso se plante6 el siguiente enunciado: ¢Cuéles son las
caracteristicas de la atencion al cliente en la gestién de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector: servicio, rubro: restaurantes, caso: Le Fut, San
Vicente — Cafiete, 2020? y para dar respuesta se plante6 el siguiente objetivo
general: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector: servicio, rubro: restaurantes,
caso: Le Fut, San Vicente —Cariete, 2020. En el cual se plantearon los siguientes
objetivos especificos: 1. Describir las caracteristicas de la atencion al cliente de la

micro y pequeiias empresas del sector: servicio, rubro: restaurantes, caso: Le Fut,



San Vicente — Cafiete, 2020, 2. Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad de la micro y pequefias empresas del sector; servicio, rubro: restaurantes,
caso: Le Fut, San Vicente — Cariete, 2020.

La metodologia de esta investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo con un disefio transversal no experimental, la poblacion esta
compuesta por 1 MYPE del rubro restaurante del distrito de San Vicente de
Cariete, asimismo se determind a 30 clientes por conveniencia bajo los criterios
de inclusion y exclusion, en el que se determind a 4 trabajadores del restaurante Le
Fut, quienes fueron encuestados mediante la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento para el recojo de informacion.

La presente investigacion se justifica a nivel tedrico en el hecho de contener
argumentos tedricos de diversos autores teniendo fuentes complementarias para la
elaboracion del marco tedrico — conceptual y constatar si la teoria se puede llevar
a la préactica o campo de estudio con la finalidad de solucionar los problemas que
se encuentren en la empresa. De la misma manera a nivel practico ya que se
permitira utilizar de técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario para
recoger la informacién de como es la situacion en la que encuentra la empresa y
para determinar los problemas que se presenten en ella, para luego realizar
propuestas de mejora. De otro lado se justifica a nivel metodoldgico ya que el
proyecto de trabajo de investigacion esta aplicado con un enfoque cuantitativo con
un nivel descriptivo y un disefio experimental no transversal, para esos fines se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario de 9
preguntas por variable especificando sus respectivas dimensiones. Esto servira

también como modelos metodolégicos para el uso de otros trabajos de



investigacion como un tema de interés internacional, regional o nacional.

Se concluye que el restaurante Le Fut esta brindando una atencion
adecuada a los clientes ya que cumple con la mayoria de las caracteristicas con
un 58% a la variable estudiada, por la razén que los clientes no tienen ningan
problema en esperar 10 minutos para ser atendidos, ofreciendo el personal una
adecuada disposicion con las consultas y reclamos, siendo comprensivos con sus
requerimientos y el tiempo en ser atendidos brindando una estancia agradable e
informando oportunamente de los precios y condiciones del servicio, por lo que
se identifica que el personal cuenta con la capacidad para responder todas las
preguntas que se le realizaron informando oportunamente y con relacién a la
gestion de calidad solo se encuentra una deficiencia en la que el duefio no
establece metas y objetivos claros de lo que desea alcanzar y con relacién a la
gestién tuvo como resultado que el 72% de los trabajadores indican que se
cumple con la mayoria de actividades pero con algunas deficiencias uno de ellos
es la planificacion en la que no tienen una direccion clara para establecer sus
objetivos tomando decisiones muy precipitadas en donde no hay un manejo
adecuado de control en el servicio que no permite corregir las fallas en el

restaurante.



1. REVISION DE LITERATURA
21.  Antecedentes

Internacionales

Segun Yasser (2018) En su tesis titulada Calidad de los Servicios y
Satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Dinner, ubicado en la
cabecera del departamento Zapaca, donde tuvo como objetivo general: Determinar
la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurantede comida
rapida Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del Departamento de Zacapa. La
metodologia de esta investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo
de un disefio no experimental - transversal y como instrumento fue la encuesta
dirigida a los clientes en el que se aplicd un cuestionario. El siguiente resultado
demuestra que el 64% de los comensales estan satisfechos con los servicios prestados
por el restaurante, lo que se traduce en que cada 10 personas que ingresan, 4 de ellos
perciben insatisfaccion por encontrar incidentes o deficiencias, mientras que el 11%
muestra inconformidades con la capacidad de respuesta al momento de presentarse
algun inconveniente con el cliente. El estudio comprueba que los clientes perciben la
calidad de los servicios como satisfactorio o correcto, estando satisfechos con la
mayoria excepto con la temperatura del ambiente, area de juegos, servicio de bafios,
la disposicién y condiciones del parqueo, siendo calificados de regular y malo.

Segun Burgos (2017) En su tesis titulada Desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad en el restaurante — Bar Ouzo Agave Azul S.A.S Bajo los
Lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015 Y La norma técnica NTS-USNA 008,
donde tuvo como objetivo general lo siguiente: Desarrollar el sistema de gestion de

calidad para el restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S, Santa Marta - Magdalena



bajo los lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana
NTS-USNA 008 que estandarice sus procesos y valore el riesgo del sistema. La
presente tesis es mixta de tipo cuantitativa y cualitativa, de una investigacién
descriptiva, de un disefio no experimental — transversal, se aplic laentrevista
como técnica y de instrumento el cuestionario. Se obtuvo como resultado que s6lo
el 40% de los clientes por noche estarian dispuestos a recomendary regresar al
establecimiento, del otro 60% de clientes las principales inconformidades segun
la representacién grafica de comprobacion que mostraronlos puntos de
descontrol del proceso de ingreso al establecimiento. Se lleg6 a la conclusion que
se verifican normas de calidad en cuanto a estructura y prestacion deservicio de los
restaurantes, calificado en 3 tenedores que categoriza de acuerdo con la capacidad y
tipo de restaurante que se desee certificar.

Segun Villalba (2016) En su tesis titulada Analisis de Calidad del servicio
y Atencién al Cliente en Azuca Beach, Azuca Bistroy Q Restaurant,y
Sugerencias de Mejora, donde tuvo como objetivo general lo siguiente: Analizar la
calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como
objeto de estudio para la posible implementacién de mejoras en los mismos. La
presente tesis es de tipo cuantitativo, de un nivel descriptivo y un disefio no
experimental - transversal, se aplicé la entrevista como técnica y de instrumento el
cuestionario. El siguiente resultado refleja lo satisfactorio que fue para el cliente el
servicio en general del restaurante, el 23% se encuentra totalmente de acuerdo con
esta variable, el 51% esta de acuerdo, el 21% no decidid y el 5% en desacuerdo El
estudio comprueba que la mayor fortaleza de los tres asentamientos es el ambiente,

la limpieza del lugar y la decoracién, el tipo de musica de cada uno de los



restaurantes influyen en el ambiente, mientras que las debilidades descubiertas
fueron: la cordialidad del personal, la presentacion, elaboracion depedidos y la
rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez puestaen marcha la
propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una buena calidad en
atencion al cliente.

Nacionales

Segun Quispe (2019) En su tesis titulada Atencion al Cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso restaurante
eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019,
donde tuvo como objetivo general lo siguiente: Describir de qué manera se da la
Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
econdmicos, caso restaurante Eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia De
Sucre, Region Ayacucho, 2019. La presente tesis es de tipo cuantitativa, de un
nivel descriptivo y un disefio no experimental-transversal, se aplicé como técnica la
encuesta y de instrumento el cuestionario. Los siguientes resultados demuestran que
el 35% califican como regular la manera de como el mozo los escuch6 al momento
de realizar su pedido, el 47% calificaron como regular la carta del menu del
restaurante, el 40% calificaron como regular el saludo que recibieron al momento de
ingresar al restaurant, el 42% calificaron como regular la comida que consumieron y
el 44% calificaron como muy satisfactorio el precio de las comidas que ofrece el
restaurante. El estudio comprueba que la mayor parte de los encuestados indican
que si hay una buena atencidn por parte del restaurante Eclipse, a través de un

buen trato de comunicacién que se les ofrece, con una buena cordialidad por



parte del restaurante y los comensales estan satisfechos por el producto y servicio
brindado.

Segun Rumiche (2019) En su tesis titulada Caracterizacion de la Calidad
de Servicio y Atencion al Cliente del restaurant Cebicheria Los 7 mares del
distrito de El Alto, Afio 2018, donde se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio y atencion al cliente del
Restaurant Cebicheria Los 7 Mares del distrito de El Alto, afio 2018. La presente
tesis es de enfoque cuantitativa, nivel de investigacion fue descriptivo y un
disefio no experimental — corte transversal, para la recoleccion de informacion se
empleo la encuesta como técnica y de instrumento el cuestionario. Se obtuvieron
los siguientes resultados para las dimensiones de la calidad de servicio, 60.3% esta
de acuerdo con la seguridad por la confianza inspirada; el 54.4% estan de acuerdo
con los equipos modernos y la pulcritud del personal como elementos tangibles; el
54.4% esta de acuerdo con la empatia al recibir atencién personalizada; el 44.1% esta
de acuerdo con la fiabilidad por realizar 8 bien el servicio a la primera vez exento de
errores; en la capacidad de respuesta el 42.6% esta de acuerdo con el servicio rapido
y laayuda a los cliente. El estudio comprueba que los comensales son tratados con
amabilidad por los personales del restaurante quienes muestran conocimiento de
los productos en venta , manejo de reclamos, y rapida atencion; como reglamento
del servicio, los personales brindan un saludo cortés al ingreso y en la despedida
agradecen la visita del cliente, y para terminar se muestra poco interés con los
accesorios que utilizan los trabajadores al no usar un uniforme que puedan lucir
formales para mejorar la imagen del negocio.

Segun Pascual (2018) En su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de



calidad bajo las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes (Pollerias) del distrito de Huaraz, 2015, donde tuvo
como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015. La presente
tesis es de tipo descriptivo, de un nivel cuantitativo y de un disefio no
experimental — transversal, se utilizd como técnicas de recoleccion de datos la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Los siguientes resultados demuestran
que el 49% de los 7 gerentes encuestados manifestaron tener entre 41 a 59 afios; el
69% de encuestados son varones; 42,9% cuentan con estudios superiores
universitarios incompletos; asimismo 66% indica que siempre utilizan las politicas
de calidad; 69% mencionan que el ambiente del trabajo es adecuado; 43% indican
que a veces documentan el producto; 49% sefiala que casi siempre controlan los
procesos de elaboracion del producto; 51 % casi siempre realizan seguimiento a la
satisfaccion del cliente y 40 % mencionan que solo a veces controlan la deficiencia y
acciones de mejoramiento. El estudio comprueba que la reducida cantidad de los
gerentes perciben poca deficiencia en la gestion de calidad tales como: politica
de calidad, logro de objetivos propuestos, deficiencia en asignacion de
responsabilidades de los trabajadores, existe carencia en cuanto al desarrollo de
comunicacion, personal poco capacitado, lugar de produccion no apropiado y
equipos no modernos.

Regionales

Segun Maza (2019) En su tesis titulada Gestion de Calidad y su

Influencia en los Beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicio



— rubro restaurantes de comida rapida, de la Urbanizacion Perd, distrito de San
Martin de Porres, Provincia Lima, Departamento de Lima, Periodo, donde tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion de
calidad y los beneficios de las MYPES del sector servicio -rubro restaurante de
Comida Rapida, de la urbanizacién Peru, Distrito de San Martin de Porres,
Provincia de Lima, Departamento de Lima, Periodo 2016. Es de tipo y de disefio
no experimental -transversal, se utilizd como técnica la encuesta y de instrumento el
cuestionario. El estudio comprueba que existe una relacion significativa entre la
gestion de calidad y los beneficios de las MYPES debido a que se obtuvo la
correlacion de Rho de Spearman = 0,905 el cual sefiala que existe una relacion
significativa con un nivel de correlacion alta.

Segun Sandoval (2018) En su tesis titulada EI Sistema de Gestion de
Calidad y la Atencion al Cliente en el restaurant el Gourmet Urbano en el
Distrito de San Isidro, 2015, donde tuvo como objetivo general: Determinar de
qué manera el Sistema de Gestion de Calidad se relaciona con la atencién al
cliente en el restaurant EI Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro en el 2015.
El tipo de investigacidn es descriptiva, de nivel correlacional no experimental y con
disefio transaccional; se utiliz6 de técnica la encuesta, y como instrumento el
cuestionario. Mediante el estudio se afirma que existe relacion entre el sistema de
gestion de la calidad y la atencién al cliente en el personal y clientes en el
restaurant EI Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro. El estudio comprueba
que el nivel del sistema de gestion de la calidad en el personal es escaso en la
devolucion del servicio, insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes.

Segun Carbajal (2017) En su tesis titulada Programa de las buenas
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préacticas para mejorarla calidad de Atencién al Cliente en el restaurant Al
Punto - V.E.S.2014, donde se especifico el siguiente objetivo general:
Determinar la influencia del programa de las buenas préacticas en la mejora de la
calidad de atencion al cliente en el restaurant Al Punto — V.E.S.2014. Es de tipo
aplicada, de nivel explicativo y de disefio experimental, se utilizé como técnica la
encuesta y de instrumento el cuestionario. El estudio comprueba que la
programacion de las buenas practicas mejora la calidad de atencion al cliente en
el restaurant Al Punto — V.E.S. 2014, esto se debe al efecto del programa de las
buenas practicas, en la calidad de atencion, por medio de la reformulacién de los
principios empresariales, asi como la teoria de mejora continua, y de las
estrategias al fomentar la ideologia de trabajar en base a la excelencia con ética,
que es el principio para lograr resultados positivos, y en este caso, se gratifica en
la calidad de atencion del restaurant Al Punto formuladas e implementadas en la
presente tesis.

Locales

Segun Huaman (2019) En su tesis titulada Propuesta de mejora de atencion
al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso restaurant — Polleria Rodrigo S San Vicente —
Cairiete, 2019, donde tuvo como objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora
de atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: caso restaurant — polleria Rodrigo’s, San Vicente —
Cariete, 2019. La metodologia es de un enfoque cuantitativo, con un nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal, en las que tuvo como

resultado que el 100% considera al cliente como prioridad, el 67% totalmente de
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acuerdo que el ambiente es acogedor y el 33% en desacuerdo, el 100% indica que no
tienen un control de deficiencia, el 52% esta de acuerdo con el tiempo que se lleva a
cabo los servicios y el 39% en desacuerdo, el 62% esta de acuerdo con la atencién
rapida y oportuna y el 35% en desacuerdo, asimismo se llego a la conclusién que
tiene aspectos complementarios por mejorar en el que incluye realizar mejoras en el
ambiente interno como la relacion entre empleados, los mecanismos decontrol
interno implementando un buzén de sugerencias y la capacidad de respuesta a través
de mejorar los tiempos de espera de los servicios con una comunicacion fluida entre
el empleador y el trabajador.

Segun Luyo (2019) En su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad en la atencion al cliente de la mype, rubro restaurante, caso: El Huarco,
distrito de San Vicente, afio 2019, donde tuvo como objetivo general: Identificar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencién al Cliente en la mype,

Rubro Restaurante, Caso: El Huarco, Distrito de San Vicente, Afio 2019. La

metodologia es de un enfoque cualitativo, con un nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal, utilizandose como técnica la entrevista a través
del instrumento guia de entrevista, en el que tuvo como resultado de la entrevista al
representante de la mype se observo mantiene una buena gestién de calidad para
poder satisfacer al cliente al momento que ingresa al establecimiento; como también
se brinda un buen servicio en la atencion al cliente como sabemos la atencion no se
puede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe sentirse como en casa, entonces se
Ilegd a la conclusion que el restaurante EI Huarco aplica una buena gestion de
calidad como son: el planeamiento de calidad, control de calidad, mejora de calidad

se identifica el mejoramiento de su imagen, al mejoramiento de la posicion
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competitiva porque siempre estdn mejorando sus productos y servicios por los
sistemas implementados y refuerzan la confianza en la empresa y las relaciones
existentes con ellos.

Segun Meneses (2019) En su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad, en atencion al cliente de las mypes, sector servicio rubro restaurant caso:
Plaza Restaurant, Cafiete, 2018, donde tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad, en atencion al cliente de las mypes, sector
servicio — rubro Restaurant: caso Plaza Restaurant, Cafiete, 2018. La metodologia es
de un enfoque cualitativo, con un nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal, se aplicé la técnica la entrevista a traves del instrumento guia de
entrevista, en el que tuvo como resultado que el restaurante el cual fue sometido a la
entrevista se pudo deducir que si bien es cierto, tienen conocimiento de las
estrategias que se tiene para la atencion al cliente, es necesario que las capacitaciones
al personal sobre la atencion al cliente sea constante, asimismo se requiere innovar
tanto en la oferta del producto como en el ambiente y estructura del restaurant,
asimismo se llegd a la conclusion cuanto a la Atencion al Cliente se ha podido
observar que utilizan protocolos de comunicacion con el cliente, desde que ingresa
hasta que sale del restaurant, a través del saludo, la amabilidad, la empatia, la rapidez
en el servicio, la capacidad de respuestas que tienten para la solucion de problemas,
el personal de cocina y atencién al cliente tienen buena presentacion, cuentan con
mobiliario y un ambiente agradable, tienen planes a futuro para la ampliacién del

restaurant ya que los clientes van aumentando dia a dia.
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2.2. Marco Teorico

2.2.1. Gestion de Calidad

Es un conjunto de procedimientos Utiles de forma aleatoria, puntual,
coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo, se hace eco
de trabajos que la entienden como una herramienta para mejorar la direccion de
los recursos humanos, asi como de otros que la contemplan desde el marketing
como un instrumento Gtil para crear una organizacion orientada al cliente
escatimando mas aun su concepto. (Camison, 2006)

2.2.1.1. Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad se puede considerar como la manera o
estrategia en que una organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo
relacionado con la calidad de sus productos o servicios y los procesos para
producirlos constando con una estructura organizacional, la documentacién del
sistema, los procesos y recursos necesarios para alcanzarlos objetivos de calidad,
cumpliendo con los requisitos del cliente. (Gonzéles, 2016)

2.2.1.2. Factores de la Gestion de calidad

Segun Camison (2006) nos dice que hay 7 factores:

> El primer factor es la formacion que facilita los cambios
organizativos, ya que servira para que se consolide la nueva vision que aporta
elcambio y se identifiquen las actuaciones necesarias.

> El segundo factor es el sistema de informacion. EI cambio, es
el complemento de la informacién, de modo que se sostiene de ella, pero a la
vezdurante su procedimiento esta forzado a generar una nueva informacion

que vaya guiandolo hacia una nueva estabilidad.
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> El sistema de recompensas sera el tercer factor. Las organizaciones
que han desarrollados procesos de cambio con éxito han contadocon un sistema en
el que los trabajadores son recompensados por fomentar la innovacion y el
cambio.

> El clima organizativo es el cuarto factor ya que describe el
ambiente de trabajo que se genera en una organizacion en cuanto a lo que
perciben y experimentan sus miembros.

> La cultura organizativa es el quinto factor. Los rasgos de una
cultura organizativa que facilite el éxito de un desarrollo de cambio son aquellos
que muestran apoyo y animan a superar el miedo y la vergiienza asociados a
cometer errores.

> El sexto factor que facilita los cambios, se observa que, en los
momentos de cambio, es importante un estilo de liderazgo que involucre a los
empleados y que los haga participar.

> Como ultimo tendremos al estilo de direccion. Se considera que
una direccion participativa permitira, por una parte, ayudar a reducir las
resistencias al cambio. (p.968)

2.2.1.3.  Principios de la gestion de calidad

Tal como las 1ISO 9001:2015 nos manifiesta que esta norma
internacional se basa en los principios de la gestién de calidad descritos en la
Norma 1SO 2000.

" Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, y
por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,

satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
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de los clientes.

" Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

" Compromiso de las personas: El personal, a todos los niveles, esla
esencia de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

. Enfoque a procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

" Mejora: La mejora continua del desempefio global de una
organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

. Toma de decisiones basada en las evidencias: Las decisiones se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

" Gestidn de las relaciones: La correcta gestion de las relaciones que
la organizacion tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los
proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion.

2.2.1.4. Implementacién de la mejora continua

Segun Carro (2012) indica que “si se logra controlar un proceso dejandolo
estable en el tiempo reduciendo sus variaciones, podra luego ser mejorado
reduciendo estas variaciones o redisefiandolo con el fin de obtener productos de
calidad que satisfagan al cliente interno o externo”. (p.22)

2.2.1.5. Normas de la Gestion de calidad
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Segun Bolafios (2015) sefiala que el comité técnico ISO/TC da cuenta de
sus cuatro miembros basicos que describe de la siguiente manera:

> Norma ISO 9000: determina los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad y especifica su terminologia.

> Norma ISO 9001: sefiala los requisitos para los sistemas de gestion
de calidad, aplicables a toda organizacion que necesita demostrar su capacidad
para proveer productos que cumplan los requerimientos de sus clientes y los
aspectos reglamentarios aplicables.

> Norma ISO 9004: aporta instrucciones que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

> Norma ISO 19011: ofrece orientacion referente a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental. (p.38)

2.2.1.6. Ventajas del sistema de Gestion de calidad

De acuerdo a Melo (2018) expresa que la gestion de calidad puede
contar con diversos beneficios en los que se destacan:

- Mejoras en la organizacion de la compafiia: Los sistemas de gestion
de calidad ayudan a sistematizar operaciones y a hacer mas eficientes los procesos

de una empresa y permite, ademas, generar ahorros, detectar recursosociosos y

redistribuirlos eficazmente.

- Control del desempefio de los procesos y de la organizacion: Los
sistemas de gestion de calidad facilitan la gestion organizacional e indican
cuando el plan no esta siendo cumplido y permite, incluso, determinar las
razones por lascuales no se esta logrando el objetivo.

- Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la
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capacitacion de los trabajadores de la empresa: Al tener mas informacion de los
procesos se pueden destinar mas recursos a la capacitacion del personal de
manera que estos puedan adaptarse a las nuevas exigencias tecnoldgicas y puedan
ejecutar sus funciones eficientemente y con mayor motivacion.

- Potenciar la innovacion, las nuevas ideas, los nuevos metodos,
estos sistemas de gestion de calidad impulsan una mejora continua en las
organizaciones, un proceso estructurado y sistematico dirigido a obtener un
rendimiento mayor, a aumentar la calidad de un servicio o a disminuir el costo de
obtencidn de actividades que desarrollamos de forma habitual.

- Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de
la organizacion. Esto incide en una mejor posicion de mercado respecto a la
competencia, en adoptar un sistema de gestion de la calidad es lanzar una sefial a
todos los agentes que interactdan con nuestra organizacion sobre nuestro
compromiso con la calidad y la mejora continua.

- Incrementa la posicion competitiva de la empresa. La empresa
aumenta su liderazgo en el mercado y optimiza sus posibilidades de
sostenibilidad en el tiempo y su liderazgo.

2.2.1.7. Importancia de la Gestion de Calidad

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad radica
en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacion, una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados
a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los
requisitos del cliente; que sean de calidad, lo cual incrementa las posibilidades de

que sean adquiridos por el cliente (Melo, 2018).
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2.2.1.8. La Calidad Total

Es una estrategia de gestion de la organizacion, cuyo objetivo principal es
satisfacer de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus
grupos de interés estos suelen estar formados normalmente por: empleados,
accionistas y la sociedad. (Isotools, 2015), en el que también (Carro, 2012) nos
menciona que se enfocan en las necesidades del cliente y en la mejora continua
de los procesos ya sea operacional, administrativo o interdepartamental, en el que
es continuamente definido o mejorado.

2.2.2. Atencion al cliente

Es el conjunto de actividades mediante las cuales una empresa gestiona la
relacién con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra de
producto y cuyo fin dltimo es lograr en él un nivel de satisfaccion lo mas alto
posible o superar las expectativas que espera uno de la empresa. (Ariza, 2016)

2.2.2.1. Caracteristicas de la Atencién al Cliente

De acuerdo a Pascal (2020) expresa que hay ciertas de las caracteristicas
gue se debe considerar para el servicio de atencién al cliente:

. Entusiasmo: Es una manera de contagiar cuando el ambiente esta
muy tenso, en ella difunde aiin mas felicidad cuando hay malas vibras, el
entusiasmo asegura que se hagan las cosas de manera mas adecuada en tus
actividades.

. Habilidades de comunicacion: Antes de contar con el servicio de
una persona para un puesto de atencion al cliente, estas habilidades son
importantes en las empresas esto generara una mayor expectativa con los

clientes.
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. Empatia con el cliente: Es considerada como un rasgo crucial en el
servicio al cliente ya que te permitird conocer al cliente ya que es la capacidad de
ponerse en el lugar del otro.

" Paciencia: La paciencia es la capacidad de aceptar o tolerar
demoras, problemas o sufrimientos sin agobiarse o desesperarse. Sin paciencia,
la experiencia de servicio se vuelve desagradable tanto para el cliente como para
el agente de servicio.

" Manejo del estrés: En el servicio, el estrés es algo comdn en
cuanto a la carga del trabajo, por ejemplo, algunos clientes a la vez se ponen en
contacto contigo y se enfadan por cualquier motivo o también dependiendo de
lascircunstancias.

" Flexibidad: Las tareas en serie requieren flexibilidad, esta
capacidad cognitiva disminuye con la edad, por lo que los centros de soporte
suelen buscar a gente joven. Pero también es una habilidad que puede ser
entrenada.

. Carisma: La persona con un carisma es diferente ya que te
permitira confianza, por lo que es conveniente tenerla en tu equipo de apoyo. Si
el personal es agradable esa imagen se llevara el cliente de tu empresa.

. Conocimiento sobre la empresa: Los clientes piden ayuda porquese
encuentran con muchas interrogantes por delante, es normal ya que los clientes
buscan respuestas rapidas y buenas en cuanto al producto que ofrecen esto
aumentard la calidad de servicio.

2.2.2.2. Beneficios de una buena atencion al cliente

De acuerdo a Huerta (2017) manifiesta que el mantenimiento de los altos
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niveles de calidad en la atencion al cliente genera en las empresas los siguientes
beneficios:

" Mayor lealtad de los consumidores: Los usuarios que han tenido la
experiencia de recibir un excelente trato durante la atencion al cliente que brinda
la empresa, suelen quedar satisfechos, con una alta probabilidad de volver a
consumir.

. Mas ventas individuales: Los clientes que reciben una excelente
atencion al cliente y que se sienten satisfechos, suelen comprar mas de los
mismos productos y servicios, dando por resultado un alto nivel de ventas
individuales por cada usuario.

" Disposicion para comprar: La atencion que se le preste a cada
cliente por separado, se vera reflejado en su manera de consumir, debido a que un
cliente satisfecho, se interesara en conocer el resto de productos o servicios que
ofrece la empresa y hacer la adquisicién de los mismos.

" Clientes indirectos: Muchas veces las empresas invierten mucho en
estrategias de mercadotecnia para atraer mas clientes, sin embargo, un cliente
satisfecho es indirectamente un potencial vendedor a través de la comunicacion.

" Menores gastos: Los gastos exorbitantes en publicidad y
promocidn de ventas que realizan las empresas, en muchas ocasiones son
causados por la poca calidad que ofrecen las compafiias por ello es necesario que
los negocios se enfoquen mas en atender las necesidades de los consumidores.

" Aceptacidn y confianza: Si las empresas realizan una buena gestion
de servicio al cliente, los indices de aceptacion y confianza de los consumidores se

incrementaran, reduciendo de forma significativa las quejas y reclamos.
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" Mejor imagen: La manera en que la empresa trate a su clientela de
forma positiva, es la imagen que va a proyectar para otros prospectos de clientes,
esto implica estar entre las mejores empresas que prestan mejor servicio.

" Sobresalir entre la competencia: Para resaltar entre la
competencia,es necesario que las empresas trabajen para mantener una estrecha
relacién con el cliente, esto se logra ofreciendo productos de calidad que
cubran las demandas ynecesidades de los clientes.

" Mejor clima de trabajo: En una empresa donde el clima es
favorable para los empleados, sin duda proyectaran una imagen de confianza,
queinvita a los clientes a tener tratos con el negocio.

2.2.2.3. Factores que influyen en las expectativas del cliente

Para Estrada (2007) sefiala que existen ciertos factores que influyen en las
expectativas del cliente las cuales son:

» Eficiencia: Se le proporciona al solicitante exactamente aquella
informacion o accion que esta buscando.

o Confianza: La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere
autoridad a la persona con quien habla.

» Servicialidad: Se da cuando al solicitante se le brinda asistencia
ensu consulta, con sugerencias, informacion y acciones posiblemente relevantes
gueson mayores o0 mas detalladas.

o Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder
a una consulta del cliente o pablico usuario, la relacion cambia.

o Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar

seguro del desempefio de la organizacion.
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2.2.2.4. Reglas para la Satisfaccion total a los clientes

Tal como expresa (Estrada, 2007) manifiesta que existen reglas para
satisfacer a los clientes:

. Muestre aprecio autentico: Toda persona desea escuchar un
mensaje agradable o un cumplido sincero.

. Estimule a sus clientes: Reconoce las cualidades y virtudes de
ello hacerlos sentir que son especiales.

. Sea amigable y amistoso: A través de su conversacion genera
empatia y animo con su interlocutor.

. Actué con cortesia: Es contagiosa y constituye una poderosa
herramienta de relaciones humanas.

. Siempre Entusiasta y positivo: El entusiasmo, refleja la emocion
de usted por su institucién y por lo que puede hacer por su cliente.

. Reconocer los errores: Tener la perspectiva de aprender de sus
errores hace que usted siga creciendo. (p.22)

2.2.2.5. Servicio al Cliente

Es una herramienta del marketing, encargada de establecer puntos de
contacto con el cliente, a través de diferentes canales, para establecer relaciones
con ellos, antes, durante y después de la venta entre sus principales objetivos, se
encuentran garantizar que el producto o servicio llegue a su publico objetivo,
gue sea usado de forma correcta y que genere la satisfaccion del cliente (Da
Silva, 2020).

2.2.2.6. Tipos de servicio al cliente

Tal como Zenvia (2020) menciona que para crear el mejor soporte con el
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publico existen diversos tipos de servicio al cliente:

. Punto de venta: Entender las necesidades y proporcionar la
informacion adecuada es imprescindible en el punto de venta.

. Visita: Se recomienda hacer visitas presenciales cuando se percibe
una oportunidad de convertir una venta compleja.

. Teléfono: Desde hace mucho tiempo, el teléfono sirve como canal
de soporte para resolver dudas y problemas de forma rapida y eficiente.

. E-mail: Es una de las formas de atencion al cliente en el mundo
digital ayudando a tener una comunicacion mas eficiente.

. Chat: EI chat on-line es un tipo de servicio al cliente en tiemporeal,
automatico y que ofrece contacto directo con el usuario.

. Redes sociales: Frente a la velocidad de las interacciones digitales,
es casi imposible quedarse por fuera de las redes sociales, debido a que muchos
consumidores usan las plataformas para compartir sus historias y experiencias con
marcas, productos y servicios.

2.2.2.7. Calidad de Servicio

Es uno de los aspectos mas importantes para asegurar la permanencia
de las empresas en el mercado, sin embargo, hoy nos encontramos con gran
numero de clientes insatisfechos en cuanto a los servicios que ofrecen, es
porello que las organizaciones tratan de medir el nivel de satisfaccion de los
clientes para logar ser parte de sus preferencias y asi fomentar que
recomienden los productos que ofrecen (Moya, 2016).

2.2.2.8. Excelencia en el Servicio

La excelencia en servicio solo es posible cuando la satisfaccion de las
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expectativas del cliente ha sido superada en el cual considera que ignorar cuales
son los valores de los clientes es una actitud arrogante y descuidada, porque el
valor es lo que realmente motivara una transaccion (Tigani, 2006).

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Cliente

Como sefiala Arias (2013) define que “Es una persona o grupo de
personas que recibe el trabajo que hacemos, este trabajo puede ser un producto o
un servicio en la que el cliente que recibe el producto o servicio en el que puede
ser interno o externo.” (p.19)

2.3.2. Servicio

Es un conjunto de actividades que produce una determinada empresa
publico o privada con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes, sin
necesidad de tener por qué ofrecerle un producto tangible (Méndez, 2020).

2.3.3. Calidad

Es un aspecto que proporciona de manera mas eficaz los productos y
servicios que cumplan o superen las expectativas del cliente, en el cual brinda el
mejor valor en ellos mediante la mejora de las actividades y del proceso cada dia
para asegurar que los clientes vuelvan y no los productos, ya que las personas
tienen distintas formas de evaluar el producto (Iribarren, 2015).

2.3.4. Mypes

Segun la SUNAT define que es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
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comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

2.35. Restaurante

Tal como Vega (2016) define que “Un restaurante es considerado como
aquelestablecimiento publico donde, a cambio de un precio, se sirven comidas y
bebidas para ser consumidas en el mismo local”. (p.10)

I11. HIPOTESIS

No necesariamente todas las investigaciones cuantitativas plantean

hipotesis el hecho de que se formulen o no hipdtesis depende de un factor esencial:

el alcance inicial del estudio de investigacion (Montilla, 2013).
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IV. METODOLOGIA

41.  Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativo.

Segln Briones (2002) indica que “otra clasificacion importante de las
investigaciones cuantitativas se basa en la posibilidad que tiene el investigador
decontrolar la variable independiente y otras situaciones del estudio”. (p.37)

4.2. Nivel de Investigacién

El nivel de Investigacion fue descriptivo.

Para Briones (2002) manifiesta que “buscan determinar las caracteristicas
mas importantes del objeto de estudio de esta investigacion es la de describir las
caracteristicas de las personas que tienen apatia politica”. (p.24)

4.3. Disefio de Investigacion

Para la elaboracion de la investigacion se utilizé el disefio no
experimental-transversal descriptivo.

Segun Briones (2002) sefiala que “son aquellas en las cuales el investigador
no tiene el control sobre la variable independiente, que es una de las
caracteristicas de las investigaciones experimentales y cuasi experimentales, como
tampoco conforma a los grupos del estudio”. (p.46)

44.  Poblaciony Muestra

a. Poblacion

La poblacién se encuentra conformada por 1 mype del sector servicio,
rubro: restaurante, caso: Le Fut del distrito de San Vicente de Cafiete.

La gestion de calidad estara compuesta por la poblacion de 4 trabajadores

del sector servicio, rubro: restaurantes, caso: Le Fut del distrito de San Vicente de

27



Cariete.

- Laatencion al cliente estuvo compuesta por la poblacion de 30 clientes
bajo los criterios de inclusion y exclusion del sector servicio, rubro: restaurantes,
caso: Le Fut del distrito de San Vicente de Cariete.

Tal como Briones (2002) indica que “es el conjunto de unidades que
componen el colectivo en el cual se estudiara el fendmeno expuesto en el
proyectode investigacion.” (p.57)

b. Muestra

Esta investigacion es de muestreo no probabilistico. Segun Hernandez
(2014) indican que “la eleccion de los casos no depende de que todos tengan la
misma posibilidad de ser elegidos, sino de la decisidn de un investigador o grupo de
personas gue recolectan los datos” (p.190)

- Lamuestra para la variable Atencién al Cliente, se determiné
teniendo en cuenta la informacion brindada por la mype caso de estudio, del cual
se obtuvo como informacion de 30 clientes, bajo los criterios de inclusion y
exclusion.

Asimismo, Briones (2002) sefiala que “es el conjunto de unidades que
componen el colectivo en el cual se estudiara el fenébmeno expuesto en el

proyectode investigacion.” (p.57)
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Criterios de Inclusién

« Mayores de 18 afios

+ Personas que frecuentan el restaurante

« Personas que compran en el restaurante

« Clientes que viven en el distrito de San Vicente

+ Clientes que responden las encuestas

Criterios de Exclusién

« Menores de 18 afios

« Personas que no frecuentan el restaurante

+ Personas que compran en el restaurante

« Clientes que viven en el distrito de San Vicente

« Clientes que no deseen responder las encuesta

- La muestra para la variable Gestion de Calidad estara compuesta por 4

trabajadores de la mype del sector servicio, rubro restaurantes. caso: Le Fut, San
Vicente de Cariete, 2020.

4.5. Definiciony operacionalizacion de variable
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Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL RESTAURANTE LE FUT EN EL ANO 2020

Definicion de
Variables Definicion operacionalizacion Dimensiones Indicadores item Escala | Instrumento
Rapidez en la 1.- ;Considera usted esperar 10 minutos para que se
atencion le atienda?
Capacidad de Disposicién 2.- ¢El personal del restaurante atiende sus consultas
Es el conjunto de Respuesta : y reclamo_s oportunamente? N
actividades mediante las P Excelencia de 3.- ¢Le brinda el restaurante un excelente servicio
cuales una empresa gestiona La variable serd medida servicio durante su estancia? i
i la relacién con sus clientes . . . Informacién del 4.- ¢El restaurante le informa oportunamente los
ATENCION | actuales o potenciales, antes mediante un cuestionario servicio precios y condiciones del servicio?
AL CLIENTE | o después de la compra de con :a gtllll_z_akcmn de Ia, Servicio al client 5.- ¢El restaurante le mantiene informado sobre las
producto y cuyo fin Gltimo gsécﬁalssieui:enigts’, atraves Comunicacién evicioal Chiet® | politicas de servicio al cliente? Ordinal
es lograr en él un nivel de dimensigneS' Capacidad Redes Sociales 6.- ¢El restaurante ut!llza las redes sociales para
satisfaccion lo més alto de R tei P interactuar con los clientes?
posible o superar las C%mizpiggzié’n Empatia Atencién 7.- ¢El personal del restaurante le brindo una
expectativas que espera uno » EMpatia. personalizada excelente atencion?
de la empresa (Ariza, 2016). Empatia Comprensién de | 8- ¢El personal del restaurante es comprensivo con
necesidades sus requerimientos?
Conocimiento del | 9-- ¢El personal del restaurante conto con el suficiente
servicio conocimiento para responder todas sus pregu’ntfas? Cuestionario
Plan estratégico 10.- ¢El restaurante cuenta con u_n_plan estratégico
para mejorar la calidad de servicio?
Es un conjunto de Enfoque del Funciones 11.- (El restaurante tiene definida las funcionesy
procedimientos Utiles de los cargos del personal?
; proceso i . .
forma aleatoria, puntual, Liderazgo 12.- (,I_EI encargado del restaurante lidera el trabajo y
coyuntural para diferentes La variable sera medida coordina con todas las &reas?
aspectos del proceso mediante un cuestionario Cliente 13.- (El restaurante cumple con lo ofrecido al cliente
administrativo, se hace eco con la utilizacion de la ’ " durante su estancia?
GESTION DE | de trabajos que la entienden esca!a Dicot(’)r_nicf'i, a Enfoque al Satlg?grt]:;gn al 14.- (E restaurante se preocupa por lograr la Nominal
CALIDAD como una he_rram_lenta para tr_aves d_e las siguientes cliente satisfaccion del cliente? _
mejorar la direccion de los dimensiones: Enfoque del Ambiente 15.- ¢El restaurante genera un ambiente agradable
recursos humanos, asi como | proceso, Enfoque al hacia a los clientes?
de otros que la contemplan cliente, Mejora Continua. Productividad 16.- ¢El restaurante tiene como finalidad mejorar la
desde el marketing como un productividad en el servicio?
instrumento til para crear Meiora Continua Alternativas 17.- ;El restaurante busca alternativas para brindar
una organizacion orientada ! un mejor servicio?
al cliente (Camison, 2006). Control de Calidad | 18.- ¢El restaurante realiza un control de calidad
para corregir las fallas en el servicio?

Fuente: Estimaciones Propias
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46.  Técnicae Instrumento

a. Técnica

Para esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta.

Segtin Hurtado (2010) sefiala que es “Un conjunto de técnicas e instrumentos
de recopilacion de datos que permite registrar o medir una grancantidad de
variables dependientes sin la manipulacion activa de las condiciones de produccion
de los fendbmenos o variables independientes”. (p.318)

b. Instrumento

El instrumento que se utilizé es el cuestionario.

Segun (Arias, 2013) define que “Es un conjunto sistematizado de preguntas,
sometidas a la consideracion de una persona o un grupo de personas, que nos permite
obtener informacion, a través de las respuestas, sobre el asunto al que tales
preguntas estén referidas™ (p.28)

4.7.  Plan de andlisis

Para el analisis de los datos recopilados de la investigacion se hara usodel
analisis descriptivo de ambas variables estudiadas, se aplicara la encuesta como
técnica y el instrumento seré el cuestionario para analizar los resultados arrojados

segln la investigacién, usandose programas como Word, Excel, Turnitin.
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4.8. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR: SERVICIO, RUBRO: RESTAURANTES, CASO: LE FUT, SAN VICENTE- CANETE, 2020

Enunciado del Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Objetivo General: Tipo de Investigacion:
. - y Gestion de Cuantitativa
Identificar las caracteristicas de la atencion al calidad
cliente para la gestion de calidad de la micro Dimensiones: Nivel de la Investigacion:
;Cuéles son las caracteristicas de | Y Peduefia empresa del sector: servicio, No- - Capacidad de Descriptiva
. . . necesariamente respuesta
rubro: restaurante, caso: Le Fut, San Vicente L L
todas las Disefio de la Investigacion:

la atencidn al cliente para la
gestion de calidad de la microy

pequefia empresa del sector:
servicio, rubro: restaurante, caso:

Le Fut, San Vicente Cafiete,

20207

Caniete, 2020.

Obijetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas de la atencion

al cliente de las micro y pequefia empresa

del sector: servicio, rubro: restaurante,

caso: Le Fut, San Vicente — Cafiete, 2020.

2. Determinar las caracteristicas de la gestion

de calidad de la micro y pequefia empresa

del sector: servicio, rubro: restaurante,

caso: Le Fut, San Vicente — Cafiete, 2020.

investigaciones
cuantitativas
plantean hipotesis
el hecho de que
se formulen o no
hipdtesis depende
de un factor
esencial: el
alcance inicial
del estudio de
investigacion
(Montilla, 2013).

-Comunicacion
- Empatia

Atencion al
cliente

Dimensiones:

- Enfoque del
proceso

- Enfoque al
cliente

- Mejora
Continua

No experimental-Transversal
descriptivo

Poblacion:
La poblacion estard compuesta
por 1 mype del sector servicio,
rubro restaurante

Muestra:
Muestra 1: 4 trabajadores
Muestra 2: 30 clientes

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Fuente: Estimaciones propias
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49.  Principios Eticos

Todo trabajo de investigacion que se desarrolla en la universidad se orienta
por los siguientes principios:

Proteccidn a las personas

Para esta investigacion se realizo la visita al administrador del restaurante
que forma parte de la muestra de la investigacion, con la finalidad de hacer llegar
el protocolo de Consentimiento Informado (Ver anexo), los mismos que vienen
siendo decepcionados y firmados. En el consentimiento informado presentado se
especifica el objetivo y propdsito de la investigacion, asi mismo se les
comunicara que pueden separarse en cualquier momento de la investigacion sin
perjudicar a nadie, como también pueden abstenerse a responder ciertas
interrogantes, también se les mantendra informado de los resultados obtenidos de
la investigacion en el cual quedaran aptos como futuras investigaciones.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Para este principio se tuvo en cuenta como cuidar el medio ambiente,
haciendo mencidon a las hojas de papel bond sin ser desperdiciadas al momentode
imprimir el consentimiento informado, la carta de autorizacion y las encuestas
para los participantes.

Libre participacion y derecho a estar informado

Antes del recojo de informacion se viene solicitando expresamente el
consentimiento informado a cada participante, asi mismo se le solicita hacer
llegar todas sus dudas o consultas respecto a la investigacion para ser absueltas
oportunamente y evitar cualquier contratiempo durante o después de la

investigacion.
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Beneficencia no maleficencia

Esta investigacion no representa riesgo alguno, no se hace con mala
intencion de perjudicar a los participantes de la investigacion ni para el
investigador, durante el recojo de informacion se les viene informando en todo
momento a ellos, en el que se esta buscando maximizar los beneficios en favorde
la investigacion sin ir en contra de los derechos de los participantes.

Justicia

Los resultados de la investigacién estaran disponibles luego de haber
finalizado el trabajo a través del Repositorio Institucional, si las personas que forman
parte de nuestra muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas en sus
empresas o realizar nuevas investigaciones se les facilitara dicha informacion por el
medio que lo requieran, esto pueden ser via correo electronico, WhatsApp, o la
participacién en eventos donde se expongan los resultados de la investigacion.

Integridad Cientifica

Se tiene siempre presente que los datos de identidad de los participantes
de esta investigacion son confidentes y andnimas, también se les est4 informando
de ello al administrador, en donde en esta investigacion no es necesario el uso de
equipos mecanicos, médicos u otros, por ello no se establecio protocolos de

seguridad.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Variable: Atencion al Cliente

De acuerdo al objetivo especifico N° 1: Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro:
restaurante, caso: Le Fut, San Vicente — Cafiete, 2020. Se presentan los siguientes
resultados.
Pregunta N° 01 ¢Considera usted esperar 10 minutos para que se le atienda?

Tabla N° 3: Rapidez en la atencion

Rapidez en la Atencion N° %
Nunca 9 30.00
A veces 12 40.00
Siempre 9 30.00
Total 30 100.00

Figura N° 1: Rapidez en la atencién

¢(CONSIDERA USTED ESPERAR 10
MINUTOS PARA QUE SE LEATIENDA?

40%

0%
20% ,
, ’ 0,
10% =
' #

0% NUNCA A VECES SIEMPRE

% DE ENCUESTADOS

1 30%
[z 2 40%
] 3 30%

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 1 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fult,

San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta considera usted esperar 10
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minutos para que se le atienda, se obtiene que del 100% de los encuestados: el 40%

indica que a veces esperaria los 10 minutos para ser atendido, puesto que el 30%

indica que siempre esperaria los 10 minutos para ser atendido, mientras que el otro

30% indica que nunca esperaria los 10 minutos para ser atendido. Esto significa que el

cliente o publico usuario puede estar seguro del desempefio y la eficiencia de la

organizacion (Estrada, 2007).

Pregunta N° 02 ¢ El personal del restaurante atiende sus consultas y reclamos

oportunamente?

Tabla N° 4: Disposicion

Disposicion N° %
Nunca 0 0.00
A veces 12 40.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00

Figura N° 2: Disposicion

¢(ELPERSONAL DEL
RESTAURANTE ATIENDE SUS
CONSULTAS YRECLAMOS
OPORTUNAMENTE?

60%

[7,]
@ P
2 50% -
|_
D 40%
3] 60%1
S 30% 2
w
W 20%
= 10% 0%
0 %
NUNCA A VECES SIEMPRE
1 0%
B
2 40%
5}
3 60%

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 2 se obtuvieron los siguientes

resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,

San Vicente — Cariete, 2020, con respecto a la pregunta el personal del restaurante
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atiende sus consultas y reclamos oportunamente, se obtiene que del 100% de los
encuestados: el 60% indica que el personal del restaurante siempre atiende sus consultas
y reclamos oportunamente, mientras que el 40% indica que el personal del restaurante
a veces atiende sus consultas y reclamos oportunamente. La atencion que da cuando
al solicitante se le brinda asistencia en su consulta, con sugerencias, informacion
y acciones posiblemente relevantes que son mayores o detallados. (Estrada, 2007)
Pregunta N° 03 ¢ Le brinda el restaurante un excelente servicio durante su
estancia?

Tabla N° 5: Excelencia de servicio

Excelencia de servicio N° %

Nunca 0 0.00
A veces 12 40.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00

Figura N° 3: Excelencia de Servicio

¢(LEBRINDA EL RESTAURANTE
UNEXCELENTE SERVICIO
DURANTE SUESTANCIA?

70%

(7,]
S 60%
= 50%
w o
S 40%
g 30%°
8 20%"
= 10% o
09, NUNCA A SIEMPR
VECES E
o 1 0%
@ |2 30%

70%

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 3 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,

San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta le brinda el restaurante un
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excelente servicio, se obtiene que del 100% de los encuestados: el 70% indica que el
restaurante siempre le brinda un excelente servicio, mientras que el 30% indica que el
restaurante a veces le brinda un excelente servicio. Segtin Tigani (2006) sefiala que “el
camino hacia la excelencia solo es posible cuando las empresas logran interpretar
cabalmente sus posibilidades reales de crear valor”. (p.9)

Pregunta N° 04 ¢El restaurante le informa oportunamente los precios y
condiciones del servicio?

Tabla N° 6: Informacion del servicio

Informacion del servicio N° %
Nunca 0 0.00
A veces 9 30.00
Siempre 21 70.00
Total 30 100.00

Figura N° 4: Informacion del servicio

(EL RESTAURANTE LE INFORMAO
PORTUNAMENTE DE LOSPRECIOS
YCONDICIONES DELSERVICI0O?

70%

8

2 60%

E 50%

o 40% .

2

w

w o 20%

X 10% 0% B Z
09 NUNCA AVECES SIEMPRE
1 0%

@ 2 30%

B3 70%

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 4 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cariete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante le informa

oportunamente de los precios y condiciones del servicio, se obtiene que del 100% de
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los encuestados: el 70% indica que el restaurante siempre le informa oportunamente
de los precios y condiciones del servicio, mientras que el 30% indica que el restaurante a
veces le informa oportunamente de los precios y condiciones del servicio. Los

servicios de informacion son la integracion de las actividades que se desarrollan en
una organizacion de informacion, o cualquier otra institucion dedicada a satisfacer las
demandas de informacién del usuario individual como colectivo (Vazquez, 2008).
Pregunta N° 05 ¢ El restaurante le mantiene informado sobre las politicas de
servicio al cliente?

Tabla N° 7: Servicio al cliente

Servicio al cliente N° %

Nunca 6 20.00
A veces 15 50.00
Siempre 9 30.00
Total 30 100.00

Figura N° 5: Servicio al Cliente

¢EL RESTAURANTE LE MANTIENE
INFORMADOSOBRE LASPOLITICAS
DE SERVICIOALCLIENTE?

50%

[72]
3
2 40%
b 30%
w
§ 20% ;J“}
Z 10% 20%
g o P Ery P
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1 20%
- 50%
30%

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 5 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante le informa

oportunamente de los precios y condiciones del servicio, se obtiene que del 100% de
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los encuestados: el 50% indica que el restaurante a veces le informa sobre las politicas
de servicio al cliente, puesto que el 30% indica que el restaurante siempre le informa
sobre las politicas de servicio al cliente, mientras que el 20% indica que el restaurante
nunca le informa sobre las politicas de servicio al cliente. Es una herramienta que se
encarga de establecer puntos de contacto con el cliente, a través de diferentes

canales, para establecer relaciones con ellos. (Da Silva, 2020)

Pregunta N° 06 ¢ El restaurante utiliza las redes sociales para interactuar con los
clientes?

Tabla N° 8: Redes sociales

Redes sociales N° %
Nunca 0 0.00
A veces 12 40.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00

Figura N° 6: Redes sociales

¢(ELRESTAURANTE UTILIZALAS REDES
SOCIALES PARA INTERACTUAR CON SUS
CLIENTES?
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Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 6 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,

San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante utiliza las redes
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sociales para interactuar con los clientes, se obtiene que del 100% de los encuestados:

el 60% indica que el restaurante siempre utiliza las redes sociales para interactuar con los

clientes, mientras que el 40% indica que el restaurante a veces utiliza las redes sociales

para interactuar con los clientes. Las redes sociales son plataformas que muchos

consumidores utilizan para compartir sus historias y experiencias con marcas,

productos y servicios (Zenvia, 2020).

Pregunta N° 07 ¢EIl personal del restaurante le brindo una excelente atencion?

Tabla N° 9: Atencidn personalizada

Atencidn personalizada N° %
Nunca 0 0.00
A veces 9 30.00
Siempre 21 70.00
Total 30 100.00

Figura N°7: Atencion personalizada

(ELRESTAURANTE LE BRINDA
UNA ATENCION PERSONAL
DESDE QUE LLEGA AL NEGOCIO?
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Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 7 se obtuvieron los siguientes

resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,

San Vicente — Cariete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante le brinda una

atencion personal desde que llega al negocio, se obtiene que del 100% de los
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encuestados: el 70% indica que el restaurante siempre le brinda una atencion personal
desde que llega al negocio, mientras que el 30% indica que el restaurante a veces le
brinda una atencion personal desde que llega al negocio. La atencidn que se le preste
a cada cliente por separado, se reflejara en su manera de consumir, debido a que
un cliente satisfecho, se interesara en conocer el producto o servicio que ofrece la
empresa y hacer la adquisicion de los mismos (Huerta, 2017).

Pregunta N° 08 ¢ El personal del restaurante es comprensivo con

sus requerimientos?

Tabla N° 10: Comprension de necesidades

Comprension de necesidades N° %
Nunca 0 0.00
A veces 12 40.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00

Figura N° 8: Comprension de necesidades
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 8 se obtuvieron los siguientes

resultados con relacién al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
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San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el personal del restaurante es

comprensivo con sus requerimientos, se obtiene que del 100% de los encuestados: el

60% indica que el personal del restaurante siempre es comprensivo con sus

requerimientos, mientras que el 40% indica que el personal del restaurante a veces es

comprensivo con sus requerimientos. Se da cuando al solicitante se le brinda

asistencia en su consulta, con sugerencias, informacion y acciones posiblemente

relevantes que son mayores o mas detalladas (Estrada, 2007).
Pregunta N° 09 ¢ El personal del restaurante conto con el suficiente
conocimiento para responder todas sus preguntas?

Tabla N° 11: Conocimiento del servicio

Conocimiento de servicio Ne %
Nunca 0 0.00
A veces 12 40.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00

Figura N°9: Conocimiento del servicio
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 9 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante les hace llegar sus
promociones mediante las redes sociales, se obtiene que del 100% de los encuestados:
el 60% indica que el personal del restaurante siempre contd con un buen nivel de
conocimiento para responder todas sus preguntas, mientras que el 40% indica que el
personal del restaurante a veces cont6 con un buen nivel de conocimiento para
responder todas sus preguntas. Los clientes piden ayuda porque se encuentran con
muchas interrogantes por delante, es normal ya que los clientes buscan
respuestas rapidas y buenas en cuanto al producto que ofrecen esto aumentara la
calidad de servicio. (Pascal, 2020)

Variable: Gestion de Calidad

De acuerdo al objetivo especifico N° 2: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro:
restaurante, caso: Le Fut, San Vicente — Cafiete, 2020. Se presentan los siguientes
resultados.

Pregunta N° 10 ¢El restaurante cuenta con un plan estratégico para mejorar la
calidad de servicio?

Tabla N° 12: Plan Estratégico

Plan Estratégico N° %

] 1 25.00
NO 3 75.00
Total 4 100.00
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Figura N° 10: Plan Estratégico
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 10 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cariete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante cuenta con un
plan estratégico para mejorar la calidad de servicio se obtiene que del 100% de los
encuestados: el 75% indican que el restaurante no cuenta con un plan estratégico para
mejorar la calidad de servicio, mientras que el 25% de los encuestados indican que si
cuenta con un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio. Segun (Camisoén,
2006) “Es como una opcion estratégica que puede influir decisivamente en la posicion
competitiva de una organizacion”. (p.52)

Pregunta N° 11 ¢ El restaurante tiene definidas las funciones y los cargos del
personal?

Tabla N° 13: Funciones

Funciones N° %
Si 4 100.00
NO 0 0.00
Total 4 100.00
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Figura N° 11: Funciones
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 11 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante tiene definida las
funciones y cargos del personal, se obtiene que del 100% de los encuestados: el 100%
indica si tiene definida sus funciones y cargos dentro del restaurante. Es importante el
papel que juega el encargado de un restaurante en la gestion del mismo hace que sea
habitual seleccionar para este puesto a personas con mucha experiencia yaque en este
punto se toma las decisiones mas adecuadas (Horeca, 2017).

Pregunta N° 12 ¢ El encargado del restaurante lidera el trabajo y coordina con
todas las areas?

Tabla N° 14: Liderazgo

Liderazgo N° %

Sl 3 75.00
NO 1 25.00
Total 4 100.00
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Figura N° 12: Liderazgo
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 12 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el encargado del restaurante
lideray coordina con todas las &reas, se obtiene que del 100% de los encuestados: el
75% indica que el encargado del restaurante si lidera el trabajo y coordina con todas las
areas, mientras que el 25% indica que el encargado del restaurante no lidera y coordina
con todas las areas. Segun Goémez (2018) sefiala que “el liderazgo es la influencia
interpersonalejercida en una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion
humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”. (p.80)

Pregunta N° 13 ;El restaurante cumple con lo ofrecido al cliente durante su
estancia?

Tabla N° 15: Cliente

Cliente N° %

Sl 4 100.00
NO 0 0.00
Total 4 100.00
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Figura N° 13: Cliente
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 13 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacién al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante cumple lo ofrecido
al cliente durante su estancia, se obtiene que del 100% de los encuestados: el 100%
indica que el restaurante si cumple con lo ofrecido al cliente durante su estancia. Segun
Arias (2013) define que “Es una persona o grupo de personas que recibe el
trabajo que hacemos, este trabajo puede ser un producto o servicio en la que el
cliente que recibe el producto o servicio puede ser interno o externo.” (p.19)
Pregunta N° 14 ¢ El restaurante se preocupa por lograr la satisfaccion del
cliente?

Tabla N° 16: Satisfaccién al Cliente

Satisfaccion del cliente N° %

Sl 3 75.00

NO 1 25.00
Total 4 100.00
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Figura N° 14: Satisfaccion al Cliente
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 14 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cariete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante se preocupa por
lograr la satisfaccion del cliente, se obtiene que del 100% de los encuestados: el 75%
indica que el restaurante si se preocupa por lograr la satisfaccion del cliente, mientras
que el 25% indica que el restaurante no se preocupa por lograr la satisfaccion del
cliente. Segun Camisén (2006) manifiesta que "la satisfaccion del cliente hace
referencia a una transaccion especifica y es el resultado de la comparacién entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido” (p.917)

Pregunta N° 15 ¢ El restaurante genera un ambiente agradable hacia a los
clientes?

Tabla N° 17: Ambiente

Ambiente N° %

Sl 4 100.00
NO 0 0.00
Total 4 100.00
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Figura N° 15: Ambiente
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 15 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante genera un
ambiente agradable hacia los clientes, se obtiene que del 100% de los encuestados: el
100% indica que el restaurante si genera un ambiente agradable hacia los clientes.
Segun Camison (2006) sefiala que "el ambiente de trabajo que se genera en una
organizacion se da en cuanto lo perciben y experimentan sus miembros"” (p.968)
Pregunta N° 16 ¢ El restaurante tiene como finalidad mejorar la productividad en
el servicio?

Tabla N° 18: Productividad

Productividad N° %

Sl 3 75.00
NO 1 25.00
Total 4 100.00
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Figura N° 16: Productividad
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 16 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante Le Fut,
San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante tiene como
finalidad mejorar la productividad en el servicio, se obtiene que del 100% de los
encuestados: el 75% indica que el restaurante si tiene como finalidad mejorar la
productividad en el servicio, mientras que el 25% indica que el restaurante no tiene
como finalidad mejorar la productividad en el servicio. Segun Carro (2012) indica que
“la mejora del proceso productivo, significa una comparacion favorable entre la
cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos” (p.1)
Pregunta N° 17 ¢ El restaurante busca alternativas para brindar un mejor
servicio?

Tabla N° 19: Alternativas

Alternativas Ne %

Sl 3 75.00
NO 1 25.00
Total 4 100.00

51



Figura N° 17: Alternativas
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 17 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacién al cuestionario aplicado al administrador del Restaurante Le
Fut, San Vicente — Cariete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante busca
alternativas para brindar un mejor servicio, se obtiene que del 100% de los encuestados:
el 75% indica que el restaurante si busca alternativas para brindar un mejor servicio,
mientras que el 25% indica que no busca alternativas para brindar un mejor servicio.
Segun Aurora (2020) indica que “es la opcidn que existe entre dos 0 mas cosas; es
decir, es cuando se tiene la posibilidad de poder seleccionar, preferir, optar, escoger o
elegir entre dos o varias cosas o situaciones diferentes” (p.13)

Pregunta N° 18 ¢ El restaurante realiza un control de calidad para corregirlas

fallas en el servicio?

Tabla N° 20: Control de Calidad

Control de Calidad N° %
Sl 0 0.00
NO 4 100.00
Total 4 100.00
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Figura N° 18: Control de Calidad
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla N° 18 se obtuvieron los siguientes
resultados con relacion al cuestionario aplicado al administrador del Restaurante Le
Fut, San Vicente — Cafiete, 2020, con respecto a la pregunta el restaurante realiza un
control de calidad para corregir las fallas en el servicio, se obtiene que del 100% de
los encuestados: el 100% indica que el restaurante no realiza un control de calidad para
mejora las fallas en el servicio. Segin Carro (2012) indica que “si se logra controlar
un proceso dejandolo estable en el tiempo reduciendo sus variaciones, podra
luego ser mejorado reduciendo estas variaciones o redisefiandolo con el fin de

obtener productos de calidad que satisfagan al cliente interno o externo”. (p.22)
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5.2. Analisis de Resultados

En este apartado se realiz6 el andlisis de los resultados con base en lo
desarrollado en el capitulo anterior, con la finalidad de dar respuesta a los
objetivos de la investigacion.
El primer objetivo especifico nos indica “Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del sector: servicio, rubro:
restaurantes, caso: Le Fut, San Vicente — Cariete, 2020 para dar respuesta este
objetivo se tomo las siguientes preguntas: ¢ Considera usted esperar 10
minutos para que se le atienda? A lo cual se obtienen los siguientes resultados:
el 40% indica que a veces esperaria los 10 minutos para ser atendido, puesto que
el otro 30% indica que siempre esperaria los 10 minutos para ser atendido,
mientras que el otro 30% indica que nunca esperaria los 10 minutos para ser
atendido, ¢EI personal del restaurante atiende sus consultas y reclamos
oportunamente? A lo cual se obtienen los siguientes resultados: el 60% indica
que el personal del restaurante siempre atendi6 sus consultas y reclamos
oportunamente, mientras que el 40% indica que el personal del restaurante a
veces atendid sus consultas y reclamos oportunamente, ¢ Le brinda el
restaurante un excelente servicio durante su estancia? A lo cual se obtienen
los siguientes resultados: el 70% indica que el restaurante siempre le brindo un
excelente servicio durante su estancia, mientras que el 30% indica que el
restaurante a veces le brindo un excelente servicio durante su estancia, ¢ El
restaurante le informa oportunamente de los precios y condiciones del

servicio? A lo cual se obtienen los siguientes resultados: el 70% indica que el
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restaurante siempre le informo oportunamente de los precios y condiciones del
servicio, mientras que el 30% indica que el restaurante a veces le informo
oportunamente de los precios y condiciones del servicio, ¢El restaurante le
mantiene informado sobre las politicas de servicio al cliente? A lo cual se
obtienen los siguientes resultados: el 50% indica que el restaurante a veces le
informo sobre las politicas de servicio al cliente, puesto que el 30% indica que el
restaurante siempre le informo sobre las politicas de servicio al cliente, mientras
que el 20% indica que el restaurante nunca le informo sobre las politicas de
servicio al cliente, ¢ El restaurante utiliza las redes sociales para interactuar
con los clientes? A lo cual se obtienen los siguientes resultados: el 60% indica
que el restaurante siempre utiliza las redes sociales para interactuar con los
clientes, mientras que el 40% indica que a veces el restaurante utiliza las redes
sociales para interactuar con los clientes, ¢ El personal del restaurante le
brindo una excelente atencién? A lo cual se obtienen los siguientes resultados:
el 70% indica que el personal del restaurante siempre le brindo una excelente
atencion, mientras que el 30% indica que el personal del restaurante a veces le
brindo una excelente atencion, ¢ El personal del restaurante es comprensivo
con sus requerimientos? A lo cual se obtienen los siguientes resultados: el 60%
indica que el personal del restaurante siempre es comprensivo con sus
requerimientos, mientras que el 40% indica que el personal del restaurante a
veces es comprensivo con sus requerimientos, ¢ El personal del restaurante
contd con el suficiente conocimiento para responder todas sus preguntas? A
lo cual se obtienen los siguientes resultados: el 60% indica que el personal del

restaurante contd siempre con el suficiente conocimiento para responder todas
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sus preguntas, mientras que el 40% indica que el personal del restaurante a veces
conto con el suficiente conocimiento para responder todas sus preguntas. Estos
resultados difieren con (Quispe, 2019) referente a las preguntas mencionadas en
Atencion al Cliente en el cual se indica el porcentaje mayor de los resultados de
cada pregunta: el 35% indica que cuando el mozo escucha su pedido es regular,
el 42% indica que la presentacion del mozo es regular, el 47% indica que la carta
del mend del restaurante es regular, el 40% indica que el saludo que recibi¢ al
momento de ingresar al restaurante es regular, el 40% indica que el trato que
recibio en el restaurante es buena, el 37% indica que la paciencia que tuvo el
mozo cuando lo atendié es buena, el 42% indica que la comida que consumio es
regular, el 50% indica que el restaurante es buena, el 44% indica que el precio de
las comida es muy satisfactorio. Este resultado atiende con el objetivo especifico
N°1. El segundo objetivo especifico nos indica “Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector: servicio,
rubro:restaurantes, caso: Le Fut, San Vicente — Cafiete, 2020 para dar
respuesta esteobjetivo se tomd las siguientes preguntas: ¢ El restaurante cuenta
con un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio? A lo cual se
obtienen los siguientes resultados: el 75% indica que el restaurante no cuenta con
un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio, mientras que el 25%
indica que el restaurante si cuenta con un plan estratégico para mejorar la calidad
de servicio, ¢ El restaurante tiene definida las funciones y cargos del
personal? A lo cual se obtienen los siguientes resultados: el 100% indica que el
restaurante si tiene definida las funciones y cargos del personal, ¢El encargado

del restaurante lidera el trabajo y coordina con todas las areas? A lo cual se
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obtienen los siguientes resultados: el 75% indica que el encargado del restaurante
si lidera y coordina con todas las areas, mientras que el 25% indica que el
encargado del restaurante no lidera y coordina con todas las areas, ¢EIl
restaurante cumple con lo ofrecido al cliente durante su estancia? A lo cual
se obtienen los siguientes resultados: el 100% indica que el restaurante si cumple
con lo ofrecido al cliente durante su estancia, ¢El restaurante se preocupa por
lograr la satisfaccion del cliente? A lo cual se obtienen los siguientes
resultados: el 75% indica que el restaurante si se preocupa por lograr la
satisfaccion del cliente, mientras que el 25% indica que el restaurante no se
preocupa por lograr la satisfaccion del cliente, ¢ El restaurante genera un
ambiente agradable hacia los clientes? A lo cual se obtienen los siguientes
resultados: el 100% indica que el restaurante si genera un ambiente agradable
hacia los clientes, ¢ El restaurante tiene como finalidad mejorar la
productividad en el servicio? A lo cual se obtienen los siguientes resultados: el
75% indica que el restaurante si tiene como finalidad mejorar la productividad en
el servicio, mientras que el 25% indica que el restaurante no tiene como finalidad
para mejorar la productividad en el servicio, ¢El restaurante busca alternativas
para brindar un mejor servicio? A lo cual se obtienen los siguientes
resultados: el 75% indica que el restaurante si busca alternativas para brindar un
mejor servicio, mientras que el 25% indica que el restaurante no busca
alternativas para brindar un mejor servicio ¢ El restaurante realiza un control
de calidad para corregir las fallas en el servicio? A lo cual se obtienen los
siguientes resultados: el 100% indica que el restaurante no realiza un control de

calidad paracorregir las fallas en el servicio. Estos resultados difieren con (Maza,
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2019) referente a las preguntas mencionadas y a la escala de medicion aplicada
en Gestion de Calidad en la cual se indica el porcentaje mayor de los resultados
de cada pregunta: el 60% indica que planifican siempre sus objetivos y metas que
desea alcanzar la empresa, el 70% indica que tienen definido siempre los
objetivos de la organizacion, el 70% indica que tienen politicas claras para lograr
siempre los propésitos de la organizacion, el 60% indica que se debe contar
siempre con mecanismos de supervision del proceso de control de calidad, el
60% indica que es necesario siempre tomar acciones para restablecer alguna
situacion, el 70% indica que se deben identificar siempre las necesidades
concretas de mejora, el 60% indica que define un equipo responsable siempre
para cada proyecto, el 80% indica que siempre es importante la motivacion y la
capacitacién constante para mantener los beneficios alcanzados. Este resultado

atiende con el objetivo especifico N°2.
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VI. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general: Identificar las caracteristicas de la
atencidn al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro: restaurante, caso: Le Fut, San Vicente —
Canete, 2020.

Se concluye que el restaurante Le Fut brinda una atencion adecuada. Por
la razon que los clientes no tienen ningun problema en esperar 10 minutos para
ser atendidos, ofreciendo el personal una adecuada disposicion con las consultas
y reclamos, siendo comprensivos con sus requerimientos y el tiempo en ser
atendidos brindando una estancia agradable e informando oportunamente de los
precios y condiciones del servicio, por lo que se identifica que el personal cuenta
con la capacidad para responder todas las preguntas que se le realizaron
informando oportunamente de los precios y condiciones del servicio, lo que
permitird a los clientes llevarse una buena perspectiva del restaurante. Asi mismo
se lleg6 a identificar que los trabajadores del restaurante presenta algunos
inconvenientes en relacion a la gestion de calidad, por razones que carecen de
conocimiento e informacion del tema gestién de calidad, uno de ellos es la
planificacion en la que no tienen una direccion clara para establecer sus objetivos
tomando decisiones muy precipitadas en el cual no hay un manejo adecuado de
control que no permite corregir las fallas en el servicio del restaurante viéndose

reflejados en los resultados obtenidos.
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Con respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas dela
atencion al cliente en la micro y pequefia empresa del sector: servicio,
rubro: restaurante, caso: Le Fut, San Vicente — Cafete, 2020.

Se concluye que el restaurante Le Fut brinda una atencion adecuada ya
que los clientes no tienen ningln problema en esperar 10 minutos para ser
atendidos, ofreciendo el personal una buena disposicién con las consultas y
reclamos, siendo comprensivos con sus requerimientos, generando una estancia
agradable a los clientes e informando los precios, condiciones y politicas del
servicio oportunamente, asi también el personal supo responder todas las
preguntas que se le realizaron, cumpliendo con todas las actividades pero no un
alto grado de eficiencia en el servicio al cliente, suele suceder que en los
restaurantes no se llegan a cumplir con las expectativas que espera el cliente del
restaurante eso se debe también a la poca importancia que le dan.

Con respecto al objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad en lamicro y pequefia empresa del sector: servicio,rubro:
restaurante, caso: LeFut, San Vicente — Cafiete, 2020.

Se concluye que las caracteristicas de la gestion de calidad que utiliza el
restaurante son adecuadas, pero carece de algunas dificultades, en donde los
trabajadores del restaurante presenta problemas en la direccion de los objetivos
gue desean alcanzar como empresa, asimismo con el control ya que no corrigen
las fallas que se presentan en el servicio ocasionando que las decisiones se tomen
de manera precipitada, por ello se debe considerar que la gestion de la calidad es
importante en las actividades ya que se enfocan en el proceso y la mejora

continua, en el cual permite tener mejores resultados.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

1. Se le recomienda que sigan manteniendo una adecuada atencién con los
clientes de la misma manera ya que hay una buena aceptacion de los mismos
con el restaurante en cuanto al servicio que brindan.

2. Se le recomienda a los trabajadores capacitarse con temas relacionados a la
gestion de calidad como son la planificacion ya que permitird organizarte de
una manera mas adecuada ante los problemas que se presenten, sefialando en
ello los objetivos que quieren lograr, permitiendo asi mejorar la direccion a
sus objetivos como empresa.

3. Se le recomienda al duefio del restaurante implementar estrategias que
permitan tomar decisiones mas adecuadas en cuanto a factores externos que
dificulten el negocio por ejemplo uno de ellos es el covid 19 ya que ha
repercutido mucho este tema en el sector servicio.

4. Se le recomienda al duefio del restaurante monitorear a su personal para ver si
estan cumpliendo con sus actividades ya que permitira conocer los problemas

que se presentan en el servicio.
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ANEXOS



ANEXO 1

CONSENTIMIENTO INFORMADO




ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

1.  Aplicado alos clientes del restaurante

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LAATENCION AL CLIENTEEN EL
“RESTAURANTE LE FUT”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi
conocer la atencidn al cliente para la atencién al cliente en el restaurante “Le Fut”
del distrito de San Vicente- Cafiete, 2020

Instrucciones:

La informacidon que usted brindaré serd Gtil e importante para recopilar informacion
de forma confidencial que serd utilizada Unicamente con fines académicos.

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

brindada.

De antemano se agradece su gentil participacion.
Escala de Likert:

1. Nunca

2. A veces

3. Siempre



DIMENSIONES

DIMENSION 1: Capacidad de Respuesta

1.- ;Considera usted esperar 10 minutos para que se le

atienda?

2.- (El personal del restaurante atiende sus consultas y

reclamos oportunamente?

3.- ¢Le brinda el restaurante un excelente servicio

durante su estancia?

DIMENSION 2: Comunicacién

4.- ¢ El restaurante le informa oportunamente de los

precios y condiciones del servicio brindado?

5.- ¢El restaurante le mantiene informado sobre las

politicas del servicio al cliente?

6.- ¢ El restaurante utiliza sus redes sociales para

interactuar con los clientes?

DIMENSION 3: Empatia

7.- ¢El personal del restaurante le brinda una excelente

atencion?

8.- ¢El personal del restaurante es comprensivo con sus

requerimientos?

9.- ¢El personal del restaurante contd con el suficiente

conocimiento para responder todas sus preguntas?




2. Aplicada a trabajadores del restaurante

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA GESTION DE CALIDAD EN EL
“RESTAURANTE LE FUT”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi
conocer la gestion de calidad para la atencidn al cliente en el restaurante “Le Fut”
del distrito de San Vicente- Cariete, 2020
Instrucciones:
La informacién que usted brindara serd atil e importante para recopilar
informacion de forma confidencial que serd utilizada Unicamente con fines
académicos.
Lea con detenimiento cada una de las preguntas y responda de acuerdo a la escala
brindada.
De antemano se agradece su gentil participacion.
Escala Dicotémica:

e Si

e NO



DIMENSIONES

Sl

NO

DIMENSION 4: Enfoque del proceso

10.- ¢El restaurante cuenta con un plan estratégico
para mejorar la calidad de servicio?

11.- ;El restaurante tiene definida las
funciones y los cargos del personal?

12.- ;El encargado del restaurante lidera el trabajo y

coordina con todas las areas?

DIMENSION 5: Enfoque al cliente

13.- ¢{El restaurante cumple con lo ofrecido al cliente

durante su estancia?

14.- ;El restaurante se preocupa por lograr
la satisfaccion del cliente?

15.- ¢ El restaurante genera un ambiente
agradable hacia los clientes?

DIMENSION 6: Mejora Continua

16.- ¢ El restaurante tiene como finalidad

mejorar la productividad en el servicio?

17.- ¢El restaurante busca alternativas para

brindar un mejor servicio?

18.- ¢El restaurante realiza un control de calidad para

corregir las fallas en el servicio?




ANEXO 3:
MATRIZ DE VALIDACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDADDE LA
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO: RESTAURANTES,
CASO: LE FUT, SAN VICENTE - CANETE, 2020

AUTOR: BENAVIDES PERALES ANDRE ALONSO

MATRIZ DE VALIDACIQN DE JUICIO POR EXPERTOS
(ATENCION AL CLIENTE)

CRITERIOS DE EVALUACION

rt&ilrzwsnt ¢ Necesita ¢Es (;rSne,n?;:ers;ita
Orden Pregunta peconeel ¢ mejorar la | tendencioso ar:Sme?:iirsel
redaccion? | aquiescente? P
concepto? concepto?
SI | NO| SI | NO | SI | NO | SI NO
DIMENSION 1 (CAPACIDAD DE RESPUESTA)
1 ¢ Considera usted esperar el tiempo de 10
minutos para que se le atienda? X X | X X
) ¢El personal del restaurante atiende sus
consultas y reclamos oportunamente? X X | X X
3 ¢Le brinda el restaurante un excelente servicio
durante su estancia? X X | X X
DIMENSION 2 (COMUNICACION)
4 ¢El restaurante le informa oportunamente de los
precios y condiciones del servicio brindado? X X X X
. ¢ El restaurante le mantiene informado sobre las
politicas del servicio al cliente? X X | X X
6 ¢El restaurante les hace llegar sus promociones
mediante las redes sociales? X X X X
DIMENSION 3 (EMPATIA)
7 ¢El personal del restaurante le brinda una
excelente atencion? X X | X X
8 ¢El personal del restaurante es comprensivo consus
requerimientos? X X | X X
¢El personal del restaurante cont6 con el
9 suficiente conocimiento para responder todas
sus preguntas? X X | X X




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD
DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO: RESTAURANTES, CASO: LE
FUT, SAN VICENTE — CANETE, 2020

AUTOR: BENAVIDES PERALES ANDRE ALONSO

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

(GESTION DE CALIDAD)

CRITERIOS DE EVALUACION

f'.Es ¢ Necesita ¢Es (;Se'ngcesita
PN | njorrla | tendencios | 1SS
Orden Pregunta concepto? redaccion? aquiescente? concepto?
SI | NO| SI | NO Sl NO | SI NO
DIMENSION 4 (ENFOQUE DEL
PROCESO)
¢El restaurante cuenta con un plan estratégico
10 para mejorar la calidad de servicio? X X X X
¢El restaurante tiene definida las funciones y
11 | Jos cargos del personal? X X | X X
¢El encargado del restaurante lidera el trabajo
12 y coordina con todas las areas? X X X X
DIMENSION 5 (ENFOQUE AL CLIENTE)
¢El restaurante cumple con lo ofrecido al
13 | cliente durante su estancia? X X | X X
¢ El restaurante se preocupa por lograr la
14 satisfaccion del cliente? X X X X
¢El restaurante genera un ambiente agradable
15 | hacia los clientes? X X | X X
DIMENSION 6 (MEJORA CONTINUA)
¢El restaurante tiene como finalidad mejorar la
16 | productividad en el servicio? X X | X X
¢El restaurante busca alternativas para brindar
17 | un mejor servicio? X X | X X
¢ El restaurante realiza un control de calidad
18 para corregir las fallas en el servicio? X X X X




DATOS DEL VALIDADOR

Nombres y Apellidos |\ )oe| 10 FRANCISCO ALVAREZ GALLEGOS
del validador

DNI N° 29571960 Teléfono / Celular 946660599

Titulo profesional /| | | ~eNc1ADO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
Especialidad

Grado Académico MAGISTER EN EDUCACION
Mencion EDUCACION
Firma:

UMNIVERSIDAD CAT LOU ARGELES
@ T n-rym
SResessesReRRRarahans "TYL AR R AL A R L L ]

Dr. Aurelio F. Alvarez Gallegos
Lugary fecha: CANETE,7 DE MAYO DE 2021




ANEXO 4:
CONSULTARUC

BS2021 BUNAT - Corsufna AUC

Consulta RUC

Resullado de la Bisqueda

Nimero de RUC:
10153491483 - PENAFIEL VDA DE CALIXTO CARMEN ALCIRA

Tipo Contribuyente:
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

Tipo de Documento:
DAI 15345148 - PENAFIEL VDA DE CALIXTO, CARMEN ALCIRA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:

04/11/2009
Fecha de Inicio de Actividades:

180112009

Estado del Contribuyente:
ACTIVO

Condicion del Contribuyentea:
HABIDO

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de Comprobante:

MANUAL
Actividad Comercio Exterior;

SIN ACTIVIDAD

Sisterna Contabilidiad:
MANUAL

Actividad(es) Econdmica(s):
Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F, 806 u 816);
FACTURA

BOLETA DE VENTA

Fetpe: Voconmitan sunal gob pa'c-a-tmrccren s o SO0 s Wz



Be2021 BUNAT - Corsuina AUC

Sisterna de Emusion Electronica:

Emisor electrdnico desde:

Comprobantes Electrénicos:

Afiliado al PLE desde:

Padroneas:
NINGUNO

Fecha consulta: 08/DS2021 1324

S 1887 - 2021 SUNAT Derochos Reservados

hetpec Voconmttanuc sunal gob pa'c-S-<tmrccrenc o SO0M s



ANEXO 5:

EVIDENCIAS DEL RESTAURANTE




