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6. RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion tuvo como objetivo “Determinar la mejora de la atencién al
cliente para la Gestion de Calidad en las MYPES del sector servicio, rubro restaurante caso
Cevicheria Villa del Mar SAC-Urbanizacion Mariscal Caceres, SJIL, Lima, 2020”. En cuanto a la
metodologia de la investigacion fue de disefio de investigacion no experimental- transversal-
descriptivo- de propuesta. Asimismo, se tomo una encuesta, la cual se aplico a los colaboradores
del restaurante y el representante, obteniendo el siguiente resultado: con respecto al
microempresario-el representante responde que el 80% son adultos y el tiempo de permanencia
de la empresa en el rubro se encuentra entre 4 a 7 afios; en cuanto a los colaboradores con
respecto al género-80%, en cuanto al grado de instruccion el 70% estudiaron la secundaria y los
otro 30% de ellos no tienen ninguna profesion. Por otra parte, el representante menciona que la
empresa tiene también un ingreso hasta 36,670.00 soles y constituidos como persona natural. En
sintesis, podemos indicar que la investigacion se basa en brindar una informacién clara a las
organizaciones de restaurantes buscando una mejora de calidad relacionado al servicio brindado
a los clientes y la gestion de calidad. Por otro lado, los resultados permiten tomar decisiones

adecuadas en la empresa mejorando estrategias de fidelizacion.

Palabras clave: Atencion al cliente, Gestion de Calidad y Microempresas
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Abstract

The following research work had as objective "To elaborate the proposal to improve customer
service for Quality Management in MYPES of the service sector, restaurant category, case of
Cevicheria Villa del Mar SAC-Urbanizacion Mariscal Céceres, SJL, Lima, 2020" . Regarding
the research methodology, it was a non-experimental-cross-sectional-descriptive-proposal
research design. Likewise, a survey was taken, which was applied to the restaurant's
collaborators and the representative, obtaining the following result: with respect to the micro-
entrepreneur-the representative responds that 80% are adults and the length of time the company
has been in the business is between 4 to 7 years; Regarding the collaborators with respect to
gender-80%, regarding the degree of education 70% studied secondary school and the other 30%
of them do not have any profession. On the other hand, the representative mentions that the
company also has an income up to 36,670.00 soles and constituted as a natural person. In
summary, we can indicate that the research is based on providing clear information to restaurant
organizations seeking a quality improvement related to the service provided to customers and
quality management. On the other hand, the results allow adequate decisions to be made in the

company, improving loyalty strategies.

Keywords: Customer Service, Quality Management and Microenterprises
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion de calidad y la atencion al cliente es de vital importancia en las
Micro y Pequefias empresas, ya gque esta se orienta a asegurar la eficiencia y a incrementar la
confianza y fidelidad de los clientes con el objetivo de ofrecer un buen servicio de calidad. De
esta forma, la gestion de calidad busca satisfacer al cliente, obtener nuevos clientes, una mejora
en la organizacion, una diferencia significativa ante sus competencias, reducir el costo sin que
afecte a la calidad, cumplir los requisitos de la administracion pablica y de la misma entidad.

Mediante ello, se busca la rentabilidad en el mercado.

En Europa, las micro y pequefias empresas tienen problemas en la atencion al cliente y en la
gestion de calidad debido a que no existe una buena organizacion y sugerencias, donde plasmen
su planes y se pueda valorar para el crecimiento de la actividad econdémica de la entidad. No
existe una evaluacion y capacitacion a las dependientes, ni fortalecen la comunicacién sobre el
enfoque de sus objetivos y las metas plasmadas a la cual esté dirigida la empresa. “Considerando
el peso que llevan las microempresas de Europa sobre su produccion y motor de la economia de
los paises desarrollados, urge mejorar las condiciones atencion al cliente y la gestion de la
calidad que brindan, pues corren el riesgo de cerrar sus establecimientos en corto periodo de
tiempo” (Garcés, 2019)

De igual manera nos demuestra un estudio realizado en Nicaragua, que existe un sector de la
poblacidn recibe un atencion poca adecuada, esta tiene consecuencia a una deficiente de Gestion
de Calidad, falta de amabilidad, la cordialidad en la relacién personal, la insuficiencia del recurso

humano que presentan para garantizar la atencion adecuada. (Alfaro, 2020).

E n Colombia, “se evidencia problemas en las empresas desde el ambito interno, hacia los puntos
referentes, en la forma adecuada de atencidn al cliente externo y una buena aplicacion de la gestion de
calidad en el negocio. A pesar de estar establecidos en los negocios, éstas politicas de calidad y buena
atencion, éstas no son dadas a la socializacion y difusion del mismo, de tal manera que los operarios no
estan bien adiestrados en el manejo adecuado del trato hacia los clientes. Parte importante es que no hay

una coherencia desde los niveles superiores de plasmar este conocimiento y supervision del mismo al
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momento de relacionar sus funciones los servidores con los usuarios. A esto se suma las crecientes
exigencias de los clientes en sus expectativas de atencion, los cuales terminan desmotivados, al igual que

sus mayordomos al no lograr la captacion de los comensales hacia la fidelizacion a sus servicios” (Lopez,

2020).

Esto demuestra que a pesar de la demanda creciente en el sector servicio, los propietarios de los
establecimientos no prevén mecanismos apropiados y necesarios en el tema de Gestion de calidad y

atencioén al cliente.

A partir de la siguientes probleméticas se ha realizado la siguiente investigacion titulada
“Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la Gestion de Calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar S.A.C.-
Lima, 2020”.El presente trabajo de investigacion tiene como objeto estudiar la propuesta de
mejora en la atencion al cliente en el restaurante Cevicheria Villa Del Mar. Por ello se plante6 el
siguiente enunciado del problema de investigacion: ¢Cual es la mejora de la atencion al cliente
para la Gestion de Calidad en las MYPES del sector servicio, rubro restaurante caso: Cevicheria
Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacién Mariscal Céceres, SJL-Lima, 2020? Y para dar respuesta se
planted el siguiente objetivo general: Determinar la mejora de la atencion al cliente para una
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso
Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal Céceres, SJL-Lima, 2020. Asimismo, se

planteo los objetivos especificos:

1. Describir las principales caracteristicas relevantes de los trabajadores y representante
legales en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso
Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal Céceres, distrito San Juan de

Lurigancho, Lima, 2020.
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2. Definir la mejora en la atencién al cliente para la Gestion de Calidad en las MYPES del
sector servicio, rubro restaurante caso: Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacion
Mariscal Céceres, SJL-Lima, 2020

3. Elaborar la propuesta me mejora para la atencion al cliente en la gestion de calidad en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa
Del Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal Caceres, distrito San Juan de Lurigancho, Lima,
2020.

La investigacion se justifica porque, permite conocer mediante los resultados obtenidos, los
problemas que atraviesan las Micro y pequefias empresas del rubro restaurante con relacion a la

gestion de calidad, permitiendo tomar medidas correctivas y planteando metas a futuro.

Ademas, ayudara entender la investigacion, teniendo en cuenta la responsabilidad del servicio,
asi se podra ejecutar el proceso de investigacion. Por lo tanto, nos ayuda identificar las
caracteristicas significativas y de la misma forma sobre el servicio brindado a los clientes es

adecuado.

Por otro lado, la investigacion se justifica porque sera de gran beneficio para la sociedad
y posibles emprendedores para que tomen como base fundamental el presente estudio para
tomar mejores decisiones antes de poner en marcha el negocio. De tal forma la investigacion se
justifica porque servira como base para las futuras investigaciones dentro del ambito geografico
de la region y del pais.

La investigacion fue de disefio de investigacion no experimental- transversal- descriptivo-
de propuesta. Se tom6 una encuesta, la cual se aplicd a los trabajadores del restaurante y el
representante, obteniendo el siguiente resultado: con respecto las caracteristicas legales del
representante se obtuvo un resultado donde los la permanencia de la empresa en el rubro es de 4-
7 afios y el ingreso mensual es hasta 36,000. Asimismo los trabajadores se encuentran en un
rango de 31 a 50 afios de edad. Con respecto a la atencion al cliente, se muestra que el 50% de
los trabajadores mantienen la comunicacion efectiva con sus clientes y por ultimo con respecto a
la propuesta de mejora, teniendo en cuenta las problematicas encontradas se implementa una
propuesta de mejora con la finalidad de mejorar el desempefio laboral, la productividad y el

clima laboral.
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Por esta razon se deduce que la investigacion se basa en brindar una informacion clara a
las organizaciones de restaurantes buscando una mejora de calidad relacionado al servicio
brindado a los clientes y la gestion de calidad, ello para evitar ciertos paradigmas que podria
darse durante el proceso de su desarrollo. Por otro lado, los resultados hallados en la tabla estan
orientados para que se tomen decisiones adecuadas por parte del representante de la empresa,

ello con el objetivo de mejorar la gestion de calidad por medio de estrategias de fidelizacion.

I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Las Micro y Pequefias Empresas son los que mayor empleo ofrece, la cual significa que debe

contar con personal capacitado de acuerdo a las necesidades y exigencias actuales del mercado.

Figueroa y Lemus (2020) “en su investigacion denominada del sistema de gestion de
calidad para la empresa COVAL S.A bajo la Norma NTC ISO 9001:2015.Tuvo el siguiente
objetivo general: Disefiar un sistema de gestion de calidad para la empresa COVAL S.A bajo la
Norma NTC ISO 9001:2015.La metodologia de la investigacion fue de disefio descriptivo, la
poblacién estuvo conformada por 200 clientes ,en donde utiliza la formula estadistica para
obtener la muestra el cual estaria conformado por 132 clientes. Se trabajé con un nivel de
confianza del 95% y margen de error 5%.La técnica Que se utilizd6 fue la encuesta y el
instrumento de la investigacion es un cuestionario con 16 preguntas. Obtuvo los siguientes
resultados que el 84.6% pertenecen al género masculino, el 100 % de los clientes encuestados
respondieron que si estan satisfechos con la atencion prestada, el 100% respondieron que si
recomendarian a empresa COVAL S.A, el 84.6% de clientes comprar con mayor frecuencia el
comento Holcim, el 61.5% de clientes encuestados indican que compran con mayor frecuencia
teja Eternit N°08,el 76.92% de los clientes indican comprar con mayor frecuencia el drywall de
6mm, el 69.2% de los clientes indican comprar con mayor frecuencia eterboard de 6mm,61.5% de
los clientes compran con mayor frecuencia la marca Gerfor, el 61.5% de los clientes encuestados
indican que compran con mayor frecuencia accesorios de %2 de pulgada, el 69.2% de clientes
encuestados eligen comprar con mayor frecuencia tuberia de agua de ¥ de pulgada, el 61.6% los

clientes indicaron que compran con mayor 9 frecuencia tuberia de alcantarillado de 18 pulgadas,
-13-



el 38.5% realizan compras semestrales en la empresa y el 38,5% compran mensualmente, el
92.3% de clientes estan satisfechos con los tiempos de entrega, se evidencia que el 92.3% de
clientes se encuentran satisfechos con el estado de entrega de los productos, el 30,8% tienen un
nivel de satisfaccion 10 esto demuestra que los clientes se encuentran satisfechos en gran mayoria
con la empresa, el 100% de los clientes respondiendo que no se comunica con algun trabajador
para resolver su inconformidad debido a que no tienen inconformidades. En conclusién, los
resultados obtenidos durante el proceso de desarrollo en donde se pudo observar que la empresa
no contaba con misién, visién, valores corporativos, mapa de procesos Yy estructura

organizacional”.

Marin, Sanabria y Sanches (2019) en su investigacion titulada “Propuesta para la implementacion
del sistema de gestién de calidad restaurante de cafeteria, Connecta-Bogota-Colombia. Tuvo
como objetivo general: Generar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad alineada a la norma 1SO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria en Connecta,
enfocados al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial. La investigacion fue
de disefio: No experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La
poblacion fue finita de 1 MYPES dedicada al servicio de alimentacion, de la cual se tiene una
muestra de 15 personas. La informacion se la realizd a través de la técnica de la encuesta dirigidas
a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se us6 un cuestionario de 25 preguntas
con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: el 68% de los encuestados se
gueja de que no hay servicio a domicilio, el 60% de los encuestados califica sobresaliente la
infraestructura del Restaurante la Cafeteria. ElI 30% de los encuestados califica sobresaliente los
productos gue ofrece el Restaurante la Cafeteria. EI 30% de los encuestados califica sobresaliente
el servicio del Restaurante la Cafeteria. Respecto a la pregunta realizada en la Plazoleta de
comidas, se evidencia que el 100% de las personas encuestadas desconoce los servicios y la
ubicacion del restaurante la Cafeteria. ElI 54% opinan que no estd siendo reforzada la
comunicacion por parte de los lideres a las demas personas de la organizacion. EI 62% considera
gue existe una falta de 24 estrategias Optimas de marketing en el restaurante. El 46% de los
encuestados revelan que las estrategias de apoyo se desarrollan, se revisan, y se actualizan, pero
no se efectlan a cabalidad en la organizacion. El 62% opinan que no existe un sistema que
permita dar reconocimiento a los colaboradores que cumplen con los objetivos propuestos. El
71% opinan que no existe dentro de la organizaciéon un manual de procesos y funciones donde
puedan conocer el rol de cada colaborador en su puesto de trabajo y los objetivos y planes de la

empresa. El 68% de los encuestados refieren que en el proceso de contratacion la organizacion
-14 -



carece de una plataforma web para el conocimiento del mercado laboral. EI 76% opinan que la
organizacion presenta falencias en el uso de la informacién como base para la toma de decisiones.
El 47% evidencian una falta de mayor vision de la organizacion para establecer alianzas
comerciales con proveedores u otras empresas del sector. EI 66% opinan que la empresa realiza
una adecuada gestion con sus proveedores en cuanto a seguimiento, control y evaluacion, para un
eficaz suministro. ElI 59% de los encuestados manifiestan que no existen procesos debidamente
estandarizados. El 44% opinan que la empresa nunca realiza subcontrataciones para el
mantenimiento de equipos informaticos. EI 86% opinan que la empresa no utiliza herramientas
tecnoldgicas para los procesos de ventas; es decir, no cuenta con plataforma para recibir
solicitudes de pedido. EI 53% opinan que no se realizan encuestas de satisfaccion al cliente una
vez realizado el servicio. La investigacion concluye: La contextualizacion de la empresa permitio
tener un claro diagnostico que a partir de la herramienta de arbol de problemas se logra identificar
las diferentes variables que influyen directamente en la problematica del Restaurante y asi la
posibilidad de actuar en el enfoque de la implementacién del SGC en el mismo. Se genera el
mapa de proceso junto a la caracterizacién de cada uno de los procesos que involucran la
actividad econémica del Restaurante y por ende se logré 25 establecer e identificar el Rol y
responsable de las actividades, asi como la documentacién y herramientas de medicidn necesarias
para el seguimiento y control. Se logra identificar oportunidades de mejora en el proceso
comercial, por lo tanto, se realiza analisis de diagndstico actual del restaurante en temas de
marketing mediante las 5P"s del marketing, identificando precios actuales y metodologia
comercial actual del restaurante. Mediante un analisis DOFA se logra identificar el estado actual
de la organizacion en temas de responsabilidad Social, y de alli generar un plan de accion en el
restaurante, con herramientas como encuestas de satisfaccion a clientes y formato de cuestionario
de ambiente laboral para los empleados, esto de gran aporte a nuevas estrategias en RH. Se
desarrolla el modelo CANVAS, el cual brinda una perspectiva general del modelo de negocio del
restaurante. Finalmente, teniendo en cuenta lo sugerido a la Administracion del Restaurante, de
acuerdo al analisis desarrollado a partir del Ciclo PHVA, a continuacion, se realiza la aplicacion
de la técnica de los 5 por qué enfocado en especificamente en el siguiente cuestionamiento: El
Restaurante La Cafeteria en Connecta debido al desarrollo que ha surgido en el sector, se ha visto
perjudicado en las ventas en comparacion con los otros negocios que prestan el servicio de

alimentacion ubicados en la plazoleta principal”.

Castro (2020) en su investigacion titulada “Propuesta de mejora a la atencion al cliente en la

empresa LOVE BY SYS S.A, Guayaquil, Ecuador, provincia de Guayas, 2020. Tuvo como
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objetivo general: Disefiar una propuesta de mejora en la atencion al cliente para el incremento del
volumen de ventas en la empresa Love by Sys S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador
provincia del Guayas, en el periodo 2020. La investigacion fue de disefio: No experimental —
Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacién fue de 200000 personas, de
la cual se aplicé un muestro aleatorio simple dando como resultado una muestra de 384 personas.
La informacion se la realizd a través de la técnica de la encuesta dirigida a los clientes y como
instrumento de recoleccion de datos se us6 un cuestionario de 15 preguntas con escala de tipo
Likert. Obteniendo los siguientes resultados: Segun las personas encuestadas el 85% consideran
que la imagen del establecimiento es la adecuada, el 79% de las personas encuestadas, consideran
que el personal de la empresa presenta un buena apariencia y pulcritud durante la realizacion del
servicio, el 50% estdn de acuerdo con el grado de amabilidad y cortesia que brindan los
empleados, el 72% de las personas consideran que los empleados no muestran preocupacion por
atender a sus clientes, el 64% consideran que la tienda Love by Sys, mantiene buenos canales de
informacion para promocionar sus productos, el 63% consideran que los técnicos no cuentan con
las herramientas adecuadas para realizar las diferentes actividades, el 72% de los clientes perciben
gue los empleados de la tienda Love by Sys, no tienen un dominio pleno sobre 14 los procesos en
la gestion de las ventas, el 60% consideran gque no tienen un conocimiento absoluto sobre los
precios, tallas y colores de las prendas que existen en la tienda, el 76% consideran que la tienda
realiza una adecuada publicidad, el 72% de los encuestados percibieron que la atencién
personalizada es insuficiente, el 72% opinan que el personal de la tienda Love by Sys no realizan
puntualmente las entregas a domicilio, el 76% consideran que la entrega de las prendas en sus
domicilios no es la mas adecuada, el 79% de los clientes consideran que los precios de las prendas
y productos en general son adecuados, el 76% consideran que el personal que labora en la tienda
no tiene dominio de la forma en que deben acercarse a los clientes para ofrecer los diferentes
productos que existen en la tienda. La investigacion concluye: A partir de la informacion
recopilada por medio de las diferentes fuentes bibliograficas, se fundamentaron los aspectos
esenciales sobre la atencién al cliente y las circunstancias que inciden en la disminucién de las
ventas por parte de la empresa. Se analizaron los resultados obtenidos de la investigacion para
comprender la situacion de la tienda Love by Sys respecto a la mala atencion al cliente, aplicando
la investigacion cuantitativa para demostrar que no existe fidelizacion y satisfaccion por parte de
los clientes. Se instauraron una serie de mejoras en forma de plan para garantizar una mejor
gestion respecto a los procesos y procedimientos que siguen en la actualidad la tienda Love by

Sys, con la finalidad de lograr el éxito empresarial”.
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Lucero (2018) menciona en su investigacion titulada “Medicion de la satisfaccion del
servicio de atencion al cliente, caso empresa de recreacion- Universidad Autonoma del
Estado del Estado de México. Tuvo como objetivo general: Disefiar estrategias que permita la
medicion de la satisfaccion del servicio de atencion que se le ofrece al cliente en una Empresa de
15 Recreacion, con el propdsito de brindar un servicio de calidad a sus clientes, logrando la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios. La investigacion fue de disefio: No experimental —
Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de 01 empresa de
recreacion, de la cual se toma como muestra de estudio e investigacion a todos los usuarios
asistentes a ella. La informacion se la realiz6 a través de la técnica de la encuesta dirigida a los
clientes y como instrumento de recoleccion de datos se us6 un cuestionario de 17 preguntas con
escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: el 51% de las personas contactaron
con el servicio al cliente por teléfono, el 42% de las personas calificaron al servicio de atencién al
cliente, en la resolucion del problema como malo, el 56% califico la rapidez de la respuesta por
teléfono de manera regular, el 62% de las personas entrevistadas califican la facilidad para
contactar con el servicio de atencién a clientes de manera regular, el 58% de las personas
entrevistadas califican el servicio de rapidez por mail como malo, el 48% de las personas
encuestadas califica de manera regular el profesionalismo de la persona que los atendid, el 43%
de las personas entrevistadas consideran excelente la paciencia de la persona que los atendid, el
60% de la poblacion entrevistada dice que la persona que los atendié entendié regularmente su
problema, el 50% manifiesta que le escucharon de forma regular, el 42% manifiesta que recibid
un trato regularmente cortés, el 44% manifiesta haber recibido solucion a su problema de forma
regular, el 72% refiere que fue regularmente eficiente la atencion, el 68% refiere que fue
regularmente eficiente la amabilidad, el 70% refiere que fue regularmente se expresaron de forma
clara y facil de entender. La investigacion concluye: En este trabajo de investigacion se presentd
el desarrollo, estudio y finalidad del servicio de atencion a clientes para tener la completa
satisfaccion de los mismos. El servicio de atencién a clientes es el servicio o atencién que una
empresa 0 negocio brinda 16 a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o
reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo. Se obtuvo un resultado de gran
importancia donde la investigacion arroja que el servicio que ofrece la empresa de recreacion
turistica no es del todo deficiente, pero que los socios miembros de dicho club, piden que existan
mejoras continuas en el funcionamiento del servicio de atencién al cliente que éste brinda para
mejor resultado. Se destacd que para que exista un funcionamiento correcto de la empresa de

recreacion turistica, tienen que ir ligados todos los departamentos que la constituyen, pero dando
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mayor énfasis al servicio de atencion a clientes ya que con este obtendremos la medicién de la

satisfaccion de los clientes para detectar las fallas latentes y poder darles la mejor solucion”.
Antecedentes Nacionales

Samanez L. (2019) Perq, en su tesis titulado “Gestion de calidad en atencion al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019” menciona que las
micro y pequefias empresas desempefian un papel importante en el desarrollo de la
economia, asi como la contribucion para crear empleos, con el objetivo de dar
oportunidades a las personas a las personas que se enfocan brindar servicio y atencion al
cliente. Ademas, permite incrementar el producto bruto interno en las organizaciones, de
acuerdo a lo investigado se identificé que en cuanto al nimero de trabajadores con las
que cuentan los restaurantes el 50% tienen de 6 a 10 trabajadores, por lo que se considera
que los restaurantes cuentan con una cantidad importante de colaboradores. En cuanto a
la situacion legal de los restaurantes se obtuvo que el 73% de las Mypes son formales,
esto significa que las empresas estan dispuestas a gestionar cumpliendo con los con las
normas. Con relacién al tiempo de permanencia de las empresas en el rubro se obtuvo que
el 54% tenga de entre 4 a 6 afos en el mercado, lo cual se considera que los negocios

estan considerados como atractivos y Competentes en el mercado.

Sanchez (2020), en su trabajo titulado, Propuesta de mejora de los Procesos
Administrativos para la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes-lquitos, 2020. Para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, realizado en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. La
investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de los
procesos administrativos para la Gestion de Calidad en las Mypes del sector comercio,
rubro restaurantes de la ciudad de Iquitos. 2020. La metodologia que uso es de nivel
descriptivo, disefio no experimental-cuantitativo. Se aplicdé un cuestionario de 26
preguntas, teniendo 30 microempresas. En los resultados de la investigacion se hallo que
la mayoria estan constituidas como persona natural, dirigidas por microempresarios, con

estudios basicos. Respecto a la gestion, se realizd propdsito de la mejora continua y
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atencion a sus clientes. Respecto a los procesos administrativos, toso se encuentra bajo el
liderazgo del propietario, existe poco seguimiento a los cumplimientos de la organizacién
formal y procedimientos de control. Se concluye que los procesos administrativos deben
ser implementados, para lo cual se propone un plan de mejora. Por lo tanto se define que
el propietario carece de conocimientos basicos de la administracion, motivo a ello no

aplica de manera adecuada los procesos administrativos.

Ramos (2018) en su trabajo de investigacion titulado, Gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las Mypes del sector servicio, rubro restaurante, Satipo-2017-
Pucalpa-2018. “Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
realizado en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Esta investigacion tuvo
como objetivo: Determinar si las mypes del sector comercial, rubro restaurante, del
Distrito de Satipo se gestionan con un enfoque en atencion al cliente. Uso la metodologia
de tipo Cuantitativa de nivel Descriptivo y disefio no experimental- transversal,
descriptivo, correlacional. Su técnica de investigacion fue: Trabajo de campo,
observacidén, entrevistas y encuestas. La poblacién esta conformada por 11 Mypes,
aplicando 17 preguntas través de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados:
Respecto al Propietario: Edad, la mayoria estan en el rango de 29 a 39 afios (72,7%); sexo
femenino (54.5%) y masculino (45,5%); la mayoria no tiene instruccion académica, son
“Empiricos” (54.5%). Respecto a la empresa: 100.0% cumplen con los aspectos 19 de la
formalizacion; principal interés de formalizarse es el “acceso al crédito bancario”
(72,7%); 45,5% tiene trayectoria en el mercado “de 4 a 6 anos”. Un 63,6% cuenta “de 1 a
4 trabajadores” y no los tiene registrados en planilla. Respecto a la gestion y atencion al
cliente: el 72,7% no se gerencia con practicas de mejora continua. No tiene mision, vision
(81,2%); considera “regular” la gestion de la gerencia (54,5%). Las mypes no se
involucran en el fomento de la cultura (63,6%). No organiza, ni clasifica los articulos en
funcién de orientacion al cliente; el 72,7% no capacita a su personal; 81,8% no tiene
establecido el servicio de post venta. Sin embargo, la gestion tiene como prioridad:
“Calidad de Servicio” 63,6%; “Rentabilidad” 18,2%; ‘“Posicionamiento” 18,2%.
Finalmente, en su mayoria no evalta el nivel de satisfaccion del cliente (81,8%).

Llegandose a la conclusion que los negocios ya establecidos en la comunidad, dirigidos
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por microempresarios de ambos sexos y en su mayoria no tienen instruccion académica. -
Estan formalizados, pero no cumplen con los derechos laborales de sus colaboradores. -
No son administrados adecuadamente. Los propietarios desconocen de los alcances de
una gestion de calidad. - No estan enfocados en el cliente. No existe un plan de mejora, ni
se evalla el nivel de satisfaccion. - Se desconoce técnicas de atencion al cliente. -
Finalmente, se concluye que la gestion de los propietarios es débil y debe haber apertura
para introducir cambios para mejora empresarial. De esta informacion se puede inferir
que, en el Distrito de Satipo la mayoria de los empresarios, no aplica la gestion de

calidad, ni se preocupa por la atencion al cliente quien es el principal consumidor”.

Zapata (2021) en su investigacion titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente de la Mype, sector servicio, rubro restaurante: casa Bahia Lounge del
distrito de Tumbes, 2021. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales gestiones de
calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de la Mypes, Sector Servicio, Rubro Restaurant:
Caso Bahia Lounge Del Distrito De Tumbes, 2021. La investigacion fue de disefio: No
experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de 10
Mypes dedicada al servicio de hospedajes - Tumbes, 2020, y una muestra de 16 clientes. La
informacidén se la realizd a través de la técnica de la encuesta dirigida a los clientes y como
instrumento de recoleccion de datos se usd un cuestionario de 12 preguntas con escala de tipo
Likert. Obteniendo los siguientes resultados: el 100% opinan que siempre es importante tomar en
cuenta las sugerencias y recomendaciones del cliente, 63% opinan que casi siempre el restaurant
brinda un proceso de servicio de atencion al cliente, el 100% opinan que siempre se aplica un
control de calidad apropiada en el restaurant, el 69% considera que casi siempre el tipo de
proceso que se aplica para una buena administracion es el adecuado, el 43% considera que casi
siempre recibe 29 capacitacion el personal de planta, el 93% refiere que casi siempre el protocolo
de bienvenida que ofrece el personal de atencién al cliente es el adecuado, el 75% opinan que casi
siempre el producto de venta del negocio es calificado de buena calidad, el 63% considera que
siempre conoce las ofertas que la empresa realiza diferente a la competencia, el 75% considera
gue casi siempre la empresa se preocupa por el servicio que el cliente necesita, 63% opinan que
siempre el servicio que brinda la empresa describe la conformidad del precio del producto, el 75%
manifiesta que casi siempre el personal esta presente al momento de solicitarle su ayuda. La
investigacion concluye: que existe un alto nivel de gestion de calidad en relacion a la atencion al

cliente que imparten los trabajadores, mostrando empatia, asertividad y compromiso hacia al
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cliente; y que los propietarios de los establecimientos de restaurantes se preocupan por las

condiciones y necesidades laborales de los trabajadores”.
Antecedentes Locales

Ante este panorama, a nivel local cuenta con una problematica en relacion a la pérdida
del cliente, los colaboradores de dicho restaurante no cuentan con ciertas cualidades y/o
experiencias para brindar una buena atencion al cliente o consumidor. Existe la falta de calidad
en la atencion al cliente, ya que esta es una necesidad fundamental de satisfacer al cliente.
Entonces, es valido mencionar que el siguiente trabajo de investigacion se realizard con un
objetivo infalible de establecer una propuesta de mejora de la atencion al cliente para una gestion

de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante.

Albildo (2019) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en atencién al cliente y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Avenida
Sanchez Carrion distrito del Porvenir, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la
caracteristica de la gestion de calidad en atencién al cliente y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sanchez Carrion distrito de El
Porvenir, 2018. La investigacion fue de disefio: No experimental — Transversal, de tipo
cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de 12 Micro y pequefias empresas del sector
servicio, de la cual la poblacion muestral fue elegidas a criterio del investigador de tipo no
probabilistico. La informacion se la realizé a través de la técnica de la encuesta dirigidas a los
clientes y como instrumento de recoleccion de datos se us6 un cuestionario de 20 preguntas con
escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: el 67% de los representantes tienen
entre 31 - 50 afios de edad, el 92% de los representantes de las Mypes son de género masculino, el
75% de los representantes tienen grado de educacién superior no universitario, el 92% de los
representantes desempefian el cargo como duefios. Evidenciando que las personas encuestadas
confian ellos mismos para dirigir su propio negocio, el 58% de los representantes desempefian en
el cargo entre 48 4 a 6 afios, el 58% de pollerias encuestadas tienen un tiempo de permanencia en
el rubro 4 a 6 afios, el 75% de pollerias cuentan con 6 a 10 trabajadores, el 58% indicaron que las
personas que trabajan en la empresa son familiares, el 83% de las pollerias encuestadas sefialaron
que su objetivo de creacion fue para generar ganancias, EI 58% tiene cierto conocimiento del
término gestion de calidad. EI 58% utiliza Atencion al cliente como técnica moderna de la gestion
de calidad, el 42% sefialaron que la principal dificultad que tienen los trabajadores que impiden la
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implementacion de gestion de calidad es que no se adaptan al cambio, el 75% de los
representantes utiliza la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal que
conoce, 42% considera que el resultado logrado brindando una buena atencion es la fidelizacion
del cliente, el 75% considera que la atencidn personalizada es el principal factor de calidad de
servicio que se brinda, el 92% cree que la atencidn al cliente es fundamental para que este regrese
al establecimiento, el 50% no considera que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y
metas trazadas por la empresa. La investigacion concluye: La mayoria de los representantes
tienen edad promedio entre los 31 - 50 afios de edad, del mismo modo en su totalidad son de
género masculino, cuentan con grado de instruccion nivel superior no universitario. Casi todos
desempefian el cargo de duefios, y mas de la mitad llevan en el cargo entre los 4 a 6 afios. Aun
sigue siendo un factor determinante la edad en los representantes, muchos jovenes no logran
consolidarse para emprender, los motivos serian experiencia y falta de recursos. Y esto se ve
reflejado en la investigacion realizada. Se recomienda a los jovenes y mujeres capacitarse y
realizar alguna formacion académica, motivarlos a emprender; también a los representantes, tener
una vision empresarial que le permita consolidarse y posicionarse durante méas tiempo en el
mercado. La mayoria las Mypes llevan entre los 4 a 6 afios de tiempo de permanencia en el rubro
de pollerias, mas de mitad cuentan con 10 49 trabajadores méaximo, dicha personas en su mayoria
son familiares y tienen como objetivo de generar ganancia. Se recomienda que los representantes
puedan tener conocimiento y capacitaciones para direccionar un negocio adecuadamente, y lograr
posicionarse en el mercado durante mas tiempo. Contar con mas personal si es necesario, y tener
colaboradores adecuados para el puesto. EI comun de estas Mypes es que estan limitados solo a
su experiencia empirica obtenidos durante el tiempo que vienen realizando su actividad. La
capacitacion, la publicidad, solo lo ven como un gasto. La falta de visién empresarial y una
adecuada formacién terminan por fracasar en el rubro manteniéndose poco tiempo en el mercado.
Se recomienda, implementar un sistema de gestion adecuado, mejorar la atencién brindada, y
crear valor agregado al servicio y producto que permitan satisfacer al cliente y diferenciarse de la

competencia, es decir fidelizar a los clientes”.

Rios (2016), en su trabajo titulado Proceso administrativo y Gestion de calidad de la
EIRL — COPROBAS Lima 2016. “Para optar el grado de Maestro en Gestion
Empresarial, realizado en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Esta investigacion
tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de la gestion empresarial
en el proceso administrativo de la “E. I. R. L COPROBAS”, en Lima, el 2016. Us¢ la
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metodologia de tipo descriptivo, disefio no experimental y transversal. Se aplicO un
cuestionario de 14 preguntas y uso el cuestionario dirigido a los trabajadores, conformado
por (15 trabajadores, 2 jefes de &rea y 1 gerente), se utilizo la escala de Likert para
realizar la medicion y la entrevista fue dirigida para los jefes y el gerente de la E.I.R.L.
COPROBAS. En sus resultados se encontrd: EI 60% estan en desacuerdo sobre la funcion
que realiza en la empresa, el 100% de los trabajadores desconoce el Organigrama de la
empresa. Conclusion: Las funciones del proceso administrativo se llevan de manera
incorrecta, la Gestion empresarial en COPROBAS, se ve limitada que la mayoria no
cuentan con conocimientos administrativos de los érganos directivos que trabajan en base
a su experiencia y existe también atencion a los clientes. No existe un sistema
motivacional para el personal. De esta informacion se infiere que existe un claro
abandono del proceso administrativo, ya que no brindan un servicio de calidad para la

toma de decisiones”.

Pérez (2014) en su investigacion titulada Calidad del servicio al cliente y su influencia en
el resultado econdmico y financiero en la empresa Restaurante Campestre SAC. Chiclayo
2011 y Lima 2012, “reveld entre los principales efectos encontrados que el restaurante
cuenta con buen servicio, es atendida de manera moderada la necesidad de 23 la clientela,
asi que se podria mejorar mas superando las expectativas de la clientela. Los resultados
de la gestion indicaron que el restaurante aprovecha de manera eficiente los recursos; sin
embargo, no existe rentabilidad adecuada y tampoco ha generado las utilidades esperadas,
encontrandose con una administracion deficiente que debe corregirse. El nivel de servicio
que se ofrece a la clientela ha mejorado Gltimamente, ya que se ha implementado mejoras
de calidad que los clientes si han notado, pues la atencion que reciben ahora es
personalizada, lo cual genera una relacion de confianza con los clientes potenciales.
Asimismo, por el lado de las instalaciones y la infraestructura, el ambiente se encuentra
en optimas condiciones, esto permite que también se logre un vinculo a favor de la
empresa. En cuanto a lo que se tiene que mejorar es el control de los insumos que se
utilizan en la preparacion de los platillos, ya que se ha reportado problemas por la falta de

algin insumo indispensable. Se recomendo implementar un sistema de calidad del
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servicio que se ofrece en todos sus &mbitos, que permita analizar de manera optima y se

pueda detectar fallas para posteriormente corregirlas”.
2.2. Bases teoricas
Gestion de Calidad

La gestion de calidad concentra atencién en las personas y sus necesidades en dptima sincronia
con demandas de la funcién que desempefian como condicion para avanzar la mision de

organizar.

Garcia, Acero y Perea (2012) en su libro Economia y Gestidn conceptualizaron la gestion
como: “Conjunto de conocimientos y técnicas, de naturaleza productiva y econodmica, que
permiten la utilizacion y aplicacidn éptima, en el corto y largo plazo de los insumos disponibles,

ya sean enddgenos o exogenos a la explotacion”.

Se sabe que, al hablar de calidad, tenemos en la mente una breve informacion de un
producto o servicio. Entonces, el cliente determina que es calidad, la cual esta relacionada
directamente con la satisfaccion del cliente. Partir de ello, se define que la gestion de calidad es

un mecanismo operativo para optimizar sus procesos dentro de una organizacion.

Segun Norma ISO 9000 La Gestion de Calidad viene hacer las actividades que en

coordinacién puedan dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

Cuatrecasas (2012) en su libro Organizacion de la produccion y direccion de operaciones,
plasma un nuevo concepto de Gestion de la Calidad total, donde manifiesta que la calidad
de una u otra manera afecta a todas las areas u sistemas de una empresa y asi también
involucrando a todo el recurso humano liderado por la alta direccién. De este modo se
aplica la calidad desde la planificacion y disefio de los productos y servicios, dando
énfasis a una nueva filosofia de la forma de gestionar una organizacion; con ello, la
calidad deja de representar un coste y se convierte en una caracteristica que permite la

reduccion de costes y el aumento de beneficios.

En la actualidad el concepto de calidad total preside toda la gestion de las empresas y se

ha convertido en la estrategia clave, el camino hacia la competitividad mejorando los costes y los
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plazos, al mismo tiempo que el servicio al cliente y la capacidad de respuesta frente a su

demanda.

Gonzales y Arciniegas (2015) en su libro Sistemas de Gestion de Calidad: Teoria y practica bajo
la norma 1SO 2015, define que el Sistema de Gestion de Calidad son un conjunto de normas y
estandares que se relacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que la empresa
requiere para satisfacer a sus clientes a través de una mejora continua de 20 una manera ordenada

y sistematica.
Beneficios de contar con un sistema de gestion de calidad

Generar mayor eficiencia: toda empresa con un Sistema de Gestion de Calidad tiene el objetivo

de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos.

Estimula la moral de los empleados: los sistemas de capacitacion establecidos, funciones claras
y definidas son propios del enfoque de un Sistema de Gestion de Calidad, la cual busca que los

trabajadores estén motivados y satisfechos, ya que tendran mayor desempefio en la organizacion.

Ofrece reconocimiento internacional: 1SO 9001, al implementar este sistema, el negocio
obtiene un resultado de confianza, ya que la siguiente norma contribuird en gran medida en la

credibilidad con el cliente o consumidor.

Mejora la gestion de procesos: permite mejorar el negocio a través de sistema de andlisis, este
es un procedimiento planificado que garantizara la toma de decisiones correctas para el negocio

y la eliminacion de los riesgos existentes.

Ofrece un alto nivel de satisfaccién al cliente: ISO 9001se basa en la mejora continua,
permitiendo a las empresas definir que debe ser un producto de calidad y como deben

satisfacerse las necesidades a los clientes.
Herramientas y metodologias utilizadas en la Gestion de Calidad
v’ Diagrama de causa y efecto

v' Estratificacion
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v Hoja de verificacion y de recogida de datos
v’ Histograma

v' Gréfico de Pareto

v" Diagrama de dispersion o correlacion

v" Gréficos de control

Estas herramientas son métodos estadisticos, las cuales son aplicables en cualquier organizacion

y por cualquier empleado.
Principios de la gestion de la calidad

La norma ISO 9001 ha definido ocho principios de la gestion de calidad, las cuales pueden
ser utilizadas por las empresas con propdsito de conducir a la organizacion hacia una mejora en

el desempefio.

a). Enfoque al cliente: cabe mencionar que las organizaciones dependen de sus clientes y es
la forma de entender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfaciendo los

requerimientos y expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: el lider es el que guia y establece unidades de propdsito a las organizaciones,
quienes crear y mantener un ambiente interno de trabajo agradable, donde los
colaboradores puedan llegar a involucrarse, de esta forma cumplir con los objetivos de la
entidad.

c) Participacion de personal: en esta etapa los colaboradores son de gran importancia,

resalta su compromiso y su lealtad dentro de una organizacion.

d) enfoque basado en procesos: al existir un enfoque que se orienta al proceso de

resultados, es probable que son més prospectos en alcanzar las metas propuestas.

e) Enfoque de sistema para la gestion: toda organizacion debe identificar, entender, y
gestionar los procesos de crecimiento, para contribuir la eficiencia y la eficacia de las

organizaciones ene le logro de sus objetivos.
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f) Mejora continua: una mejora continua debe ser permanente cuando se trata del

desempefio de la organizacion.

g) Anadlisis de datos para la toma de decisiones: para realizar una toma de decision dentro
de una organizacion es importante realizar un andlisis respecto al tema y/o datos de la

informacion que contenga.

h) Relaciones con los proveedores: la comunicacion entre el proveedor y la organizacion
es clave, ya que esto aumentara la capacidad de ambos para crear valor. Es decir, cuando
existe una alianza estratégica de mutuo beneficio, aumenta el crecimiento y éxito en la

organizacion.
Técnicas de la Gestion de la Calidad

Las siguientes técnicas son para mejorar la calidad, en cuanto se presenten los problemas.
En primer lugar, se debe identificar un problema, realizando preguntas como, por ejemplo, que
ocurre, donde ocurre, desde cuando ocurre, ;,como se ha venido resolviendo hasta ahora y cuél es
el impacto econdémico del problema o impacto en el negocio? En segundo lugar, se debe
identificar las posibles causas del problema como, por que ocurre, cuando ocurre, donde ocurre,

quien lo produce, ¢cémo ocurre y cuantas veces ocurre?

A partir de ello, seleccionar las causas que parecen mas importantes y fijar una solucién
al problema teniendo en cuenta los siguientes aspectos: coste de la solucién, tiempo de
implantacion y relacion de beneficio. Para una nueva solucion se debe estudiar las necesidades

del personal, estableciendo parametros a controlar y disefiar los procedimientos de control.

Para tener la certeza de que el problema fue solucionado, es importante comprobar los resultados
obtenidos verificando las medidas tomadas. Finalmente, se le aplica cambios necesarios a toda la

organizacion para una mejora continua y desarrollo a futuro.
Control de la Calidad

Es el seguimiento detallado de los procesos dentro de una organizacion para mejorar la calidad

del producto y/o servicio. Ademés, consiste en la creacion de programas, mecanismos,
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herramientas y/o técnicas en una empresa para la mejora de la calidad de sus productos, asi como

servicios y productividad.

Su objetivo es establecer un control de calidad. Quiere decir que, un control de calidad ofrece y
satisface a los clientes conseguir los objetivos de la empresa. Para ello se debe aplicarlos
procesos de la empresa, obteniendo la informacidn necesaria a cerca de los estandares de calidad
que el mercado espera, desde este punto se controla cada proceso hasta la obtencion del

producto/servicio, incluyendo servicios como la distribucion.

Las ventajas que se obtiene al aplicar el proceso de control de calidad son las siguientes:
en primer lugar, muestra el orden, la importancia y la interrelacion de los distintos procesos de la
empresa, el segundo es realizar un seguimiento mas detallado de las operaciones y, por ultimo, se

identifican los problemas para dar soluciones en un determinado tiempo.

(Chung y Hoffman, 1998). En su libro Sistema de control de la calidad, menciona que el
control de calidad en los servicios tiene validez, ya que sirve para la retroalimentacion y
satisfacer al cliente dentro del ciclo de servicio. En casos de baja calidad permite
recuperar la confianza y corregir los fallos ocasionados. Se sabe que las fallas que
ocurren en una entidad por ciertos motivos, es posible solucionar mediante la aplicacion

de una buena gestion de calidad y procesos de calidad.
Calidad Total

Hernando M. (1993) en su libro Planeacién estratégica de la Calidad Total, menciona
que la calidad es “una filosofia empresarial coherente orientada a satisfacer mejor que los
competidores, de manera permanente y plena, las necesidades y expectativas cambiantes de los
clientes, mejorando continuamente todo en la organizacion, con la participacién activa de todos
para el beneficio de la empresa y el desarrollo humano de sus integrantes, con impacto en el

aumento del nivel de calidad de la comunidad”.

Humberto Cantl Delgado, en su libro Desarrollo de una cultura de Calidad (2001), muestra
las categorias en el concepto de Calidad Total de manera resumida, mencionando las siguientes

clasificaciones:

-28-



v

Compromiso de alta administracion-liderazgo
Equipos de mejoramiento de calidad

Medicion de calidad

Correccion de problemas

Metas y propuestas de mejora

Enfoque total de sistemas

Politicas de calidad

Planeacién del proceso, control de proveedores

Disefio del producto y control de proceso

La teoria sobre la calidad total segin W. Edward Deming engloba catorce principios que se

deben considerar para un mejor proceso en las organizaciones:

1.

Tener un proposito de mejorar el producto y el servicio con el objetivo de llegar ser

competitivos y permanecer en la organizacion.

Adaptarse a los nuevos cambios, donde se debe estar consciente de los retos asumiendo
responsabilidades y liderazgo para cambiar.

Eliminar las necesidades de la inspeccion, para lograr la calidad dentro de los productos

en primer lugar.

Minimizar los costos totales.

Mejorar el sistema de produccion y servicio, para mejorar la calidad y la productividad.
Implantar la formacion ene le trabajo.

Implantar el liderazgo.

Tener una mentalidad positiva, la cual sera eficiente para la compaifiia.
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9. Descartar barrearas entre los departamentos

10. Eliminar los cero defectos para crear nuevos modelos de productividad.
11. Eliminar los estandares de trabajo en planes y gestion de objetivos

12. Eliminar las barreras que le dificulta al trabajador

13. Implementar un programa de educacion y auto mejora.

14. Motivar a todo el personal de la compafiia para conseguir la transformacién, ya que es

tarea de todos.
IPIEM: ciclo de la calidad

Se presenta elementos para establecer procesos de mejoramiento continuo como la generacion de
ideas, idear, planear, realizar, evaluar y mejorar estos cuatro elementos es la base para una buena

Gestion de Calidad. Las cuales son los siguientes:
Planear:

Definir la mision de la operacion

Identificar actividades para llevar acabo la misién
Dar importancia para realizar la mision
Identificar a los clientes

Identificar sus necesidades

Interpretar sus necesidades de forma operativa
Establecer indicadores de medicion de desarrollo de actividades
Establecer un plan de accion

Implementar

Ejecutar el plan
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Evaluar

Tener el control sobre los indicadores de medicion de actividades
Mejorar

Tener presente la mejora continua

Estos cuatro elementos de gestion de calidad fueron identificados por Edward Deming en
sus teorias de Gestion de Calidad Total, quien defini6 el sistema de evaluacion de calidad basado
en las necesidades de clientes y la necesidad de una mejora continua, con el objetivo de alcanzar

el éxito en la Gestion de calidad en las organizaciones.

Ishikawa (1986) en su libro Introduccion al control de calidad, define a la calidad como
un proceso de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea

econdmico, Util para que el consumidor quede satisfecho (pag.17).
Dimensiones de la calidad total

David Garvin establecié las ocho dimensiones con el objetivo de que el concepto de Gestion
de Calidad fue mas efectivo, para la aplicacion de diferentes empresas. Las cuales son los

siguientes:

a) Rendimiento: se refiere a las caracteristicas de un producto, que puede ser visible en el
disefio que en el disefio digital. Ademas, existe un rendimiento alto en cuanto a la

velocidad de cargo o la fluidez de la animacién.

b) Caracteristicas: el objetivo es tener una buena caracteristica que diferencie a los otros
productos, existen muchas caracteristicas que con el paso del tiempo se fueron

transformando en basicos.

c) Confiabilidad: es un elemento clave para los usuarios que necesitan que el producto

funcione adecuadamente.

d) Conformidad: es la precisidn con lo cual cuenta el producto y/o servicio, cumpliendo los

estandares especificos.
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e) Durabilidad: mide la duracion de un producto. Por ejemplo, los productos digitales se
descomponen o se desgastan con el uso y se vuelven obsoletos. Sin embargo, esto
productos cuentan con una garantia que se extiende por uno o dos afios més. Esto quiere
decir que esta relacionada con la fiabilidad, por lo cual se dice que, cuanto mas mayor,

tendra mas durabilidad.

f) Facilidad de servicio: es la velocidad con la cual el producto puede ponerse en servicio
cuando se descomponerse, asi como la competencia y el comportamiento del técnico.
Desde este punto, la asistencia de los técnicos y las garantias que ofrecen algunas
empresas pueden afectar a las decisiones del cliente, quien optard por una marca diferente

de la otra.

g) Estética: es la dimension subjetiva que sefiala el tipo de respuesta que usuario tiene a un
producto. Es importante para facilitar una experiencia Unica e impresionar a los usuarios

y ser evaluadas adecuadamente.
h) Calidad percibida: es aplicada en un bien o servicio basado en medidas indirectas.
Circulo de la calidad de Kaoru Ishikawa

Ishikawa (1962) desarrollo los circulos de calidad, con el objetivo de obtener mejoras dentro de

la organizacion, asi cumpliendo otras dos funciones adicionales, las cuales son:

a) Involucrar y aumentar el compromiso de las personas con su empresa: esto permitira que
las personas mejoren con respecto a su trabajo, a través de analisis de problemas y
propuestas de cambios para la mejora.

b) Servir de canal de comunicacién ascendente y descendente: sirve para transmitir
sugerencias de mejora de los niveles superiores de la organizacion y recibir informacién

de la misma.

Un circulo de calidad es un grupo compuesto por personas que resuelven problemas dentro
de la organizacion, sus componentes pertenecen a la misma area de trabajo, donde es mismo

grupo es quien determina el problema que se tiene que resolver.
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El objetivo de circulo de calidad varia con sus objetivos, segun la empresa de que se trate. Las

metas de los circulos de calidad son:
a) Que la empresa se desarrolle y mejore

b) Contribuir para que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres y respeta las

relaciones humanas.
c) Descubrir en cada empleado sus capacidades para mejorar su potencial.
En los circulos de calidad se aplica las siete herramientas de Ishikawa:

1. Los diagramas de Pareto: muestra los factores mas significativos del proceso bajo

estudio.

2. Los diagramas de causa-efecto (espinas de pescado), la cual identifica las causas de un

efecto o problema y las ordena por categoria.

3. Los histogramas: graficos que muestran la distribucion de frecuencia de una variable y

los valores que difieren.
4. Las hojas de control: es una herramienta de recoleccion de datos.

5. Los diagramas de dispersion: es una busqueda de relaciones entre las variables que estan
afectando el proceso.

6. El flujo-grama: técnica utilizada para separar datos de diferentes fuentes e identificar

patrones.

7. Los graficos de control: permite estudiar la evolucion de desempefio de un proceso a lo

largo del tiempo.
Principios de la calidad de Juran

Joseph M. Juran (1979) en su libro Economia y Empresa, sefiald que “para obtener
calidad, es necesario que todos participen desde el principio. Si Unicamente se hicieran

inspecciones de la calidad, s6lo estariamos impidiendo que salieran productos defectuosos, pero
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no evitariamos que se produjeran defectos”. La trilogia de Juran sobre la Gestion de Calidad, se
basa en tres aspectos: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.
Estos tres aspectos de Gestion de Calidad siguen un proceso de mejora continua, donde la
organizacion se fija unos objetivos de costos de la calidad, después aplica el control de calidad
durante el proceso de fabricacion y al mismo tiempo aplica la mejora de la calidad para reducir el

nivel de costo de la no calidad.

Juran (1979) en su libro Economia y Empresa sefiala que, la calidad puede tener varios
significados, dos de los cuales son muy importantes para las empresas, ya que sirven para
planificar la calidad y la estrategia empresarial. Ademas, es la ausencia de deficiencias
que pueden presentarse, por ejemplo, el retraso en la entrega, fallos o errores durante la
entrega del servicio, facturas y/o boletas incorrectas, etc. Entonces, calidad es adecuarse

al uso.
Trilogia de juran
a) planeacion de la calidad
b) control de la calidad
c) mejoramiento de la calidad

Estos tres procesos se relacionan, la cual inicia con la planificacion de la calidad, su
objetivo de planificar la calidad es facilitar las fuerzas operativas, los medios para obtener
productos que satisfaga las necesidades de los clientes. Una vez culminada la planificacion, el
plan pasa a las fuerzas operativas donde ocurre la produccién y finalmente analizar cambios en la

produccidn para obtener una mejor calidad.
Atencion al cliente

Actualmente, un 67% de clientes se aleja de un servicio por mala atencion. “Todo el
proceso de atencidn al cliente es parte vital para que el consumidor vuelva a realizar una compra
o emplear un servicio. De lo contrario, se pierde para siempre. Eso se puede desprender del
altimo informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, realizado por Global Research

Marketing (GRM), por encargo de JL Consultores”.
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Es asi que el 67% de los encuestados sefialan que no regresaria si tiene una mala experiencia en

el servicio, mientras que el 60% pide el libro de reclamaciones.

“Todas las empresas viven de los clientes, si no existe un buen trato, no vuelve, eso no
estd discriminado por nivel socioecondmico”, refirio Javier Luz, director de JL Consultores,
quien dijo que en sectores como restaurantes no se ve que las empresas estén poniendo un mayor

énfasis en mejorar sus procesos en torno a una mejor atencion al cliente”.

Anonimo, México: libro titulado “Calidad de servicio y atencion al cliente” “hoy en dia la
clave para prestar un servicio excelente al cliente esta en entender que el éxito no viene
dado por el producto, o al menos no so6lo por el producto, sino por el servicio que dicho
producto lleva consigo. De poco, 0 muy poco nos servira fabricar el mejor hormigén del
mercado si a la hora de la verdad nuestro servicio va a fallar, si no somos capaces de
ponerlo en la obra en el momento preciso, la calidad va a pasar a un segundo plano,
docenas de obreros esperando a que nuestros camiones lleguen pueden costar a la

empresa constructora miles de Euros”. (pag.7)

La actitud en que nos mostremos ante los clientes es importante, la cual determinara el
nivel de eficacia de nuestra accién de atencién al cliente. Si muestra una actitud pasiva,
desinteresada, mediocre, el cliente lo valorard como algo negativo, la cual indica el poco interés
respecto al cliente. Pero si mostramos un interés, atencion, le escuchamos, tenemos una actitud
positiva, favorable, amable, creamos un entorno favorable. El objetivo es llamar la atencion y

despertar la atencién
Pasos para tratar las reclamaciones de los clientes:

a) Escuchar con atencion: dejar que el cliente exponga su punto de vista y los motivos de su
queja.

b) Respetar la opinion del cliente: anotar los datos aportados por el cliente, mostrando

interés por sus opiniones.

c) Compromiso: si la reclamacion tiene solucion, se debe comprometerse con el cliente

sefialando la forma y fecha en que se solucionara.
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d) Controlar: estar en constante seguimiento para solucionar El siguiente reclamo en un

tiempo oportuno.

Tener en cuenta de no poner excusas, asumiendo responsabilidades, sin buscar culpables
terceros, menos replicar con agresividad. La clave es mantener una actitud equilibrada. Se sabe

que el cliente no siempre tiene razon, pero tiene “su razon”, que debe ser respetado.

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

nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado de Pérez, 2007, p.6)
Principios de atencion al cliente

El cliente es el que valora la calidad en la atencién al cliente que recibe. Toda accién
realizada en la prestacion del servicio debe tener el objetivo de que satisfaga al cliente, la cual se
basa en cantidad, tiempo y precio. Tener clientes es de vital importancia, ya que orienta a realizar
nuevas estrategias con respecto a la produccion de bienes y servicios. El servicio y/o el bien
deben satisfacer al cien por ciento las necesidades de los clientes, ademas, de garantizar la
competitividad en la empresa para que pueda permanecer en el mercado. Las organizaciones
deben tener en cuenta la diferencia entre la realidad de su oferta y las necesidades y preferencias

de los clientes.

El servicio se le brinda al cliente en especifico, por lo cual debe ser tratado como tal. Una
buena atencion al cliente permite que los clientes puedan volver a consumir. Por ser el cliente

tiene derecho a conocer todo sobre el producto, derecho a reclamos, sugerencias, entre otros.
Elementos de la atencion al cliente

Torodo (2014) manifiesta los elementos importantes en la atencion al cliente, las cuales son los

siguientes:

Entorno: se basa en los elementos fisicos y accesorios para un buen funcionamiento. Es decir,
los clientes son importantes y valiosos, por ello se debe mostrara una buena impresion en la

empresa, para que sea asi es importante que el entorno sea aceptable.
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Organizacion: esta conforma los elementos y materiales intangibles que se tiene que utilizar
para desarrollar la accion de despacho y satisfacer a los clientes. Un ejemplo puede ser cuando
en la organizacion uno de los elementos es importante como el departamento de atencién al

cliente.

Empleados: son todos los colaboradores que forman parte de la empresa y que son elementos
fundamentales para que exista una buena relacion con los clientes. Esto indica que la imagen de
la empresa depende de la imagen de los clientes, significa que la empresa debe tener

colaboradores o0 empleados que brinden una buena atencién al cliente.
Factores de la atencion al cliente

a) Sociabilidad: la atencion al cliente requiere una capacidad de interrelacionarse con los clientes

o todo tipo de personas, demostrando tener interés en el cliente.

b) Comunicacion clara y directa: debe existir una sana comunicacion con los clientes donde se

toma la fortaleza de la empresa y los beneficios.

c) Honestidad: la expectativa sobre los clientes es importante. Un cliente decepcionado es un
cliente perdido.

d) Conocimiento del cliente: se basa en conocer bien al cliente, conocer sus gustos, saber lo que

quiere y ser proactivo es una ventaja para la empresa.

e) Saber escuchar: es vital estar atentos y prestar atencion a los clientes para resolver sus

inquietudes o problemas.

f) Ser creativo y efectivo: presentar soluciones novedosas a los clientes de una manera rapida y

efectiva, hacer que se sienta que la satisfaccion de sus necesidades es también nuestra prioridad.

g) Busca las respuestas: ademdas de saber escuchar, se tiene que buscar respuestas que

necesitamos de los clientes para el mejoramiento de la organizacion.
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Satisfaccion al cliente

Existen reglas para que los clientes estén satisfechos con la atencion brindada, las cuales son los

siguientes:

a) Se debe mostrar aprecio, ya que toda persona desea escuchar un mensaje positivo y

agradable o un cumplido sincero.

b) Estimular a los clientes; se basa en reconocer las cualidades y virtudes de sus clientes y/o

publicos usuarios.

c) Ser amigable y amisto; ya que a través de la conversacion agradable se genera una
empatia y animo con el colaborador.

d) Actuar con cortesia; esta es una de las estrategias muy buenas y ademas constituye una

poderosa relacion con los clientes u otras personas.

e) Sonreir; esta es clave, ya que la sonrisa en la cara es un elemento gratificante en la
relacion con los clientes y/o publico. Sin embargo, la sonrisa debe ser en forma natural,

mas no exagerado.

f) Siempre positiva y entusiasta; el entusiasmo refleja la emocion de la persona en si, la cual

indica que esta con una actitud positiva y en posicion ganadora.

g) Reconocer los errores; tener la perspectiva de aprender de los errores, esto indica que esta

en constante crecimiento y desarrollo.
Micro y Pequefias empresas del sector servicio

Articulo 2 de la N° 28015, sefiala que las micro y pequefias empresas son una unidad que
puede ser constituida por personas naturales o juridicas, bajo la gestion empresarial en la
legislacién actual, la cual tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccidn, comercializacion de bienes, asi como de préstamos de servicios.
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Caracteristicas de las Mypes

Segun la ley 30056 (2013) no se evidencia el nimero maximo de trabajadores para que

una empresa pueda categorizarse, a partir de ello ha sido creado un nuevo nivel de empresa.

El articulo 5 de la Ley N° 2815, los micros y pequefias empresas se deben ubicar en las

categorias empresariales, establecidas en funcion a sus ingresos netos anuales:

Microempresa: las ventas anuales monto maximo hasta 150 unidades impositivas tributarias

(UIT).

Pequefia empresa: las ventas anuales mayores a 150 UIT hasta 1700 UIT maximo.

Mediana empresa: las ventas anuales superiores a 1700 UIT hasta 2300 UIT maximo.

Lineamientos estratégicos

a)

b)

9)

Promueve y desarrolla programas que ayudara en su desarrollo, la competitividad de los |

micro y pequefias empresas en corto y largo plazo.

Promueve y facilita afianzar la actividad empresarial de las Mypes para la generacion del

empleo y su desarrollo socio econémico.

Promueve al emprendedor en ser creativo, asi como la iniciativa interviniendo en las

actividades que lleva acabo la organizacion.
Busca la eficiencia en la economia y la coordinacion en las Micro y pequefias empresas.

Difunde la informacion representando elementos como promocion, competitividad y

conocimiento de la realidad de los micros y pequefias empresas.

Prioriza el uso de los recursos destinados para la promocion, financiamiento y

formalizacién de las Micro y pequefias empresas.

“Prioriza y garantiza el acceso de las miCro y pequefias empresas a mecanismos eficientes

de proteccion de los derechos de propiedad intelectual”.
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Importancia de las Mypes

Reinerio C. (2019) define que “La importancia que se les da en la actualidad a las micro y
pequefias empresas es vital porque representan un sector muy importante en la actividad
productiva del pais, las cual contribuye a generar mayor empleo, contribuyen al ingreso
del erario nacional y al crecimiento econdémico, reduciendo la pobreza e incentivando el

espiritu emprendedor y como fuente de ingreso para el sector privado” (pag.12)
2.3 Marco conceptual
Gestion de calidad

Cuatrecasas y Gonzales (2010) La gestion de calidad se define como el conjunto de
caracteristicas que posee producto o servicio, asi como la capacidad de satisfaccion, con resto al
requerimiento del usuario. La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las
funciones para los que ha sido disefiado y de la misma forma debera ajustarse a las opiniones de

los consumidores o clientes.
Gestion de calidad total
Cuello, (2013) sefiala que “la introduccion a la gestion de la calidad total tiene que ver con la

comprension y la implantacién de un conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y

cada uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion”.

Calidad

Vasquez (2013) “menciona que la calidad, es una cualidad que se basa en la percepcion del
consumidor, la cual se basa principalmente en el acto de confrontacién experimental que realiza con
el articulo mismo en si frente a su solicitud estimada, ya sean éstos evidentes o tacitos, conscientes o
imperceptibles, objetivos o subjetivos, pero que, de alguna forma, constituyen parte de un objetivo comun

en la demanda competitiva del mercado global”.
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Control de la calidad

Arenal (2015) Un sistema de control de la calidad en los servicios tiene validez, ya que sirve
para la retroalimentacion y satisfacer al cliente dentro del ciclo de servicio. En casos de baja
calidad permite recuperar la confianza y corregir los fallos ocasionados. Se sabe que las fallas
que ocurren en una entidad por ciertos motivos, es posible solucionar mediante la aplicacion de

una buena gestion de calidad y procesos de calidad.

Atencion al cliente

José Mendosa (2010) define que los clientes son cada vez mas exigentes, no solo buscan precio
y calidad, sino también una buena atencion, un ambiente agradable, sentirse cémodos, un trato
personalizado y un servicio rapido. Significa que, si un cliente recibe un buen servicio o la
atencion, es muy probable que vuelva adquirir los productos o que vuelvan a visitar y existe otra
probabilidad de que recomiende a otros consumidores. Es importante tomar en cuentas ciertos

aspectos, si se aplica de manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.
La comunicacion con el cliente

Sanchez J. (2016) La atencion al cliente es un elemento importante para la existencia de una
organizacion y constituya el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. La
comunicacion entre las partes forma parte del servicio, para que sea eficaz y satisfactoria con

respecto a los clientes.
Mejora continua

Gutiérrez, (2010) la mejora continua es el resultado de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, de este modo identificando las causas y restricciones, creando nuevas ideas
y proyectos de mejora, ello con el fin de llevar a cabo planes de los resultados obtenidos y

estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio.
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Mejora (2019) esta resalta la importancia de firmar la cultura de la mejora continua de la
calidad en la entidad en la empresa y desempefio en si, “asi como, para enfrentar variantes fortuitas

internas y externas a la luz de la concepcion de nuevas oportunidades contemporaneas”.

III. HIPOTESIS

En la presente investigacion no necesita hipotesis segun Hurtado (2013) por tratarse de una
investigacion descriptiva transversal no experimental, por lo tanto, no se puede formular en las

investigaciones, donde estan implicadas este tipo de relacion.

IV. METODOLOGIA

4.1 Diseiio de la investigacion
El disefio de investigacion fue no experimental — transversal- descriptivo — de propuesta.
No experimental porque las variables de la investigacion no fueron manipuladas

intencionalmente, sino se analizd y se observa el fendmeno o la situacion tal y como es en su

naturaleza.

Transversal porque el estudio de la investigacion en la empresa se desarrollo es un espacio de

tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2021.

Descriptivo porque se describio las principales caracteristicas de los trabajadores y representante

de la empresa, ademas de la calidad en la atencion a sus clientes.

De propuesta porque se elaboré una propuesta y un plan de mejora a los resultados encontrados
en la investigacion Gestion de Calidad en la Mype sector servicio, rubro restaurante caso
Cevicheria Villa del Mar SAC-Urbanizacion Mariscal Caceres, Sjl, Lima, 2020.

4.2 Poblacion y muestra

La poblacion es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas

caracteristicas comunes que se puede observar en un lugar determinado.
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Arias (2016) define que la muestra es un subconjunto representativo y/o finito que se extrae de

la poblacion accesible.

- Se utiliz6 una poblacién de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2020.

Arias (2016) define que la poblacion es un conjunto infinito o finito de elementos con ciertas

caracteristicas comunes, para ello se evaluara y se realizara conclusiones de la investigacion.

- Se utiliz6 una muestra de 10 trabajadores del Mype del sector servicio, rubro restaurante
del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2020.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Operativa Dimensiones Concepto Indicadores
Proceso que pretende mejorar
Mejora continua :joesIapg?dgr?itg:éigﬁrvmlos fentt® Y’ Atencion al
J 9 : cliente
Gestion de Ortiz (2011) Conjunto de normas v Desempefio
calidad y estandares para hacer cumplir
los requisitos de calidad que la Es la forma en aue una v Promocién
empresa requiere para satisfacer a organizacion define cér?m creara v" Comunicacion
sus clientes a través de mejora Estratedia generaré valor
continua. g Y9
Es la lealtad de parte del cliente,
se debe a una bu_ena atencion y v Seguridad
productos de calidad, acorde a
Es un elemento con mayor Fidelizacién sus necesidades. v" Conformidad
capacidad en el proceso de
ventas, ya que una buena atencion
Atencion al al cliente es de vital importancia )
cliente para conseguir fidelidad vy o Es la confianza de sus Empatia
Credibilidad consumidores en su producto o

compromiso.

servicio de la empresa.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion

a) Técnica

La técnica que se utilizd para obtener la informacion es la encuesta al representante legal y

trabajadores del Mype del sector servicio, rubro restaurante de Lima, 2020.
Méndez (1999) define que:

“Las técnicas como hechos o documentos donde realiza el investigador, asimismo son
medios para la recoleccion de informacidn. También, sefiala que existe fuentes primarias,
esta es una informacion recopilada directamente por el investigador y la fuente secundaria
es la informacion escrita y/o transcrita por personas que recibié informacion a través de

otras fuentes”.
b) Instrumento

El instrumento que se utilizo es el cuestionario segin Hernandez R. (2003) el instrumento es “un
cuestionario que consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir.”

(pag.322)

4.5 Plan de analisis

Para el siguiente plan de andlisis en la investigacion de los datos recolectados se hallo en base al
andlisis descriptivo de las variables del estudio, en el presente trabajo de investigacion se utilizo
programas como: Microsoft Word, a través del programa se realiz6 la redaccion y elaboracién

del estudio, la realizacion de las encuestas, de la misma forma se realiza el avance y la mejora.

El programa de Microsoft Excel se utilizé para elaborar los cuadros de tabulacion, disefiar las

figuras de e ingresando los datos recolectados en las encuestas.
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4.6 Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

¢Cual es la mejora de la atencion al
cliente para la Gestion de Calidad en
la MYPE del sector servicio, rubro
restaurante caso: Cevicheria Villa Del
Mar S.A.C. Urbanizacién Mariscal
Caéceres, SJL-Lima, ¢2020?

Objetivo General

Determinar la mejora de la atencion al cliente

permite una Gestion de Calidad en las Micro y

Pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar

S.A.C. Urbanizacion Mariscal Céaceres, SJL-

Lima, 2020

Obijetivos Especificos
Describir las principales caracteristicas
relevantes de los trabajadores y representante
legales en las Micro y Pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurante: caso
Cevicheria  Villa Del Mar S.A.C.
Urbanizacion Mariscal Céceres, distrito San
Juan de Lurigancho, Lima, 2020.

v Definir la mejora en la atencién al cliente
para la Gestion de Calidad en las MYPES
del sector servicio, rubro restaurante caso:
Cevicheria Villa Del Mar S.A.C.
Urbanizacion Mariscal Céaceres, SJL-Lima,
2020.

v Elaborar la propuesta me mejora para la
atencion al cliente en la gestion de calidad en
las Micro y Pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria
Villa Del Mar S.A.C. Urbanizaciéon Mariscal
Céceres, distrito San Juan de Lurigancho,
Lima, 2020.

Gestion de
calidad

Atencion al
cliente

Tipo de Investigacion

No experimental- transversal-
descriptivo- De propuesta.

Universo y  poblacion:
Mype rubro restaurantes
analizado en la urbanizacion
Mariscal Caceres, SJL

Muestra: No probabilistico

Técnicas y recoleccion de
datos

Técnica: Encuesta (10
encuestados)

Instrumento: Cuestionario
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4.7 Principios éticos
Los principios éticos corresponden al cddigo de ética de la ULADECH.
Proteccion a las personas

El siguiente proyecto se realiz6 de informes anteriores respetando las opiniones, la dignidad
humana, la confidencialidad, y la privacidad de los investigadores, asi como al publico
investigado, ya que la persona en toda investigacion es el fin y no el medio.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad

Las investigaciones que involucran al medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
medidas para evitar dafios, respetando la dignidad y el cuidado del medio ambiente incluido las
plantas y animales, para ello se debe realizar procesos de planificacion, con el objetivo de evitar
efectos negativos y maximizar los beneficios.

Justicia

En este principio el investigador reconoce la equidad y la justicia de las personas que
participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados, de la misma forma se
cumplird mediante el trato adecuado antes, durante, después del proceso de recoleccion de
datos.

Integridad cientifica

Tener en cuenta que no solo se basa en la actividad cientifica, sino en sus actividades de
ensefianza y el ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta relevante en cuanto

a la funcién de las normas deontoldgicas de su profesion. Asimismo, debera mantener la



integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que podria afectar el curso de un

estudio o la comunicacion de los resultados.
Libre participacion y derecho a estar informado

Todo investigador debe estar informado sobre los propositos y finalidades de la investigacion
que se desarrollara. Toda investigacion debe contar con la manifestacion de voluntad,
informacion veridica inequivoca y especifica, ello le permitira el uso de la informacion a otros

sujetos para fines especificos.
Beneficencia y no maleficencia

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las investigaciones. En ese
sentido, la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales como, no

causar dafio, disminuir efectos negativos y generar beneficios.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas relevantes de los trabajadores y representante legal en la micro y pequefia

empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa del Mar SAC-

Urbanizacién Mariscal Céaceres, SJL, Lima, 2020

Caracteristicas —trabajadores Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Edad

18 -30 2 20
31-50 8 80
51 afio més 0 00
Total 10 100
Género — trabajadores

Masculino 2 20
Femenino 8 8
Total 10 100
Grado-instruccion-Rep.

Sin instruccion 0 0
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Primaria 0 0
Secundaria 10 10
Superior universitaria 0 90
Total 10 100
Profesion-representante

Lic. Administracion 10 100
Ninguna profesion 0 0
Total 10 100
Cargo-representante

Duefio 10 100
Contratado 0 0
Total 10 100

De la empresa-representante

Frecuencia absoluta(n)

Frecuencia relativa (%)

Tiempo-permanencia - rubro

0 a 4 afios 0 0
4 a7 afios 10 100
8 afios a més 0 0
Total 10 100
Trabajadores en la entidad

Familiares 9 90
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No familiares 1 10

Total 10 100
Ingresos mensuales promedio

Hasta 36,670 10 100
Hasta 59580 0 0
Mas de 60,500 0 0
Total 10 100
Constitucion de la empresa

Persona natural 10 100
Empresa individual de 0 0

responsabilidad limitada
Sociedad an6nima abierta 0 0
Total 10 100

Nota: datos tomados del cuestionario aplicado a la empresa, rubro restaurantes de Lima-San Juan

de Lurigancho-Mariscal Caceres-2020
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Tabla 2

La mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en la Micro y Pequefia empresa

del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacién

Mariscal Céaceres, SJL-Lima, 2020.

Mejora continua Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Mejora continua en la atencion al cliente
Muy pocas veces 1 10
Algunas veces 2 20
Casi siempre 4 40
Siempre 3 30
Total 10 100
Comunicacion efectiva con sus clientes
Muy pocas veces 1 10
Algunas veces 2 20
Casi siempre 2 20
Siempre 5 50
Total 10 100
Precio del servicio factible para los clientes
Muy pocas veces 1 10
Algunas veces 2 20
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Casi siempre 3 30
Siempre 4 40
Total 10 100
Capacitacion

Muy pocas veces 0 0
Algunas veces 2 20
Casi siempre 3 30
Siempre 5 50
Total 10 100
Técnicas para medir el rendimiento personal

La observacion 10 100
La evaluacion 0 0
La escala de puntuaciones 0 0
Evaluacion 360 0 0
Total 10 100
Estrategia para la mejora del rendimiento de la

empresa

Si 10 100
A veces 0 0
No 0 0
Total 10 100
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Aplica gestion de calidad en el servicio

Siempre 2 20
A veces 7 70
Nunca 1 10
Total 10 100
Herramientas que utiliza para un servicio de

calidad

Comunicacion 6 60
Confianza 4 40
Retroalimentacion 0 0

Total 10 100
Factores de calidad en la atencion al cliente

Atencion personalizada 6 60
Rapidez en el servicio 2 20
Instalaciones en el restaurante 2 30
Total 10 100
Resultados que se obtiene al realizar una buena

atencion

Clientes satisfechos 1 10
Fidelizacion a los clientes 6 60
Posicionamiento de la organizacion 2 20
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Mayor ingreso 1 10
Total 10 100

Nota: datos tomados del cuestionario aplicado a la empresa, rubro restaurante de Lima-San Juan

de Lurigancho-Mariscal Caceres-2020.
Tabla 3

Elaborar la propuesta de mejora en la atencién al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa del Mar

S.A.C urbanizacion Mariscal Caceres, SJL-Lima, 2020.

Problemas Surgimiento del Accién de mejora Responsable
encontrados- problema
resultados
Dificultades de Falta de -clima laboral Representante

los trabajadores iniciativa y o
) L -Comunicacion adecuada
para implementar | motivacion de los
la gestion de trabajadores -capacitacion cada cierto tiempo
calidad ) o
Incentivos econdmicos

-bonos
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-comisiones

-vacaciones

Técnicas para
medir el
rendimiento del

personal

Existen Mypes
que solo utilizan
la técnica de
observacion para
medir el
rendimiento del

personal

Las acciones de mejora seria utilizar
otras técnicas para medir el rendimiento

de los trabajadores como:
Método de la puntuacion

Se establecen los items que se quieren
valora del rendimiento del empleado

Método de la descripcion

El responsable de RR. HH realice una
lista donde describa actuaciones
laborales en positivo y en negativo. Ello
ayudara a cada empleado para que se
ajuste a su manera al trabajo donde

desempefie mejor.
métodos de reunion

métodos de autoevaluacion

Representante
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método de trabajo en equipo o

comparierismo

el método del cliente

Falta de trabajo

en equipo

El miembro del
equipo no logra
repartirse las
funciones y
trabajar en

armonia.

Buena comunicacion

Definir objetivos

Desarrollar habilidades del equipo
Reconocer y recompensar los logros

Aprovechar fortalezas de cada miembro

del equipo.

Toma de decisiones firmes e inspirar el

respeto.

Solucionar problemas oportunamente

Representante

Nota: datos tomados del cuestionario aplicado a la empresa, rubro restaurante de Lima-San Juan

de Lurigancho-Mariscal Caceres-2020.
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5.2 Analisis de los resultados

Tabla 1

Objetivo especifico 1: con respecto a las principales caracteristicas relevantes de los
trabajadores y representante legales en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar S.A.C-SJL Lima; muestra sobre las caracteristicas
legales de los trabajadores y representante de las Mype del sector servicio, rubro restaurante. En
la cual se observa que el 80% de los trabajadores que laboran en dicha empresa estan en un rango
de 31 a 50 afios de edad, mientras que el 20% se encuentran entre 18 a 30 afios de edad.
Asimismo, el 80% de los que laboran son masculinos y la minoria son femeninos. EI 70%. Por lo
tanto de acuerdo al resultado el representante ocupa el grado superior universitaria, mientras que
los trabajadores tienen secundaria culminada. Por otro lado, el representante de la empresa es
licenciado en Administracion, lo cual indica que tiene conocimiento sobre el mercado y siendo

asi el duefio o gerente de la empresa.

La tabla también muestra el tiempo de permanencia de la empresa en el rubro, donde el
representante indica que se mantiene en el mercado 4 a 7 afios, los que laboran en la compafiia la
mayoria son familiares y la minoria son lo contrario. También se observa un dato muy
importante, lo cual son los ingresos mensuales de la empresa llegan hasta los 36,670 soles. Por

Ultimo, la empresa estd constituida como persona natural en la SUNAT. Ante el siguiente
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resultado, podemos mencionar que la empresa cuenta con personas capacitadas para una mejor

gestion ante diferentes dificultades que se puede presentar.
Tabla 2

Objetivo especifico 2: Relacionado a la mejora en la atencion al cliente para la Gestion de
Calidad en las MYPES del sector servicio, rubro restaurante: Cevicheria Villa Del Mar S.A.C.
SJL-Lima; muestra sobre la mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante. La primera es sobre la mejora
continua en la atencion al cliente el 40% de los encuestados mencionaron que casi siempre lo
aplican dentro de la organizacion. Asimismo, EL 50% sefialan que siempre existe la
comunicacion efectiva con sus clientes, el 40% mencionan siempre es factible los precios de los
servicios que ofrecen, el 50% indican que siempre existe una capacitacion continua con sus
trabajadores. Ademas, el 100% de los encuestados sefialan que la técnica para medir el
rendimiento personal lo realiza mediante la observacion. Del mismo modo, el 100% de los
encuestados mencionan que si realizan la mejora continua en la atencion al cliente. Por otro
lado, el 70% sefiala que la empresa a veces aplica gestion de calidad en el servicio, sin embargo,
el 60% mencionan que las herramientas que utilizan para un servicio de calidad es la
comunicacion, el 40% menciona que también es importante la confianza. Por otro lado, el 60%
menciona que los factores de calidad en la atencion al cliente es la atencion personalizada. Por
ualtimo, el 60% de los encuestados mencionan que mediante un buen servicio y atencion a los

clientes se obtiene buenos resultados logrando la fidelizacion a los clientes. Todo ello brinda un
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resultado satisfactorio tanto a la empresa y a los trabajadores, generando una mejor rentabilidad,

productividad en el mercado.
Tabla 3

Objetivo especifico 3: Con respecto a la propuesta me mejora para la atencién al cliente en la
gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:
Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. SJL-Lima; para el dar respuesta al siguiente objetivo , se
analizo y se detectd las problematicas dentro del rubro, para implementar una mejor gestion de
calidad, técnicas para medir el rendimiento del personal y las capacitaciones que se debe realizar
para que la empresa tenga un crecimiento en el mercado, teniendo en cuenta que ello dependera
del compromiso del representante y el equipo de trabajo. Asimismo, se ha hallado el surgimiento
de la problematica incluyendo al representante y trabajadores; para ello se ha detallado diferentes

acciones de mejora, las cuales ayudara el desempefio laboral, la productividad y el clima laboral.

VI. Conclusiones

Conclusion general

La propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad Mypes del sector
servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa del Mar SAC-Urbanizacion Mariscal Caceres,
SJL, Lima, 2020. Esta investigacion se basa en brindar una informacién clara a las
organizaciones de restaurantes buscando una mejora de calidad relacionado al servicio brindado

a los clientes y la gestion de calidad, ello para evitar ciertos paradigmas que podria darse durante
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el proceso de su desarrollo. Por otro lado, los resultados hallados en la tabla estan orientados para
que se tomen decisiones adecuadas por parte del representante de la empresa, ello con el objetivo

de mejorar la gestion de calidad por medio de estrategias de fidelizacion.
Conclusiones especificas

En cuanto a las caracteristicas de los trabajadores y representante en las Mypes del sector
servicio, rubro restaurante, la edad de los representantes se encuentra entre 31 a 50 afios, donde
el 80% son femeninos y el grado de instruccién que la mayoria tienen es la secundaria que
representa el 70% del total. Asimismo, la profesion que tienen es que el 70% de los
representantes no tienen ninguna profesion, mientras el 10% mencionaron que son Lic en
Administracion. Por Gltimo, el 100% de los colaboradores de dicha empresa mencionaron que
son duefio. En base a todo lo mencionado, podemos decir que estas caracteristicas son de suma
importancia que se debe tener en cuenta, para que sea facil de identificar de manera clara por sus

clientes y poder fidelizar, y atraer mas clientes.

Referente la mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa del Mar SAC-
Urbanizacion Mariscal Céceres, SJL, Lima, 2020 permanecen entre 4 a 7 afios, en su totalidad
tienen entre 1 a 6 trabajadores, la mayoria de sus trabajadores son familiares, por otro sus
ingresos mensuales promedio son hasta 36,670, esta a su vez estd constituida como persona
natural, porque son empresas pequefias que vienen funcionando para poder atender las

necesidades de sus respectivos zonas donde se encuentre ubicado, las mismas que realizan ventas
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permanentes. En base de todo esto, estas caracteristicas permiten cuanto ha permitido que

permanezca en el mercado para que siga con esta tendencia.

Con respecto a la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Ceviicheria Villa Del
Mar S.A.C. Urbanizacién Mariscal Céaceres, SJL-Lima, 2020. Dentro de la empresa, la mejora
continua en la atencion al cliente lo realizan casi siempre, de la misma forma siempre existe la
comunicacion efectiva con los clientes y el precio del servicio es factible para los clientes. De la
misma forma la capacitacién a los clientes se realiza siempre, asi mismo para medir el
rendimiento personal lo aplica la observacion, de esta manera nos da un buen resultado en la
fidelizacién hacia los clientes. En consecuencia, a ello, propuestas de mejora son importantes
dentro de la organizacion para que se mantenga en un buen funcionamiento tanto
financieramente, asi como econémicamente. Ademas se podra evitar cualquier inconveniente o

sucesos que puede ocurrir en el futuro.

Aspectos complementarios

Aspecto complementario general

Es esencial que se pueda realizar nuevos estudios a dicha variable de la investigacion, las cuales
deben ser basadas a las opiniones de los clientes, esto ayudara tener claro sobre la percepcién de
los clientes que tienen con respecto a la empresa. Por lo tanto, es importante que una
organizacion deba realizar estudios relacionados una a dos veces al afio, ya que ello permitira
saber sobre las necesidades, gustos y preferencias de los clientes.
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Aspectos complementarios especificos

Buscar asesoria de profesionales (Licenciados en Administracion, Economia, o carreras afines)

en temas de gestion de calidad y la aplicacion de estrategias empresariales, para que puedan

mejorar la afluencia de clientes y con ellos los ingresos econémicos.

Fortalecer los procesos de capacitacion del personal que brinda el servicio a los clientes, con el

fin de que el personal tenga en cuenta la importancia de un buen servicio de calidad dentro de

una organizacion. Asi, promover el cumplimiento las obligaciones o reglas, la cual garantiza

fidelidad a los clientes.

Implementar estrategias para generar mayor rentabilidad dentro de la organizacion, puesto que

estos son los que reflejan la situacion econdmica de la empresa y mostrar la viabilidad.

PROPUESTA DE MEJORA

Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsable
encontrados- problema
resultados
Dificultades de los | Faltade -clima laboral Representante
trabajadores para iniciativa 'y

implementar la

gestion de calidad

motivacion de los

trabajadores

-Comunicaciéon adecuada

-capacitacion cada cierto tiempo
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Incentivos econdmicos

-bonos

-comisiones

-vacaciones

Técnicas para
medir el
rendimiento del

personal

Existen Mypes
que solo utilizan
la técnica de
observacion para
medir el
rendimiento del

personal

Las acciones de mejora seria utilizar
otras técnicas para medir el rendimiento

de los trabajadores como:
Meétodo de la puntuacion

Se establecen los items que se quieren

valora del rendimiento del empleado
Método de la descripcion

El responsable de RR. HH realice una
lista donde describa actuaciones
laborales en positivo y en negativo. Ello
ayudara a cada empleado para que se
ajuste a su manera al trabajo donde

desempefie mejor.

Representante
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métodos de reunion
métodos de autoevaluacion

método de trabajo en equipo o

comparierismo

el método del cliente

Falta de trabajo en

equipo

El miembro del
equipo no logra
repartirse las
funciones y
trabajar en

armonia.

Buena comunicacion

Definir objetivos

Desarrollar habilidades del equipo
Reconocer y recompensar los logros

Aprovechar fortalezas de cada miembro

del equipo.

Toma de decisiones firmes e inspirar el

respeto.

Solucionar problemas oportunamente

Representante
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PLAN DE MEJORA
PLAN DE MEJORA LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL SECTOR SERVICIO,

RUBRO RESTAURANTE: CASO CEVICHERIA VILLA DEL MAR SAC-
URBANIZACION MARISCAL CACERES, SJL, LIMA, 2020

Datos generales

Nombre o razon social : Cevicheria Villa Del Mar Sac
Giro de la empresa : Servicio
Direccion : Mariscal Caceres, paradero 7 de Central-Mercado Santa Rosa

Nombre del representante : Francisco Marcial Perez Mercado

Mision: “Busca la excelencia en la preparacion de la comida marina a través de insumos de
calidad, en un ambiente agradable desarrollados por un equipo humano competente vy
comprometidos en proporcionar excelente servicio y satisfaccion”.

Vision: “Ser reconocidos como el mejor restaurante de comida marina a nivel nacional, por los
altos estandares de calidad en el servicio, innovacion en el mercado y creando experiencias

agradables hacia los clientes”.
Valores organizacionales

Respeto, Humildad, Honestidad, Trabajo en Equipo, Mejora Continua, Creatividad y

Compromiso.
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3. Objetivos empresariales

Objetivo general

Determinar la mejora de la atencion al cliente para la Gestion de Calidad en las Micro y

Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar S.A.C.

Urbanizacion Mariscal Céceres, SJL-Lima, 2020-Lima, 2020

Objetivos especificos

v Describir las principales caracteristicas relevantes de los trabajadores y representante legales
en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria
Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal Caceres, distrito San Juan de Lurigancho, Lima,
2020.

v Definir la mejora en la atencidn al cliente para la Gestion de Calidad en la MYPE del sector
servicio, rubro restaurante caso: Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal
Céceres, SJL-Lima, 2020

v Elaborar la propuesta me mejora para la atencién al cliente en la gestion de calidad en las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso Cevicheria Villa Del

Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal Céceres, distrito San Juan de Lurigancho,Lima, 2020.
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1. Organigrama

Organigrama estructural de la empresa:

DIRECCION

CHEF Y

LA COCINEROS
r ! I
BAR TENDER RECEPCIONISTA MESERO
Perfil y funciones de acuerdo al organigrama.
Gerencia general
Perfil Funciones
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Maitre
Mesero

Chef y los cocineros

Bar tender

Recepcionista

Encargado de planificar y organizar actividades en el restaurante
Encargado de tomar el orden de los clientes y dar sugerencias de
acuerdo a sus gustos

Se encarga de crear platillos nuevos que absorben el paladar de los
clientes

Encargado de preparar todas las bebidas que el cliente desea

Encargada de recibir a los clientes en la entrada

2. Diagnostico general

Anadlisis interno de la empresa:

Anélisis interno- Fortalezas

- La calidad en la atencion al cliente

- La rapidez en las atenciones

- Excelente zona geogréfica respecto al mercado.

- Es una empresa familiar mayor control.
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Debilidades
La distribucién de la planta es muy pequefia.
Todos los empleados son familiares no hay socios inversionistas.
Falta de contratacion de personal.
No contamos con variedad de proveedores
Falta de promocion y publicidad

Los precios son altos en comparacion con la competencia

Anadlisis externo de la empresa:

Anélisis externo- Oportunidades
- Evolucion de la sociedad

- Ladistincién con la competencia

Amenazas

-El escaso desarrollo de la zona
-La inversion inicial es muy elevada, sino hay mucha funcion, perderiamos la

inversion
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ANEXOS

Anexo “A” Cuestionario

PARA EVALUAR LA PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO,
RUBRO RESTAURANTE.

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DEL REPRESENTANTE Y LOS
TRABAJADORES DE LAS MICRO Y PEQUENA EMPRESA, SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTE

1. Edad
a) 18 — 30 afos
b) 31 - 50 afios
c) 51 a mas afios
2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion basica
C) Superior no universitaria

d) Superior universitaria
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4. Profesion

a) Lic. Administracion
b) Contador publico
¢) Ingeniero Civil
d) Otros
e) Ninguna profesion

5. Cargo
a) Duefio
b) Administrador

6. Tiempo de permanencia en el rubro
a) 0a4 afos
b) 4 a7 afios
c) 8afosamas

7. Trabajadores en la entidad
a) Familiares
b) No familiares

8. Ingresos mensuales promedio
a) Hasta 36,670
b) Hasta 59580
c) Mas de 60,500

9. Constitucién de la empresa
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a) Persona natural

b) Empresa individual de responsabilidad limitada
c) Sociedad de responsabilidad limitada

d) Sociedad an6nima cerrada

e) Sociedad an6nima abierta

RESPECTO A LA MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTE

10. ¢Realiza mejora continua con respecto al servicio brindado?
a) Nunca
b) Muy pocas veces
c) Algunas Veces
d) Casi Siempre
e) Siempre
11 ¢ Utiliza comunicacioén afectiva con sus clientes?
a) Nunca
b) Muy pocas veces
c) Algunas Veces
d) Casi Siempre
e) Siempre
78



12. ¢ El precio brindado del servicio es factible para los clientes?
a) Nunca
b) Muy pocas veces
c) Algunas Veces
d) Casi Siempre

e) Siempre

13. ¢Los personales del restaurante son capacitados para brindar un buen servicio a los
clientes?
a) Nunca
b) Muy pocas veces
c) Algunas Veces
d) Casi Siempre

e) Siempre

14. ; Qué técnicas se usa para medir el rendimiento personal?
a) La observacién
b) La evaluacion
c) Laescala de puntuaciones
d) Evaluacion 360
15. Se aplica el término de Gestién de Calidad?
a) Si
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b) A veces
c) No
16. ¢ Cudles son las herramientas que utiliza la empresa para un servicio de calidad?
a) Comunicacion
b) Confianza
c) Retroalimentacion
17. ¢ Factores de calidad en la atencidn al cliente
a) Atencion personalizada
b) Rapidez en el servicio
c) Instalaciones en el restaurante
18. ¢Resultados que se obtiene al realizar una buena atencion?
a) Clientes satisfechos
b) Fidelizacion a los clientes
c) Posicionamiento de la organizacion

d) Mayor ingreso

RESPECTO A LA PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO RESTAURANTE
19. ¢ Realiza seleccion del personal de buen rendimiento?
a) si
b) no
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20. ¢Disefia el programa de capacitacion?

a) si

b) no

21. ¢ Verifica el cronograma del plan de mejoramiento?

a) si

b) no

22. ;Realiza toma de decisiones y soluciones a los problemas?
a) si

b) no

23. ¢Disefia un plan de incentivos de acuerdo al cumplimiento de las metas?
a) si

b) no

24. ¢ Implementa plan de mejora y seguimiento al mismo?

a) si

b) no
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Anexo “B”: Evidencias de validacion de instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHINBAOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVE STIGACION

= DATOS GEMERALES:

=  Apelidos y nombres del informante [EBxperto): B OZ0 EITE ARMAS POSE WILSDN

=  Graos ACSEMICD. MAGISTER ENM ADMINISTRACION POSLICA

- Profesltn: LICENCIADD EM ADMISTRACSKON

- Inetiucion donde labora; HOSPTAL DE SAN JUAN DE LURKSANCHD

- Cargs qua depsmipsafia: JEFSE DE SERVICKIS SGEMERALES

= Daenominacion deal insbrumento: PRODUESTA DE MEMRA EN LA ATENCEIN AL
CLIENTE PARA LA SESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO ¥ PEQUERAS EMPRESAS
DIEL SECTOR SERVICED, RIUSRO RESTAURANTE: CASD SEMCHERAWVILLA. DEL
MAR SAC-URBANEZACKIN MARISCAL CACERES, S, LIMA, 2020

= Awbor del Instrumento: ROUAS QUINTO AMANDA

= Camsra Adminisiracian

= WALIDWSCHIN:
f=ms corres pondientes al nstremento de CUESTHIMARND
Varisble 1: Gestion de Calidad

Validez de Validez de Validez de oriteric
Convbe nida oM hrucbo Dibseres
El io=m corresponds | £l Fo=m OonTriDpe | (Bl IS [REnmIDs CRSrcar =
M2 de= =m = migure dimensian = medir = o5 SUpsTos en e CHHNES
o b il nlicadiar catemorias establecdes
plmarybeao
El ND Ell ND El ND
Dimensicon 1: MEMDRA CONTINUA
X X X
iCuale: zom las herramisntas
guee utiliza la empsssa para un 3 x x
sarvicio da calidad?
Dimension 2: ESTRATEGLA
;Dizsfta &l progrema  ds » | | X | | i |
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capacitacion?

. iCuslas 2om las horramisntas
e utiliza 13 empsesa pera un

sayicip de calidad?

femes corres pondizntes al Instrumento 2. Variable: Atencidn al Chznte

Validez de contenido Validez de constructo Validez de criteric Ohs=rvsci
El fi=m oonnespande & sl £l fem contritirye & medir | £l f=m permits dacfior & ks
N*d= h=m dimension de I wmribis &l indec=dor plntesda SUpEtas =N e:-z:t;-:"-:s O
(et e
] ] ND Al ND

Dime=nsion 1: FIDELZACION
iPesultados quaza obtisnaal | 4 ® ®
raslizar una buena atencion?
;Factores de calidad en la
atencion &l clisnta? X X X
Dim=n=ion 2 CREDIEILIDAD
JWerifica sl cronoerama dal
plan da majoramisnto? X X X
t,lﬂplamatta]:nlm: demajomEmy |y ¥ ®
samyimisnto al mizmo?

Otraz observaciones generales:

; A
T T

Mazt Mazombits Armas lose

MNota: adjuntar

Matriz d= gpacacipnalzacion d= las variables
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Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES o ~cin
Objetivo General

Problema General Determinar si la mejora de la atencion al cliente Tipo de Investigacion
permite una Gestion de Calidad en las Micro y No experimental- transversal-
Pequefias empresas del sector servicio, rubro descriptivo- De propuesta.
restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar S.A.C. ) .
Urbanizacion Mariscal Céceres, SIL-Lima, 2020 Universo 'y poblacion:
Obijetivos Especificos Mype  rubro  restaurantes

LCual es la mejora de la v E)eesi((:)rsib'[irratl)zs' grincipales caracterl’sticl:as Irelevan}es Ges’;i_gndde m:::;ggloce;c;?e:rts)irll_lzauon

atencion al cliente para la _ jadores y representante legales en las calida ,

Gestion de Calidad en la MYPE Micro y Pequefias empresas de! sector servicio, o

del sector servicio, rubro rubro restaurante: caso (;ewche,rla V|IIa_ Dgl Mar Muestra: No probabilistico

restaurante caso: Cevicheria SAC. Urba_n|za0|on l\_/IanscaI Caceres, distrito San Técnicas y recoleccion de

Villa Del Mar SAC. Juan de Lurigancho, Lima, 2020. Atencin al datos

Urbanizacion Mariscal Caceres, v Definir la mejora en la atencién al cliente para la cliente Técnica:  Encuesta (10

SJL-Lima, ¢2020? Gestion de Calidad en las MYPES del sector encuestados)

servicio, rubro restaurante caso: Cevicheria Villa
Del Mar S.A.C. Urbanizacion Mariscal Céceres,
SJL-Lima, 2020.

v Elaborar la propuesta me mejora para la atencion al
cliente en la gestién de calidad en las Micro y
Pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso Cevicheria Villa Del Mar S.A.C.
Urbanizacion Mariscal Céceres, distrito San Juan
de Lurigancho, Lima, 2020.

Instrumento: Cuestionario
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UNMIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVE STIGACION

= DATDS GEMERALES:

Apeliidos y nombres delinformants [Experto): ATAEACHE ARQUINID, CARMEN ROSA
Grado Acadamilen: SRADO ACADEMITD

Profaslon; LICENCIADD EN ADMISTRACIKN

Institucion donds labora; UNNWERSIDAD NACIONAL ANTUNEZ DE MAYOLD
Cargo que dessmpsaita; CIRECCHON DE DESEMPERD INSTITUSIONAL OFICINAD
PLANIFICACION

Danominacion dal Instrumanto: PROPUESTA DE MEJDRA EN LA ATENCIIN AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICHKD, RUSRO RESTAURANTE: CASD CEVICHERIANVILLA DEL
MAR SAC-URBANZACION MARISCAL CACERES, BAL, LIMA, 2020,

Sutor del Instrumanto: ROUAS QUINTO AMANDA

Camara. Adminisracian

s VALIDACHIM:

fems comes pondizntes sl Instruments 1. Varisble: gestion de la Calidad

H*de Hem

Validez d=
contenido

Validez d=
Constructo

Validez de orit=nio

El ro=m Cornegponds
= mlmure dimensan

El rb=m corvtriburyes =
mesdir &1 indsedar

D= [DEnMIDE Chasrficar &
5 FUPETON BN RS

Oibseresciones

o i plmntesda cateworing ectaniacides
5l ND 3l ND Sl ND
Dime=nsidn 1: MEIDRL CONTINUA
# Atencion al b o H
cliznts
*» De=s=mp=nz X b X
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Dimension

2. ESTRATEGIA

®  Promocion X

& Comunicacion S

items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Atencion al Cliente

M° de item

validez de
contenido

validez de constructo

validez de criterio

El e m corresponde 3
alzuna dimensizn d= la

El rtem contribuye a medir 21

indicador plante=ada

El item permite clasificar a los

suj=tos =n las cat=gorias

Ohservaciones

wariabds astablecidas
51| WO 5l NO =l NO

Dimenszion 1: FIDELIZACION

* Seguridad X X X

« Conformidad X X X
Dimension 2:CREDIBILI DAD]

& Empatia i o o

e Confianza X x ¥

Otras ohservaciones generales:
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UMIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXFERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVE STIGACION

+  DATOS GEMERALES: 5ILvia JUARES RAQUEL

Bpeliidos y nombres del informante |Experto): MAGISTER EN GERENCIS EMPRESARIAL
Grade Academico: LICEMCIADA EM CIENCIAS ADMIMISTRATIAS

Profeslin: UNNERSIDAD MNACZIOMAL DE FRONTERA

instituciin donda labora: DOCENTE

Danominackin dal Instrumanto; PROPUESTA DE MEMDRA EN LA ATENCKON AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRERAS
DEL SECTOR SERVICKD, RUSRO RESTAURANTE: CASD CEVICHERIA WILLA DEL
MAR SAC-URBANZACION MWARISCAL CACERER, SJL LIMA, 2020

Autor del Instrumante: ROUAS QUINTO AMANDA

Camara: Adminisracan

*  VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento de PROPUESTA DE MENR A

Valiez de Validez de Valiez de criterio
contenido constructo Dhbsery
. El vbem corresponds | El ibem condribups El rbem parmite casificar & los
W' de Item & migunes dimensian = madir = Suitos =0 las crtemories aciones
de I varishle ndiczdar estahlacidas
plante=da
H ] H [ H MO
Problemal: Dificultades delos trabajadores para implementar la Gestion de Calidad
Identificacion dal problema ® ® X
Canza dal problema i i i

Soleciones  encontradpe &l

problema
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Problema 2: Falta de tecnicas para medir rend imiento personal

Idemtificar pooblamas ¥ M

Canza dal problama ® i

Solucione: enopmtrades Al

problama

Problema 3: Falta de trebajo em equipo

Idemtificar problemas ¥ E

Canza dal problama b i

Solucions: onopntradps Al

problama

Otras observaciones generales:

s 'ﬁ%ﬁr{iﬁ

Firmum
Magt. Silva Juarez Ragud
DHI: 62846914
Mota: adjuntar

Propuesta de mejora
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PROPUESTA DE MEJORA

Problemas encontrados-
resultados

Surgimiento del problema

Accion de mejora

Responsable

Dificultades de los
trabajadores para
implementar la gestion de
calidad

Falta de iniciativa y motivacion de
los trabajadores

-clima laboral

-Comunicacién adecuada
-capacitacion cada cierto tiempo
Incentivos econémicos

-bonos

-comisiones

-vacaciones

Representante

Técnicas para medir el
rendimiento del personal

Existen Mypes que solo utilizan la
técnica de observaciéon para medir
el rendimiento del personal

Las acciones de mejora seria utilizar otras técnicas para medir
el rendimiento de los trabajadores como:

Método de la puntuacion

Se establecen los items que se quieren valora del rendimiento
del empleado

Método de la descripcion

El responsable de RR. HH realice una lista donde describa
actuaciones laborales en positivo y en negativo. Ello ayudara a
cada empleado para que se ajuste a su manera al trabajo

donde desempefie meior.
métodos de reunidon

métodos de autoevaluacion
método de trabajo en equipo o compafierismo
el método del cliente

Representante

Falta de trabajo en equipo

El miembro del equipo no logra
repartirse las funciones y trabajar en
armonia.

Buena comunicacion

Definir objetivos

Desarrollar habilidades del equipo

Reconocer y recompensar los logros

Aprovechar fortalezas de cada miembro del equipo.
Toma de decisiones firmes e inspirar el respeto.
Solucionar problemas oportunamente

Representante
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Anexo “C”: Consentimiento informado

wh
o5
.,J_-..P

LSl E SIS L RIS LS &AM L B
L HINEIIT ]

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en administracion, =5 informarls sobre 2l provecio ds
investigacion ¥ solicitarle su consentimisnta. De aceptar, 2l investigadar ¥ nsted s=
gquadarsm can nna capds

Lz presemts investizzcion se timnlz PROPUESTA DE MEJOEA EN LA ATENCION AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICREO ¥ FEQUENAS
EMFEESAS DEL SECTOR SERVICIO, EUBEOC RESTAURANTE: CASO
CEVICHERIA VILLA DEL MARSAC-TREBANIZACION MARISCAL CACERES,

LINIA ZF0ZX2D v =s dirizido pos Amends Fuaojas Qointa, investizsdor de la Tndversidad
iZatalica Las Angslss de CThimbats

El propasi 19 de lz investigacion = Elaborar s propuesta de mejora de la atencion sl
cliente pards la Gestion de Calidad en las AMicro v Pequenas empresas del sector
servicdo, rubro restaurante: ceso Cevichena Villa del Aar SAC. wrbanizadon
MMariscal Caceres, SJL-Limaa, 2020,

Para 2llo, 52 12 invita 2 parficipsr en una encossta quoe 12 tomers 10 minumos d sutis=mpao So
participacion en la investizacion es completaments voluntaria ¥ anonima Usted puade
decidir intermampirla en ocoslgoiss mamenta, sin qoe &lla 1e geness ninsnn perjoicia. 54
toviera zlsnna inguistod vio duda sobre la investizacion, pueds formularla cnando cres
Cconvenisnts

Al concluir 1a investizscion, nsted sera informado de los resultados a traves de on informe
detallado con propuestas de mejoras pETE S0 Desooo. 54 desss tambisn podrs esoribdis
2l comreo yulirojas?d@hotmail com, para escribir mayvor informecion. Asimdsma, para
consultas s0bre aspectos =ticos. pusde comunicarse con 2l oomite de Etica de la
investigzcion de la Thndiversidad Catalica las Angslss d= Chimbats

54 =sta d= acusrdo con 1os puntos anteriarss, complete sns datos a continuacion:
Nombre: CEANDD HUARAN Lomndss

Fecha: 18 d= actobrs d=2021

Correo electronico: shandohpzmenilonrdss @ems=il com

Firma del participante: m
Firma del investigador {0 encargado de recoger informacon):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACITON-TULADECH
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