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RESUMEN

La presente investigacion Propuesta de mejora de la atencion al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante “EL
RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021. Tuvo como objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en la pequena empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco,
2021; la metodologia utilizada fue de disefio no experimental-transversal- descriptivo
— de propuesta, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion y muestra de 40
clientes segun la base de datos de la empresa a quienes se las aplicé un cuestionario de
19 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados:
el 55.00% de los clientes tiene una edad de 31 a 50 afios, el 57.50 % de los clientes
considera que el restaurante a veces cumple con los objetivos, el 75.00% siempre
satisface las necesidades, el 75.00% siempre planifica estrategias para mejorar las
ventas del restaurante, el 67.50% a veces se organizan en el restaurante para tomar en
cuenta las opiniones de los clientes, el 75.00% respondieron que siempre tienen
habilidades de direccion en la atencién al cliente, el 57.50% indican que nunca han
tenido ideas innovadoras para controlar correctamente el servicio. La investigacion
concluye que la mayoria tienen una edad de 31 a 50 afios, a veces cumple con sus
objetivos, siempre satisface sus necesidades, a veces se organiza y siempre tiene

habilidades para direccionar la atencion a los clientes.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Gestion de calidad, Pequefias empresas.



ABSTRACT

This research proposal to improve customer service as a relevant factor of
quality management in small businesses, “EL RANCHO” restaurant, Samanco district,
2021. Its general objective was: Establish a proposal to improve customer service
customer as a relevant factor of quality management in small business, “EL
RANCHO?” restaurant, Samanco district, 2021; The methodology used was of a non-
experimental transversal-descriptive-proposal design, for the collection of information
a population and sample of 40 clients was used according to the Company’s database
to whom a questionnaire of 19 questions was applied through of the survey technique.
Obtaining the following results: 55.00% of the clients are betwee 31 and 50 years old,
57.50% of the clients consider that the restaurant sometimes meets the objetives,
75.00% always satisfies the needs 75.00% always plans strategies to improve
restaurant, 67.50% sometimes organize themselves in the resturant to take customer
opinions into account, 75.00% responded that they always have management skillsin
customer service 57.50% indicate that they never they have had innovative ideas to
prperly control the service. The research concludes that the marjority are betwen the
ages of 31 and 50 sometime they meet their objetives, always satisfy their needs,

sometimes are organized and they always have the skills to direct customer service.

Keywords: Customer, Service, Quality Management, Small bussinesses.



I. INTRODUCCION

En la actualidad estas pequefias empresas tienen un rol fundamental en el
desarrollo econémico del pais, ya que su aporte a la poblacion econdmica activa es de
un 45 % y es asi que representa el 21% de los productos brutos internos de la economia
nacional, a la vez permite generar empleo a méas de siete millones de ciudadanos. A su
estas crean una mejor metodologia al momento de producir, distribuir y en su avance
tecnoldgico y de aporte a los conocimientos. (Benavides, 2022)

A pesar de que las pequefias empresas son de gran importancia para cada pais,
estas presentan ciertos problemas como es la atencion al cliente y la gestion de calidad
debido a que el personal que las administra tiene escaso conocimiento de las estrategias
y herramientas, que se utiliza para mejorar la organizacion, lo cual va dificultar su
crecimiento, ya sea a largo o mediano plazo.

Por ende, se plasmé la problematica en los diferentes niveles internacional,
nacional, local y regional:

En Espafia se encuentra situaciones conflictivas debido a que las
organizaciones estan teniendo dificultades para obtener una buena atencion a sus
clientes y sobre todo el mal manejo de sistema de gestion, ante ello radican el personal
dentro de la organizacion, el cual estd trabajando con objetivos propiamente
individualistas, tratos interpersonales, poca motivacion de su personal, por intermedio
de estos aspectos no tienen un desarrollo eficiente, por ende se encuentran realizando
estudios que les permita la implementacion de los sistemas que involucra aquellos

beneficios tanto internos y externos de la empresa. (Chacon y Rugel, 2018)



En Alemania existe demasiado abuso en las empresas de servicio, ya que
algunas de estas no cuentan con un sistema regulador en cuanto al cliente y al manejo
de su gestion interna como externas, méas se centran en explotar los recursos dedicados
al sistema de control de calidad, que en la obtencidn de una buena atencién, servicio y
producto percibidos con una alta calidad, pero sin darse cuenta que estos gastos a corto,
mediano y largo plazo no beneficia a la empresa solo trae consigo pérdidas econdémicas
y financieras que pueden ser utilizadas en un mejor manejo, ya sea para el contrato de
especialistas como en la obtencion de clientes de acuerdo a su necesidades. (Alcalde,
2019)

En Colombia, segln las cifras mostradas el 55% de su poblacion se dedica al
sector servicio, debido a que la poblacion quiere experimentar mucho de los problemas
y afrontar los retos presentados que las compafias de otro sector han tenido que
enfrentar, particularmente que la competencia en estos mercados es cada vez mas
competitiva y exigente su demanda de servicio y atencion por intermedio de los
consumidores que al estar enfocada en este campo podré brindar cierta estimacion,
donde se puede especificar que pocas de las veces estas reciben de manera directa los
reclamos del cliente insatisfecho, pero para nuestros conocimiento se llega a saber por
intermedio del consumidor que si a ha tenido algin problema con la empresa lo va a
contar, es decir de diez personas una lo hara, por ende consideran que a veces es un

poco costoso conseguir un cliente nuevo que conservar al antiguo. (Lara, 2020)



En Ecuador se pudo comprobar que debido a la pandemia mostrada hubo
16.000 denuncias en la prestacion de servicio y el mal control de su gestion, debido a
las restricciones por el estado, por la falta de acceso a comunicacion rurales, por ende,
ellas decidieron retomar la modalidad presencial apenas fue pronunciada por el Minsa
con las medidas necesarias y otras de estas instituciones cambiaron de rubro debido a
la mala administracion y falta de recursos financieros, ya que no tenian alternativa
alguna. (Torres, 2020)

En Peru de acuerdo al estudio realizado en Chiclayo se deduce que lasfunciones
que cumple cada area son muy negativos para el desarrollo de la organizacién debido
a que hay demasiada rotacion y a las pocas capacidades que muestran al realizar sus
funciones, trayendo como resultado deficiencia de calidad a sus clientes, ya que no son
cordiales, ni empaticos con ellos, a la vez el personal no tiene habilidades de servicio,
eso nos demuestra que estas entidades tienden a estancarse y a no desarrollarse de
manera adecuada. (Barreda, 2019)

En Lima se visualizd que la empresa no cumple con una planificacion y control
adecuada, debido a la poca eficacia del personal de apoyo como el de profesionales,
ya gue ellos son encargados de hacer o implementar mejoras en el sistema de gestion
para que nuestros clientes se sientan satisfechos con los servicios que esta brinda, ante
estos se evidencia que el restaurante debe elaborar manuales, procesos, disefiar
procedimiento de calidad y formar un comité para poder controlar la calidad
compuestas por personas capacitadas, trayendo como resultado el incremento de

consumidores. (Sandoval, 2018)



En la provincia de Huaraz los gerentes perciben una deficiencia en los sistemas
de la gestion de calidad como las politicas de calidad, logro del objetivo planeado,
deficiencias en la asignacion de los roles de los trabajadores, por ende, existe carencias
en los procesos de tanto la comunicacion, el personal se encuentra poco capacitado, el
lugar para la produccién no es apropiado, la falta de implementos tecnoldgicos. Por lo
cual se muestra una deficiencia en los documentos relacionados a los productos, la
informacion que se le brinda a los clientes es inapropiados, son pocas las veces que se
cumplen con el control para la elaboracion del producto, se muestra poco interés para
satisfacer las necesidades de los clientes y no hay un control adecuado para las quejas
y reclamos. (Pascual, 2018)

En el distrito de Samanco se encuentra ubicado el restaurante “EL RANCHO”
que formo parte de la investigacion en la cual se pudo encontrar que la empresa
presenta ciertas deficiencias con relacion al servicio y atencion que brinda a sus
clientes, debido a este problema se plante6 la siguiente interrogante de investigacion
¢Cual es la propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la
gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO” distrito de
Samanco, 2021. Para dar solucién a la problematica se planted el siguiente objetivo
general: Establecer una propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurantes “EL RANCHO”,
distrito de Samanco, 2021; y para reforzar este objetivo general se planted los
siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas del perfil del cliente en
la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021.
Determinar las caracteristicas de los valores enfocados en la atencion al cliente en la

pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021. Identificar



las caracteristicas de las estrategias de la atencién al cliente en la pequefia empresa,
restaurante “EL. RANCHO”, distrito de Samanco, 2021. Describir las caracteristicas
de la planificacion en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito de
Samanco, 2021. Definir las caracteristicas de la organizacion en la pequefia empresa,
restaurante “EL. RANCHO”, distrito de Samanco, 2021. Describir las caracteristicas
de la direccion en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito de
Samanco, 2021. Identificar las caracteristicas de control en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021. Elaborar una propuesta de un
plan de mejora de la atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad
en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Esta investigacion se justifico de la siguiente manera en lo teorico, practico y
metodoldgico: en lo tedrico; se tuvo como finalidad obtener informacién de
plataformas virtuales como la biblioteca, tesis, articulos, libros y opiniones de las
editoriales académicas entre otros medios que ayudaron a detallar los aspectos
relevantes que conforman las dos variables de estudio; atencion al cliente y gestion de
calidad restaurante “EL RANCHO”, Samanco 2021. En lo practico la investigacion
permitio determinar de qué manera influyen las herramientas de la gestion de calidad
para mejorar la atencion al cliente aplicando ciertos procedimientos y técnicas para
verificar la relacion que existe entre ambas variables de estudio para el restaurante “EL
RANCHO”, Samanco 2021. En lo metodoldgico; por intermedio del cuestionario
aplicado se dio a conocer las caracteristicas establecidas con la finalidad de proponer
mejoras en la pequefia empresa, asi mismo servird como un instrumento informativo

para las futuras investigaciones.



La presente investigacion fue de disefio no experimental, transversal y
descriptivo — de propuesta. Para el recojo de informacion se utilizé poblacion y
muestra de 40 clientes segin la base de datos de la empresa restaurante “EL
RANCHO” a quienes se les aplic6 un cuestionario de 19 preguntas, a través de la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados el 55.00% de los clientes
tiene una edad de 31 a 50 afos, el 57.50 % de los clientes considera que el restaurante
a veces cumple con los objetivos, el 75.00% siempre satisface las necesidades, el
75.00% siempre planifica estrategias para mejorar las ventas del restaurante, el 67.50%
a veces se organizan en el restaurante para tomar en cuenta las opiniones de los
clientes, el 75.00% respondieron que siempre tienen habilidades de direccion en
atencion al cliente, el 57.50% nunca han tenido ideas innovadoras para controlar
correctamente el servicio. La investigacion concluye que no han planteado bien sus
objetivos por ende estan teniendo ciertas dificultades como es en la organizacién y el

control, para poder resolver las quejas o tomar en cuenta las opiniones de los clientes.



I1.REVISION DE LITERATURA
2.1.Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1. Atencion al cliente

Villareal (2020) en su trabajo de investigacion Calidad en el servicio de
atencion al cliente en restaurantes en la ciudad de Piedras Negras, Coahuila, tuvo
como objetivo general conocer la opinion de los comensales que frecuentan los
restaurantes de la localidad de Piedra Negras (Coahuila) y determinar si las sugerencias
que ellos proponen son tomadas en cuenta para mejorar la calidad de los servicios de
los referidos establecidos. La metodologia de la investigacion fue de disefio no
experimental- transversal y descriptivo. Para recaudar la informacién se considerd
como poblacién a los alumnos y como muestra a 90 estudiantes, a quienes se les
entrevisto y aplico como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual
estuvo estructurado por 14 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 23.3%
considera que Tierra Santa es el restaurante mas popular y visitado por los comensales,
el 70% indica de acuerdo a la evaluacion del servicio es entre 1 y 5 donde 1 era poco
tiempo de espera y 10 mucho tiempo de espera, lo que demuestra que el servicio es
dindmico, el mismo que permitira regresar al lugar, el 70% de las personas consideran
que los habitos de higiene del restaurante estan bien cuidado, el 93.3% de los
encuestados no tuvieron ningln problema o sugerencia hacia la empresa de acuerdo a
los estandares de higiene, el 93.3% no ha tenido algin problema o queja en la empresa,
el 79.3% no ha tenido una sugerencia hacia la empresa, el 50.0% no hubo solucion
ante un problema percibido, el 50.6% no tiene visible el buz6n de quejas y sugerencias,

el 80.9% no se ha percatado que la sugerencia que dio a la empresa se llevo a cabo, el



39.1% después de ofrecer su sugerencia y al no llevarse a cabo en el restaurante si
regresa, el 36% considera poco que la calidad haya mejorado después de su ultima
visita, el 57% conciernen a los aspectos que més valoran los comensales, llama la
atencion que la personas estiman mas el sabor del platillo ofrecido, el 31% considera
que harian mejoras en el departamento de meseros. Como conclusion se consider6 que
hay practicamente sus servicios en higiene y en recibir amablemente a los comensales
son regulares, pero a la vez tienen inconvenientes en no estar disponible el buzén en
cual permitira realizar quejas y reclamos.

Velasquez (2019) en su trabajo de investigacion “Propuesta de estrategias
para mejorar la atencion y el servicio al cliente en el restaurante Rosita ubicado en la
ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo general proponer estrategias para el
mejoramiento de los procesos productivos, la calidad del servicio en atencion al cliente
del restaurante Rosita, ubicado en la ciudad de Guayaquil. La metod6loga de la
investigacién fu de disefio no experimental- transversal — descriptivo - de propuesta.
Para recaudar la informacion se consider6 como poblacion y muestra a 147 clientes, a
quienes se les aplico como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario el
cual estuvo estructurado por 22 preguntas. Obteniendo los siguientes resultado: el 50%
de los clientes acuden el fin de semana del 7 al 9 de diciembre, y del 14 al 16 de
diciembre debido a que son los dias mas afluencia de clientes al local, el 47% esta
totalmente de acuerdo con una percepcion de la fiabilidad, el 33% de los clientes indica
que sienten confianza hacia el restaurante, ya que cumple con las expectativas
referente al tiempo de entrega de los pedidos, si surgen problemas el local muestra el
interés en resolver y brindar un bue servicio en general, el 83% de los clientes estan

conformes con los productos servidos, el servicio y el ambiente que ofrece el



restaurante, el 71% de los clientes se sienten seguros con lo que se ofrece el restaurante,
el comportamiento de los empleados, los métodos de cobro, el trato de los empleados
trasmite seguridad hacia los clientes, el 58% de los clientes sienten recibir una atencion
personalizada en cuanto a pedidos, ademéas de la atencion al cliente que reciben es
agradable y los horarios en lo que labora el restaurante se ajustan a las necesidades de
los clientes, el 47% de los clientes encuestados reflejo su desacuerdo con los aspectos
intangibles del negocio, ya que el local fisicamente no es agradable a la vista de ellos,
debido a la falta de equipos modernos, decoraciones y el descuido visual de area de
comedor, el 57% estan de acuerdo con lo que les ofrece el restaurante en temas de
presentacion, atencion y producto. Como conclusion se considerd que estan satisfecho
con el servicio, calidad y el recibiendo por parte de los meseros, pero en el aspecto de
la estructura no la consideran apta.

Monroy y Urcédiz (2018) en su tesis Calidad en el servicio y su incidencia en
la satisfaccion del comensal en restaurantes de la paz, México, tuvo como objetivo
general valorar la percepcion de la CS y SC, asi como determinar el grado de
incidencia de las medias de CS en las medias de la SC, La metodologia de
investigacion fue de disefio no experimental- transversal y descriptivo. Para recaudar
la informacién se consider6 como poblacion conformada en los restaurantes por
especialidad y la muestra por 207 comensales, a quienes se le entrevisto y aplico la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado
por 26 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 80% considera que lo mas
eficiente en el servicio es la comida, el 4.01% es la especialidad del capital humano,
la valoracion de servicio y calidad es la especialidad de mariscos 3.79%. Como

conclusion se considerd que existe diferencia significativa en los servicios de



especialidad y sobre todo los consumidores estan satisfechos con los alimentos,

bebidas, asi mismo el restaurante tenga un olor agradable y sobre un buen sabor.

Variable 2. Gestion de calidad

Lopez (2018) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Racky’s de la ciudad de Guayaquil, tuvo
como objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo. Para recaudar
la informacion se considerd una poblacion que fueron los clientes que consumen en el
restaurante Rachy's y como muestra 7280 clientes, a quienes se les entrevisto y aplico
como técnica la encuesta y como instrumento del cuestionario estructurado por 50
preguntas dirigido a los clientes. Obteniendo los siguientes resultados: el restaurante
cuenta con pocos equipamientos, el - 0,053 % debido a los precios del consumidor son
los alimentos y bebidas no alcohdlicos, los productos que mas aportan a la division de
restaurantes y hoteles mensuales es del 1,02% y anual es el 6,84%, el 95% establece
un nivel de confianza, el 50% describe a la muestra como P y Q, se realiz0 la escala
Likert en 5 item, se utilizo la prueba KMO y Bartlett de 917, la edad de los clientes
consta de 42 afios, 50% son de género masculino, el 70% estan de acuerdo que las
instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, el 67% estan de acuerdo con
el restaurante Racky’s cuenta con maquinas y equipos, el 49% estan de acuerdo que el
personal tiene apariencia adecuada y pulcra, el 70% estan de acuerdo con la comida
brindad en el restaurante luce apetitosa, el 68% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo
que los utensilios bandejas y cubiertos con lo que se ingiere la comida son prestados

con adecuado estado de limpieza, el 40% no estadn de acuerdo que cuando se tiene
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alguna queja o problema el personal del restaurante se muestre sincero, el 48% no estan
ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio
desdes la primera vez, el 46% no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que elpersonal
cumple con los horarios establecidos, el 47% estan de acuerdo que el personal del
restaurante Rachy’s le comunica cuando no va a presentar sus servicios y porqué, el
41% no estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido, el 40%
no estan de acuerdo que los empleados del restaurante siempre estan dispuestos a
ayudarlos, el 40% no estan de acuerdo con el personal del restaurante les comunica
como es el proceso para ser servidos, el 39% esta de acuerdo que el comportamiento
del personal del restaurante le inspira confianza, el 41% no estan de acuerdo que los
empleados del restaurante son amables. Como conclusion se considerd que hay
equilibrio en tanto la calidad y servicio presentadas al cliente porque no se van por el
lado de aprobacion o desaprobacion de estas herramientas y estrategias utilizadas por

el administrativo.

Jireh (2018) en su trabajo de investigacion “Calidad de los servicios y
satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera
del departamento de Zacapa”, tuvo como objetivo general determinar la calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger
Diner, ubicado en la cabecera del Departamento de Zacapa. La metodologia de
investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo, para recaudar
la informacidn se consider6 una poblacién de 6000 y como muestra a 361 clientes, a
quienes se les entrevisto y aplico la técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 24 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el

74% de los clientes considera que 1 vez al mes visita este lugar, el 56% califica como
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excelente con la plenitud en que toman su orden, el 52% de los clientes considera
excelente al trato con amabilidad y profesionalidad del personal, el 43% demuestra
que son excelentes la rapidez del servicio, el 56% respondié que es excelente la
prontitud en que fue tomada su orden y bueno a la rapidez del servicio, el 89% no ha
realizado alguna queja o reclamos al restaurante, el 70% considero buena sobre el
tiempo para recibir respuesta a sus quejas y reclamos, el 40% de los encuestados
califica las instalaciones del restaurante como buenas, el 37% comentaron que la
temperatura del ambiente es regular, el 58% manifiesta que la informacion que
contiene la carta de menu es buena, el 55% respondieron que la disponibilidad de mesa
en el restaurante es buena, el 38% reportan que la higiene y condiciones en que se
encuentran los bafios son regulares. El 62% consideran buena la decoracion del
restaurante, el 51% es buena fia comodidad del mobiliario, el 30% de los clientes
califican el &rea de juego de restaurante como malos, el 61% nos dice que la limpieza
de las instalaciones es buena, el 36% de los encuestados opinan que la disponibilidad
del parqueo es mala, el 52% califica los alimentos y bebidas que ofrece el restaurante
como buenos, el 19% considero que el servicio mas importante el ambiente, las
expectativas que tiene los clientes es la temperatura ambiental con un 90% y en la
suma de puntuacion de bueno y excelente es la amabilidad con un 86% la amabilidad
y cortesia, el 16% considera como recomendacion para hacer modificaciones en la
decoracion e instalaciones del restaurante, su area de parqueo, la temperatura
ambiente, el servicio de bafio, el area de juegos y el mobiliario. Como conclusion se
considerd que la atencion es excelente en la empresa, a su vez solo tiene dos
inconvenientes como es el ambiente y la higiene que los clientes opinaron que son

regulares.
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Burgos (2017) en su trabajo de investigacion Desarrollo del sistema de gestion
de calidad en el restaurante — Bar Ouzo Agave S.A.A. bajo los lineamientos de la
norma ISO 9001: 2015 y la norma técnicas Colombiana NTS-USNA 006, tuvo como
objetivo general desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante - bar
Ouzo Agave Azul S.A.S ( Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001: 2015 y la norma técnica Colombiana NTS — USNA 008 que estandarice sus
procesos y valore el riesgo del sistema. La metodologia de investigacion fue de disefio
no experimental — transversal —descriptivo. Para recaudar la informacion se utilizé una
poblacion de 4500, la muestra fue de 367 clientes, a quienes se les entrevisto y aplico
como técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario que estuvo estructurado por
16 preguntas direccionadas a los clientes. Obteniendo los siguientes resultados: el 107
% de los ingresos anuales se han incrementado durante los ultimos 7 afios, el 107% de
las inversiones de la segunda planta han incrementado los ingresos, el 100% aportaron
con la ubicacion de Ouzo Agave Azul S.A.S, el 40% de los clientes por noche estarian
dispuestos a recomendar y regresar al establecimiento, de acuerdo al control R para el
tiempo de espera en la puerta de restaurante se obtuvo puntos fuera de los limites de
control inferior y superior por lo cual el proceso no estaba controlado y ademas por la
dispersion de los puntos se demostré gran variabilidad del proceso que debid ser
investigado, de acuerdo a la calificacion generadas a partir de los criterios de los
clientes entre lo pésimo o malo, se buscaron las razones especificas de quejas en los
clientes y los resultados estan conformados por factores de calidad que es la atencién
y el servicio, el 93% considera que los costos altos son factores de queja de los clientes
evidenciado en la plataforma, el 74% de la distribucion debe concentrarse sobre las 3

primeras causas, es decir, los principales esfuerzos de resolucion de inconvenientes se
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deben concentrar sobre los aspectos de atencion / servicio en la mesa y por parte de
los administradores, calidad de la comida y tiempo de espera tanto en entrada del
establecimiento como en entrega de comidas y bebidas, respecto a los riesgos de Ouzo
Agave se tiene en cuenta con un 50% de riesgos aceptables de acuerdo a la direccion,
productos y gestion, de acuerdo a los costos tienen en cuenta que hay fallas de calidad
dentro de los procesos de produccion. Como conclusion se consideré que hay mal
manejo por parte de area ventas, ya que cada queja recibida aumenta las ventas y sobre

los clientes consideran que su producto y servicio no es de calidad aceptable.

Antecedentes Nacionales

Variable 1. Atencion al cliente

Huaman (2020) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de atencién
al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso “Restaurant — polleria Rodrigo’s” San Vicente —
Cafiete, 2019, tuvo como objetivo general elaborar la propuesta de mejora de atencion
al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: caso “restaurant- polleria Rodrigo’s, San Vicente — Cafiete,
2019. La metodologia de la investigacidn fue de disefio no experimental — transversal,
descriptivo — de propuesta. Para recaudar la informacidn se consideré poblacién de 23
Mypes, la muestra fue 382 clientes, a quienes se les entrevisto y aplico como técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 19 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: el 100% esta totalmente de acuerdo que los
clientes es la prioridad en su negocio, el 100% esta totalmente de acuerdo que los
productos que ofrecen satisface al cliente, el 67% esta totalmente de acuerdo con el

ambiente del restaurante es acogedor, el 67% esta de acuerdo con mejorar la calidad
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del producto y servicio, el 100% indica que estd de acuerdo en asistir a las
capacitaciones programadas, el 100% estan de acuerdo que existen los medios
necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y servicios, el 100% esta
de acuerdo que planifica la implantacion de nuevas mejoras, el 100% esta en
desacuerdo ya que no cuentan con un control de deficiencia, el 75% de los clientes esta
de acuerdo con la infraestructura para el servicio brindado, el 60% estan de acuerdo
con los ambientes del restaurant, ya que son apropiados para el servicio, 72% estan de
acuerdo con el informe del personal, el 77% estd de acuerdo con el material
informativo ya que es facil de entender, el 52% esté4 de acuerdo con el tiempo que se
lleva a cabo los servicios, el 62% esta de acuerdo con la atencion ya que es rapida y
oportuna, 65% esta de acuerdo ya que el personal resolvié todas sus inquietudes, el
84% esta de acuerdo ya que la atencion del personal es amable y adecuada, el 76%
estan de acuerdo con el lenguaje del personar ya que permite el entendimiento, el 75%
estan de acuerdo ya que el personal entendio sus necesidades de acuerdo a lo solicitado,
el 89% estan de acuerdo al horario de atencion del restaurant, 70% estan deacuerdo ya
que el personal con su comportamiento le genero confianza. Comoconclusion se
considerd que de acuerdo a la atencion e implementos o ya sea técnicasde gestion
calidad son adecuados para atender sus necesidades.

Berrocal (2019) en su tesis Atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas rubro restaurante, Distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, tuvo como
objetivo general describir la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas,
distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2019. La metodologia de investigacion es de
disefio no experimental — transversal — descriptivo. Para recaudar la informacion se

considerd una poblacién 49,034 y como muestra de 370 clientes, a quienes se les
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entrevisto y aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario
estructurado por 13 preguntas direccionados a los clientes. Obteniendo los siguientes
resultados: el 57% de los clientes manifiesta que no se les recibe cordialmente, el 58%
manifiesta que el personal encargado no se despide de forma correcta, el 53% no se
generar fiabilidad a los clientes. Como conclusion se consideré que las micro y
pequefias empresas no implementan técnicas que le faciliten tanto a ellos como a los
clientes medios de pago, no ofrecen un servicio de calidad, y lo que se rescata de la
Mype es que sus platillos tienen una exquisitez Unica y el tiempo de espera vale la
pena.

Orellano y Tafur (2018) en su trabajo de investigacion Nivel de satisfaccion de
la atencion al cliente en el restaurante Mama Juana, tuvo como objetivo general
Evaluar el nivel de satisfaccion de la atencién en el restaurante Mama Juana, y asi
poder conocer que tan satisfactorio se encuentra los comensales en relacion a la
atencion que brinda dicho establecimiento. La metodologia fue de disefio no
experimental- transversal- descriptivo. Para recaudar la informacion se considerd
como poblacién 50 y como muestra 50 clientes, a quienes se les entrevisto y aplico
como técnica la encuesta y como instrumento del ServPerf estructurado por 7
preguntas direccionado a los clientes. Obteniendo los siguientes resultados: el 46%
tiene una edad entre 18 a 60 afios, el 56% son de género femenino, el 56% de los
empleados tienen una apariencia pulcra, el 66% aprecian que el nivel mas alto se
encuentra en las problematicas, ya que el restaurante muestra interés en solucionarlo,
el 50% se aprecia que los trabajadores nunca estan demasiado u ocupados para
responder las preguntas de los clientes, el 40% consideran que los trabajadores son

siempre amables con los clientes y el comportamiento de los trabajadores del
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restaurante trasmite confianza, el 60% se puede apreciar que el restaurante cuenta con
horarios convenientes. Como conclusién se considerd que estan de acuerdo con el
servicio brindado y la vez tienen en cuenta que si estd cumpliendo las funciones debido
al servicio y producto brindado.

Variable 2. Gestion de calidad

Ccuno (2019) en su tesis La gestion de calidad con el enfoque en la atencion
al cliente de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del Distrito Putina, tuvo
como objetivo determinar como fue la gestion de calidad con el enfoque en atencion
al cliente en las Mypes del sector servicio rubro restaurante del distrito de Putina 2019,
la metodologia de investigacion fue de disefio no experimental- transversal —
descriptivo. Para recaudar la informacion se consider6 como poblacién a 100 y como
muestra a 40 clientes, a quienes se les entrevisto y aplico como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 20 preguntas dirigido
a los clientes. Obteniendo los siguientes resultados: el 80% cuenta con programas de
atencion a los clientes, el 60% tienen apariencias agradables, el 76.67% esta de acuerdo
con la atencion brindada. Como conclusién se considero que la atencién brindada por
parte del personal de la micro y pequefia empresa es regular, porque se atiende
moderadamente a la necesidad de sus clientes, asi mismo se identifica aspectos que so
incidente a la atencion del cliente, por ello identificaron en cada dimension el
SERVQUAL, para el mejoramiento de la gestion de calidad y atencion al cliente que

ofrece el restaurante.
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Dedios (2019) en su tesis Gestidn de calidad y atencidn al cliente de la Mype
rubro restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencién al
cliente, Su metodologia utilizada fue de disefio no experimental- transversal y
descriptivo, la poblacion infinita y la muestra por 121 clientes, se utilizo la técnica de
la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 23
dirigidos a los propietarios. Obteniendo los siguientes resultados: el 50%ofrece
servicio de calidad, el 100% considera que se debe tener en cuenta sus quejas y
reclamos, el 100% actda con rapidez a la hora de resolver sus dudas, el 67% actla con
rapidez ante algunas quejas o reclamos que tengan el cliente, el 60% considera que
satisface sus necesidades, el 72% debe entender llamadas telefénicas y hacer entregas
a domicilio, el 70% se siente a gusto con el servicio, 100% buena calidad, 100%
valores y habilidades. Como conclusion se consider6 que utiliza recursos para atender,
aportar y dar valor al cliente y a la productividad.

Mendoza (2018) en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad y la
satisfaccion de los clientes en la polleria EL PELAO S.A.C, Piura”, tuvo COmMO
objetivo general Determinar la relacién que existe entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de los clientes de la polleria “El pelao” S.A.C — Piura. La metodologia de
investigacion fue no experimental- transversal- descriptivo. Para recaudar la
informacion se utilizo una poblacién de 70 clientes y como la muestra 40 clientes, a
quienes se les entrevisto y aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario que estuvo estructurado por 24 preguntas dirigidas a los clientes.
Obteniendo los siguientes resultados: el 52.50% considera a la variable gestion de

calidad como un nivel regular, el 60 % considera la variable satisfaccion del cliente en
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un nivel regular, el 52.50% consideran a la dimension calidad de servicio de la variable
gestion de calidad en un nivel regular, el 55% considera a la dimensién calidad de
productos de la variable gestion de calidad en un nivel regular, el 55% consideran a la
dimension mejora continua de variable gestion de calidad en un nivel regular, el
57.50% consideran a la dimension desempefio percibido de la variable satisfaccion de
clientes en un nivel regular, el 52.50% considera a la dimension expectativa de la
variable satisfaccion del cliente en un nivel regular, el 50.00% considera a la dimension
satisfaccion de la variable satisfaccion de cliente en un nivel regular, el 65%consideran
a la dimension post venta de la variable satisfaccion de cliente en un nivelregular, el
57.50% considera a la dimensién complacencia de variables satisfaccion decliente en
un nivel regular, el 60% de los encuestados perciben como bajo la relacion entre dichas
variables, se observa que mayoria de los puntajes se aproximadamente a una
distribucion normal de ambas variables, asciende al 0.958 se puede observar la
correlacion que hay entre ambas variables, el 0.791 asciende la correlacion entre la
calidad de servicio de la gestion de calidad y satisfaccion de los clientes, el 0.765 tiene
una relacién entre calidad del producto y la gestion de calidad y satisfaccion, el 0.762
existe la relacion de la mejora continua y gestion de calidad, satisfaccion de los
clientes. Como conclusion se considerd que esta su servicio brindado es regular tanto
los procesos internos como externo y no satisfacen por completo sus necesidades.
Antecedentes Regionales
Variable 1. Atencion al cliente

Ramirez (2019) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante en la

gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurante del distrito de Huari- Huaraz, 2019, tuvo como objetivo
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general determinar las principales caracteristicas de la atencién al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora. La metodologia de la investigacion
fu de disefio no experimental- transversal y descriptivo, para recaudar la informacion
se considerd como la poblacion 18 y la muestra 10 representantes, a quienes se les
entrevisto y aplico como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual
estuvo estructurado por 20 a los representantes. Obteniendo los siguientes resultados:
el 70.00% menciono que objetivo de la creacion de las mypes es generar ganancias, el
50.00% de los representantes de las mypes realizan un didlogo sobre los servicios
brindados, el 70.00 % los duefios de las mypes estan atentos a los problemas del cliente,
el 40.00% de los duefios pocas veces planifica sus objetivos de su empresa, €150.00%
de los representantes de las mypes desarrollan capacitaciones para la atenciénde
calidad. Como conclusién se consideré que la minoria de la poblacion presenta tanto
equipos como inmuebles actuales en las mypes, mientras que la mayor parte afirma
que sus servicios brindados son fiables, es decir que la mitad interactian con sus
clientes sobre los servicios brindados y la mayoria estdn pendientes sobre los
problemas de su clientela y la minoria practica la politica de emprendimiento.
Siesquen (2019) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro restaurantes de comida
oriental, casco urbano del distrito de Chimbote, tiene como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente. La metodologia de investigacion fue de disefio no experimental- transversal —
descriptivo. Para recaudar la informacién se consider6 como poblacion 14 y como
muestra 14 representantes, a quienes se les entrevisto y aplico como técnica la encuesta

y como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 19 preguntas
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dirigido a los representantes. Obteniendo los siguientes resultados: el 71.43% de los
representantes manifestd que tiene poco conocimiento del término gestion de calidad,
el 71.43%no utiliza ninguna técnica moderna de gestion, el 71.43% de los
representantes consideran que la gestion de calidad no contribuye al mejoramiento del
rendimiento de los negocios, el 100 % de los representantes manifiesta que la empresa
brinda un buen servicio al cliente. Como conclusion se considerd que la mayoria de
Mypes no implementan la gestion de calidad, ninguna técnica moderna, debido a que
tienen poco conocimiento, asi mismo el personal tiene poca iniciativa para
implementar, por ende, emplean técnicas como la evaluacién y observacion para la
medicion del rendimiento del personal.

Taboada (2018) en su tesis La gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurant
polleria del distrito de Chimbote, provincia de Santa, ario 2017. Caso: Polleria “LA
GRANJA LINDA”, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de la gestion de calidad bajo el enfoque a la atencidn al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio- rubro polleria del distrito de Chimbote. La
metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental-transversal y
descriptivo. Para recaudar la informacion se considera como poblacion 55 y como
muestra 30 representantes, a quienes se les entrevisto y aplico como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 19 preguntas
dirigido a los representantes. Como conclusion se considero el 90% realizara la gestion
de calidad, el 83% si planifica sus actividades, el 63% establece que se siente
identificado con la entidad porque no han recibido reclamos o quejas. Como

conclusion se considero que los clientes se sienten satisfechos con la atencion que se
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les brinda, asi mismo el personal cumple de acuerdo a las normas establecidas por la

empresa y a la exigencia de la poblacion.

Variable 2. Gestion de calidad

Castro (2020) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la avenida camino real del distrito de Chimbote, Provincia del santa,
afio 2018, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfogque en atencion al cliente y plan de mejora. La metodologia de la
investigacion fue de no experimental- transversal y descriptivo, para recaudar
informacidn se consider6 como la poblacién a 12 y la muestra por 10 representantes
de las Mypes, a quienes se les entrevisto y aplico como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 22 preguntas dirigido a las
representes. Obteniendo los siguientes resultados: el 90.00% aplica la gestion de
calidad para brindar sus servicios, el 50.00% de su atencion es buena, el 90.00% si
atiende a los reclamos de los clientes. Como conclusién se considerd que la totalidad
de las mypes son dirigidos por los mismos duefios, que salieron adelante con poco
capital econémico, pero a pesar de ello salieron adelante, no aplican técnicas
administrativas por la falta de conocimiento y solvencia.

Velasquez (2020) en su tesis Gestion de calidad en la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro — polleria Casco Urbano de
Chimbote, afio 2018, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio- rubro polleria, Caspo Urbano de Chimbote, afio 2018. La

metodologia de investigacion fue de disefio no experimental- transversal y descriptivo,
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para recaudar la informacion se consideré como poblacion 15 y como muestra a 30
representantes, a quienes se les entrevisto y aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 23 preguntas dirigido a los
representantes. Obteniendo los siguientes resultados: el 47. 67 % utilizan la atencion
al cliente como una herramienta fundamental de la gestion, el 80% de duefios
consideran que se les brinda una buena atencion, el 53.33% consideran que se les
brinda una buena atencién. Como conclusion se considerd que la gran mayoria utiliza
la gestion de calidad en la atencion al cliente, por ende, si se satisface la necesidad al
cliente dado que cuentan con una buena comunicacion la misma que ayuda a fidelizar
a sus clientes.

Fernandez (2019) en su tesis La gestion de calidad en atencidn al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en el P.J. EL
PROGRESO, Chimbote, 2017, tiene como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad, La metodologia de investigacion fue de disefio
no experimental- transversal y descriptivo. Para recaudar informacion se considerd una
poblacién 10 y la muestra 10 representantes, a quienes se les entrevisto y aplico como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por
21 preguntas dirigido a los representantes. Obteniendo los siguientes resultados: 100%
de los representantes tiene como objetivos la creacion el generar ganancia en las
mypes, el 60% de los duefios aplica el liderazgo como técnica moderna para la gestion
de calidad, el 100% de los representantes indica que la gestion de calidad mejorara la
productividad de los negocios, el 100% de los representantes aplica el sistema de la
gestion de calidad en los servicios que brinda a sus clientes, 100% de los duefios

manifiesta que la atencion al cliente es fundamental en toda organizacion. Como
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conclusién se consider6 que los duefios aplican la gestion de calidad en la atencion al
cliente, ya que son estrategias fundamentales y vitales en el desarrollo de la misma y

puede lograrse su posicionamiento en el mercado demandante.

Antecedentes Locales.

No se colocé antecedentes locales de las variables atenciéon al cliente y gestion
de calidad porque no se encontrd registros de estudios a nivel local realizados de

acuerdo a las variables en estudios.

24



2.2. Bases teoricas de la investigacion

Aspectos complementarios: Perfil del cliente

Son aquellas caracteristicas que define a las personas en un entorno
demogréafico donde involucra informacion importante para aquellas organizaciones
que tienen como finalidad brindar un servicio u ofrecer un producto a base de las
necesidades encontradas, asi mismo tiene como beneficio mejorar la busqueda de un
nuevo cliente, las decisiones tomadas logran ser mas objetivas. (Escobar, Gualsaqui,

Miranda, 2022)

Se caracteriza por identificar aquella informacion que diferencia y delimita a
las personas, con el Unico objetivo de obtener aquellos medios probativos para aquellas
organizaciones que buscan estudiar las necesidades para no cometer pequerios errores
en la planificacion o desarrollo del producto y servicio, porque estos son cada vez mas

exigentes. (Escudero, 2018)

Por ende, es considerable definir bien un perfil de los clientes, ya que estos te
ayudan a mejorar la comunicacion, tomar buenas decisiones e implementar estrategias

directamente relacionadas con la experiencia ganada por los consumidores.

Dimensidon: Datos generales del cliente

Es representada por aquella informacion que delimita a una persona, la cual se
diferencia de las deméas dentro de la sociedad como en area laboral, ya que esta
informacidn nos permite llegar a lo que se esta analizando de manera estadistica, bien
sea para una investigacion o para el llenado de documentos de la obtencion de un bien
0 un servicio, de la misma forma estos datos son relacionados con otros factores ya

desarrollados. (Villacis, 2021)
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Seguidamente este conjunto de informacion personal permite a la persona ser
Unica en cuanto a sus necesidades y sobre todo al aportar en algunas ocasiones criticas
claras, precisas, en otros casos una pequefia perseccion que lo visualiza, ante ello indica

los datos como la edad, género y grado de instruccion.

Variable 1. Atencion al cliente

Se centra en dos aspectos fundamentales, primeramente se brinda un buen
servicio y por la otra parte capta a los sus clientes, ya que este tipo de servicios al estar
expuestos a un mercado de constantes cambios se somete directamente a los clientes
durante afios, asi mismo hoy en dia los requisitos obligatorios dentro de cualquier
organizacion es la buena atencion al cliente de este modo aquel personal designado
para realizar estas funciones dentro de las micro y pequefias empresa deben estar
capacitados y preparados para ofrecer a los clientes un servicio personalizado, por este
motivo la tecnologia y las plataformas de comunicacion han dado un inmenso cambio
pero a la vez es favorable para estas Mypes. (Arenal, 2019)

Los beneficios que se puede lograr al brindar una buena atencién, es la
obtencion de una fuente de ingreso financiero para la empresa, de manera interna
mejora la produccion, asi mismo demuestra lealtad, esto quiere decir que muy pocas
de las empresas logran conseguir la satisfaccion, pero si se trabaja de manera cautelosa
estos clientes volveran a adquirir lo que se ofrece, finalmente este traera consigo
grandes alianzas competitivas. (Izquierdo, 2019)

Esta accion ofrecida por la empresa permite tener una relacién mas directa con
los consumidores, y a su considera importante dos elementos que hace reconocido,

mas atractivo y beneficioso el producto o servicio. (Carrasco, 2019)
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En las organizaciones se debe brindar un trato adecuado a los clientes, porque
al ellos asistir a comprar o consultar sobre un producto o servicio estan aportando
informacion que se puede trabajar para las mejoras de la satisfaccion de sus
necesidades y, sobre todo para que el personal pueda aprender a ser empéticos y tenga

la capacidad de atender.

Dimensiones 1. VValores enfocados en la atencion al cliente

Como toda organizacién debe obtener aquellos principios y como fuente
fundamental o punto central a los clientes, por ende, estos establecen valores en la
empresa, para que pueda obtener la fidelizacion de su fuente potencial, asi mismo
permita un desarrollo més eficiente y los consumidores puedan notar estas acciones y
regresen al lugar no solo por tener un producto o servicio regular, sino que sea por
satisfaccion totalmente abastecedora. (Gomez, 2020)

Por otro lado, estos valores permiten identificar las caracteristicas que ofrecen
estas empresas en cuanto a su produccién, permitiendo la fidelizacion de sus
consumidores y trabajando responsablemente bajo estos estandares que en un periodo
de tiempo determinado se logra ser mas competentes.

Indicadores

- Objetivo

Es una cualidad que toda entidad se plasma con la finalidad de desarrollar o
hacer que la empresa crezca y sobre todo de direccion tanto en clientes, proveedores o
bienes comunes; es decir que como objetivo de la empresa y de acuerdo a la atencién
al cliente garantiza que el servicio o producto pueda llegar directamente a los
consumidores potenciales, que se utiliza de forma correcta y que pueda generar

satisfaccion de los clientes, por ende este proceso y establecimientos del mismo
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requiere de recursos, capacitaciones, orientaciones, apoyo Yy sobre todo asesoria por
profesionales. (Silva, 2020)

Es por ello que las entidades deben establecer objetivos precisos y enfocados a
lo que ellos quieren obtener en un futuro, en este caso seria posicionarse en un
mercado, saber de qué manera se cumplird aquellas actividades y sobre todo que
estrategias y capacidades son las adecuadas para el logro de estas metas.

- Servicios

Es un factor muy relevante dentro de las organizaciones porque permite que el
personal encargado de prestar servicio o un producto pueda atender y satisfacer las
necesidades de los consumidores, en cuanto a ello emplean estrategias para enfocarse
en las actividades tanto interno como externo de la empresa, por ello debe estar bien
organizado y capacitado los colaboradores para ser fuente importante que se emplea,
como la amabilidad, respeto y los valores que requieren tanto clientes, comparieros,
proveedores y todo lo que forma parte de estas entidades que ayudan al funcionamiento
de estas. (Mora, 2019)

Por otra parte, permite que el personal tenga una relacion directa con los
consumidores, el mismo que va generar en algunas ocasiones una precepcion ya sea
positiva 0 negativa, la empresa a través de sus servicios da a conocer sus productos
que suele ofrecer a sus diferentes segmentos de clientes y también a su vez pose
experiencias de mejoras que es obtenida por la sugerencia de los clientes, por lo cual
les ayuda a mejorar sus servicios para que sea de calidad.

- Competencia

Son los atributos personales que tiene cada trabajador que se dedica a atender

a todos los clientes, asi mismo son las estrategias que implementa la empresa para
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lograr una mejora continua y asi obtener una ventaja competitiva frente a sus rivales,
en el cual tiene como objetivo general mejorar el servicio, reforzar la comunicacion en
el equipo, de la misma manera se considera importante este analisis para cualquier
entidad que esta orientada en el mercado de demanda y oferta, para que estas mismas
tengan y alcancen el éxito en el mercado extremadamente competitivo. (Quiroa, 2020)

Por otra parte, la persona encargada de la organizacion evalla y toma en cuenta
sus habilidades y capacidades antes de contratar al personal debido a que ellos seran
los que van a responder frente a la problematica que se presente en algin momento
donde tendran que poner a prueba sus destrezas laborales de beneficio institucional.

- Respeto

Al facilitar dicha informacion por parte del vendedor al consumidor este mismo
visualiza el comportamiento, por ende este utiliza la habilidad de comunicacion que le
permitird comprender de manera suficiente a los consumidores, y para que consiga
debe de tener en cuenta los aspectos como utilizar la terminologia adecuada para el
cliente, tratar de evitar palabras que en el momento resultan molestosas, prevenir el
aborrecimiento o estado de animo cuando este reste la eficacia del papel del emisor,
expresarse con amabilidad, conservar la relacion visual, ante esto la implicancia en la
respuesta va permitir satisfacer las necesidades de los clientes. (Arenal, 2019)

Por otro lado, este valor debe ser considerado importante dentro de la empresa
porque trae consigo criticas que se pueden mejorar de acuerdo al interés y la necesidad
de los consumidores, de la misma forma se debe de tener en cuenta a los empleados,
accionistas, ya que depende de ellos el funcionamiento, factores y estrategias

emplearan para su debido funcionamiento.
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Dimensién 2. Estrategias de atencién al cliente

Son aquellas reglas implementadas por la organizacién para el personal
especializado, antes de realizar la funciones de manera interna como externa de la
organizacion se considera dos tipos de estrategias; la transformacion del tiempos, por
ejemplo al asignarle un rol al cliente fuera de control, esto permitird que el cliente lo
considere valioso para la recepcion del servicio, en cuanto al acortamiento del tiempo
va permitir tomar medidas para lograr superar el servicio deseado, esta estrategia sera
utilizada siempre y cuando no sea posible la primera, en caso omiso el cliente debe
esperar pasivamente, por ende el cliente debe establecerse a un estandar. (Mateo de
Pablo Blanco, 2019)

Por esta razon, al utilizar estas estrategias van a crear un plan de accion que
permita cumplir cada uno de los objetivos empresariales de manera correcta y trabajar
de acuerdo a lo planeado sin desvi6 alguno y, sobre todo satisfacer las expectativas,
calidad y obtener una atencién personalizada para los nuevos y fidelizados clientes.

Indicadores

- Reclamos

Viene a ser una opinién por parte de los cliente de acuerdo a un producto o
servicio ya brindado, cabe recalcar que este les disgusto por ciertas caracteristica como
la calidad, la atencion o el comportamiento en su entorno, en muchas ocasiones estos
reclamos no son tomadas por parte del personal que atiende estas empresas, el cual
altera a la persona y si esa insatisfaccion no la cambian haran que pierda clientes que
en su momento puedan ser una fuente fundamental , esta Ilamada de atencion hara que
la empresa mejore sus acciones negativas por una positivas y asi el cliente se siente

bien tanto en el ambiente, trato, servicio prestado y motivado a volver nuevamente al
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restaurantes sin ningn problema, en caso contrario que se apertura un establecimiento
con servicios, personas bien capacitadas y sobre todo que en el momento haigas
tomado esa queja como una idea innovadora, en la empresa el cliente siempre elegira
por el que siempre respaldo su criterio y sus deseos. (Rivera, 2018)

Asi mismo esta solicitud es presentada por los consumidores luego de haber
recibido un servicio u obtenido un producto, por ende, debe ser favorables para las
empresas que estdn en proceso 0 ya establecida en el mercado debido a que la
informacion que brindan los consumidores sirve para que el area de recurso humanos
pueda visualizar mas a fondo el problema que se presenta y se realice capacitaciones.

- Rapidez

Es una accion que emplea el personal al brindar un producto o servicio a sus
clientes, el cual permite que las personas consumidoras de estas entidades salgan
satisfechas y sobre todo quieran volver a la empresa para adquirir de estos medios y
asi satisfacer sus necesidades. Asi mismo una organizacién debe contar con un
personal que tenga buenas habilidades, capacidades, destrezas frente a lo que hace,
sobre todo estar comprometido y motivado para que realice las cosas bien y luego no
tenga quejas y reclamos por distracciones sin sentido, ante ello se debe implementar
planes, estrategias de mejora para una mayor rapidez y eficacia al brindar la atencion.
(Arellano, 2018)

Los clientes muchas de las veces desean obtener un producto rapidamente por
situaciones que se presentan de imprevisto, como empresa que quiere atraer mas
clientes debe cumplir con ciertos criterios, es decir canales de apoyo y delivery pues
estos son clave para construir un vinculo de confianza entre ambas partes para lograr

que el negocio se haga conocido.
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- Necesidad

Son componentes basicos de los humanos, si esto las empresas que brinda un
servicio o producto no la identifica y analizan esta probleméatica afectara el
comportamientos de esto debido a la usencia o faltas de algo para vivir o para sentirse
bien, asi mismo este factor importante se clasifica de cinco tipos, primeramente se
considera la necesidad expresada que el cliente desea un producto a menor precio, en
segundo lugar la necesidad real que el cliente desea un producto cuyo coste sea de bajo
precio en las operaciones y no del precio inicial, en tercer lugar la necesidad no
expresada; los clientes esperan que los servicios que van adquirir por parte del
representante sean buenos, en cuarto lugar la necesidad del placer al cliente desea que
el representante aplique promociones o descuento de cualquier servicio, en quinto
lugar la necesidad secreta considera que sus conocidos o amigos visualicen que la
empresa es reconocida. (Gémez, Péez y Estrada, 2020)

A su vez involucra dos situaciones radicales en base a la intervencion de los
clientes potenciales y reales que al ser visualizado desde una perspectiva profesional
puede llevarnos al éxito como al fracaso, por ello es mejor conocer al mercado y saber
de qué manera llegar a ellos empleando la comunicacién para conocer realmente los
deseos y necesidades gue el cliente potencial y no potencial desean.

- Llamadasy entregas a domicilio.

Son acciones estratégicas que emplean las instituciones actualmente por cierto
factores problematicos que tienen como finalidad que el cliente se sienta comodo con
el producto y servicio brindado, los mismos que permite que se fidelice y tengan un
registro de sus consumidores potenciales, estas herramientas son importante en la

sociedad debido a que puedes elegir sin tener que ir al mismo lugar, ya sea por falta de
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tiempo y también ayuda a mejorar su rentabilidad, este sistema permite disponer de
muchos usuarios que ayudaran a mejorar las experiencias vividas. (Correa y

Figueroa, 2019)

Estas herramientas y aplicativos que implementa las organizaciones
permiten que las personas adquieran facilmente sus productos por intermedio de
catalogos online y poder realizar sus pagos por bancas mdviles, donde tambiéen
tendran el acceso que lo pedido llegue a su domicilio, en ciertas ocasiones sin
ningan cobro por él envié como en otras si se establecerd un precio especial,
seguidamente estos métodos tienen desventajas como es el contrato de repartidores,

buscar vehiculos en los cuales se pueden transportar los productos.

Variable 2. Gestion de calidad

Es un sistema que las empresas emplean para lograr sus objetivos planeados,
lo cual permite que brinde una excelente atencion logrando una buena satisfaccion
de sus clientes, de la misma manera mejoran el desempefio y previenen aquellos
errores antes de ser observados, se visualiza en una variedad de caracteristicas que
tiene un producto o servicio asi como la capacidad de poder controlar todo los
procesos del negocio como sus finanzas, su gestion y sus actividades mejorando sus
procesos internos con aquellas funcion como especificar los motivos que esta
disefiada y deben relacionarse en cuanto al consumidor o clientes de estos mismos.

(Lizarzaburu, Chavez y Barriga, 2018)

Por otro lado, el sistema de gestion de calidad entre las organizaciones,
apoyados en aquellos requisitos establecidos en la norma 1SO 9001 y al aplicarse

los entes que la regulan, ha permitido un desarrollo eficaz con el pasar del tiempo,
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las mismas que al considerar resaltantes para el bienestar de la organizacion,
producto y servicio, es asi que los consumidores podran tener la certificacion y
confianza de lo que obtengan a base de su necesidad. (Gonzéles y Manzanares,

2020)

Esta herramienta es implementada para realizar un proceso adecuado en las
funciones de la empresa que conlleva a cuatro etapas desde un inicio y termino, con
el unico proposito de mejorarla y establecer su producto o servicio a un mercado

mas competitivo. (Isaza, 2018)

Y finalmente esta herramienta puede limitar la toma de decisiones, por lo
cual su alto costo evitara que las organizaciones puedan tomarla en cuenta de la
misma manera realiza cambios organizacionales para algunos trabajadores no es tan
bueno porque no se adaptan a las actividades o funciones que venian realizando
anteriormente, ya que estos procesos suelen ser muy largo y requiere de una

inversion importante.

Dimensioén 1. Planificacién.

Es el proceso en el cual las empresas tratan de identificar aquellos requisitos
y/o entandares de calidad para el desarrollo de sus proyectos y resultados, asi mismo
permite describir el desarrollo y la autorizacion que dicho proyecto cuenta con el
cumplimiento de calidad, permitiendo de manera estructural planificar los disefios
tanto del producto como del servicio, el cual captara la necesidad del cliente y luego
dara paso a la transformacion de estos procesos a lo largo de su disefio, incremento

y produccion. (Cuatrecasa y Gonzales, 2018)
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En esta ocasion la planificacion permite realizar el seguimiento, medir los
objetivos, desarrolla un plan de formacion, mide los procesos laborales y de
produccion, toma en cuenta las acciones preventivas y correctivas en el plazo
establecido, que identificaran la responsabilidad, recursos, punto de control,

aquellos riesgos que permiten lograr los objetivos de calidad.

Indicadores

- Ventas

Son herramientas fundamentales en las gestion empresarial y mucho més
cuando estas organizaciones brindar un servicio al clientes, ya que estas buscan
emplear estrategias de mercadeo para poder plasmar el producto en el mercado y
sobre todo utilizan estrategia de venta con la finalidad de atraer a sus clientes, ya
que esto permite que los consumidores tomen sus decisiones respecto a sus
necesidad y sobre todo se haga mas conocida la empresa y cuando tenga una marca
fija en estos mercado se pueda tener un precio establecido que sea accesible para
todo tipo de clientes en el mercado de demanda y de oferta. (Vasquez, 2020)

Por consiguiente, este conjunto de aquellas actividades y tacticas empleadas
en este proceso de intermediarios entre el vendedor que en este caso es la persona
encargada de satisfacer la necesidad de acuerdo a las caracteristicas deseadas, en
otra instancia el comprador que cuenta con el ingreso economico y las criticas
respectivas de lo deseado de los bienes fisicos, asi como para las mejorar
productivas de estos vendedores se necesita tecnologia, constante capacitacion

comercial, motivacion y poder fomentar el trabajo en equipo.

35



- Estrategias

Son herramientas importantes en dirigir el producto o servicio empleado
por las empresas referente a la necesidad de su poblacién objetiva, asi mismo estas
utilizan técnicas y herramientas para mejorar el desarrollo, seguidamente se realiza
procedimientos de manera interna o externa de estas entidades para analizar y
estudiar lo que pasa con el entorno, para luego ser tomado en cuenta y poder
satisfacer las necesidades directamente que quiere el consumidor, en algunas
ocasiones resolver las problematicas presentadas a menudo y esta va emplear
alternativas que ayudaran a tomar buenas decisiones del que hacer para tener un
equilibrio estable en estos mercados de servicio por parte de la persona encargada.
(Ronda, 2021)

Este método es efectivo para las empresas porque ante una situacion
problematica busca solucionarla, en otra solo mejorarlas y aprender de estos
pequefios errores que podrian interrumpir las actividades en proceso, esto sirve para
el bienestar de sus grupos de interés 0 mercados competitivos que van promover

nuevas oportunidades.

Dimensién 2. Organizacion

Consiste en disefiar y determinar la estructura, proceso, funcion y
responsabilidad, estableciendo dichos meétodos y aplicacion de las técnicas
tendiente a la reduccion de trabajos a traves de esta metodologia en cuanto a la
organizacion permitird determinar el proceso que se realiza para llegar a sus
objetivos y sobre todo para simplificar su ocupacion que se coordine y optimice las
funciones; cabe mencionar que esto permite el logro de actividades, recursos y la

utilidad que puedan desarrollarse de manera facil y sencilla para el manejo en las
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organizaciones y para que satisfagan las necesidades del cliente, esta simplificacion
va facilitar la flexibilidad, fomentar la iniciativa y la eficiencia del personal.
(Avalos, Puentes, Vifian y Carrasco, 2017)

Tiene como primordial fuente garantizar el desempefio estable y constante
al aplicar este elemento, asi mismo beneficia debido a que se podra obtener méas
eficiencia del personal, pues el trabajo que se realice es planeado y ya no va ser de
manera incidental de la misma manera disminuye la alta presién que habia con un
solo jefe que ahora que hay especialistas de grandes rangos.

Indicadores

- Empresa

Es aquella unidad tanto social como econdmica, la cual entregan elemento
humano, material y técnico, que tiene como finalidad obtener sus objetivos y sobre
todo la utilidad por intermedio de las participaciones del mercado de un bien o
servicio, ante ello utiliza un medio y el actor productivo de tanto los trabajos, tierra
y el capital. Se clasifican de la siguiente manera; en cuanto a la economia
desarrollada que se presenta en el sector primario encargados de conseguir aquellos
recursos a base de la naturaleza, en las agricolas, pesquera o ganadero,
seguidamente en los sectores secundarios ellos se dedican al cambio de un bien
como en la industria y la construccion, para finalizar esta el sector terciario estas se
encargan de las ofertas del servicio o caso contrario del comercio. (Pérez y Garday,

2021)
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La empresa engloba todo especialista y recursos dentro de ella que busca
trabajar a base de objetivos propios e institucionales que va organizar de manera
eficiente su economia para que se pueda producir un bien o servicio luego de haber
realizado un estudio de mercadeo se presenta al mercado donde los consumidores
podrén pagar por lo brindado, asi seguir trabajando y produciendo de acuerdo a sus
necesidades.

- Personal

Son personas con capacidades y habilidades destacadas, pueden ser tanto
regulares como excelentes, las cuales son contratadas en las entidades para realizar
labores y que los duefios o administrativos de cada area les designen roles dentro
de la organizacidn, asi mismo al gestionar al personal buscara describir en la forma
que la entidad va liberar su potencial de estas personas empleadas con el Unico
objetivo de mejorar estos negocios de forma duradera que participa en el objetivo
tanto empresarial, de promocion, formacion y de una comunicacion directa.
(Camison, Cruz y Gonzales, 2018)

Por otro lado, el personal es parte primordial de las empresas porque ellos
trabajan en conjunto con un lider que los motiva constantemente, para realizar
largos procedimiento en funcidn a cada una de sus areas, esto trae como resultados
que la empresa salga adelante y se haga reconocido por su producto o servicio que
se esta brindando, ante ello es respaldada por su calidad, atencion.

Dimensidn 3. Direccion de la gestion de calidad

Son las funciones que todo encargado de una organizacién realiza

estableciendo esquemas de comunicacion politica y de estrategia previa o similar al

despliegue de aquel objetivo que permitira que los empleados tengan conocimiento
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y entiendan lo que realmente los ha inspirado, con la finalidad que todos factores
contribuyentes de la organizacion estén comprometidos al cumplimiento de planes y
logros de objetivo establecido, por ende se realiza como medios de comunicacion,
extraordinaria, personales, y reuniones. (Jabaloyes, Carot y Carrién, 2020)

Por ende, estas acciones dan inicio desde un comienzo y termino de
operaciones enfocadas a la organizacion, es decir que planifican y ejecutan aquellas
actividades principalmente en la produccion, el desarrollo, servicio para las mejoras
correspondiente y sobre todo como institucién hay que trabajar en aquellas areas que
puedan dar mayor impacto a la capacidad de estas.

Indicadores

- Habilidades

Es una capacidad que todas las personas logran obtener, ya sea por
experiencia, practica constantes o capacitaciones que se desarrolla en el trascurso del
tiempo, esta se manifiesta en cuanto al rendimiento de las personas al momento de
realizar un trabajo, no solo a ser el potencial, ya que este debe desarrollar acciones
de manera eficaz y sobre todo en condicion variable, de acuerdo a los profesionales
destacan que su nivel no solo llegaria a ser valorado por el logro personales sino
también en caso es la capacidad en la se relacionan con su trabajo, es decir el nivel
empatico, habilidad en poder comunicarse y resolver los problemas presentados en
toda entidad, la maximizacion de sus logros en la organizacién, seguidamente se
analiza el personal sin son capaces o incapaces de resolver conflictos tanto dentro de
la empresa llegaria a ser una persona buena o mala influencia y sobre todo esto
permitiria que esta avance o se quede en desarrollo, por ello es necesario contar con

personas habiles en el trabajo. (Del Aguila, Fernandez y Zérate, 2022)
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Este conjunto de atributos que tiene cada persona en la organizacion, permite
tener un manejo adecuado de cada una de las funciones o roles que se les designa con
el Unico proposito de expresar nuestras competencias de acuerdo a la situacion con
los clientes para que estos se sientan satisfechos con aquel servicio brindado,
captando asi sus expectativas.

- Andlisis

Son aquellos procesos de estudio que permiten visualizar minuciosamente las
caracteristicas de la naturaleza presentada en las organizaciones con la finalidad de
conocer las causas o estados iniciales de los problemas presentados y los factores que
se empleara ante estos analisis, ya sea politicos o histdricos, asi mismo este
instrumento recoge la informacion de los consumidores para retroalimentar las ideas,
plasmar o ya plasmadas y esta herramienta tiene como competencia la capacidad de
procesar y registrar dicha informacién para poder hallarse las soluciones, ante ello la
palabra analisis permite aplicarse de manera directa en los ambitos de la vida.
(Castarieda y Yepes, 2020)

Busca recopilar informacion de suma importancia, en las cuales se identifica
las causas del problema que esta afectando a la empresa, ya sea por la produccion,
personal o servicio brindado, de acuerdo al comportamiento en el mercado por parte
de sus consumidores al adquirirlo y las fuertes alianzas competitivas, se pondra a
prueba las mejoras que a largo plazo puedan dar una estabilidad econémica.

Dimensidn 4. Control de la gestién de calidad

Es aquel proceso que se encarga de monitorear y registrar todo aquel resultado
de la ejecucion de la actividad en el cual define la mision, el objetivo y las estrategia

para llegar a lograr lo propuesto, en base a la competencia y la exigencia de su entorno
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empresarial, también permite la definicion de una estructura organizacional en cuanto
a la asignacion de recursos, ante ello este indicador verifica si hay conformidad con el
desarrollo que se presenta durante ese periodo, caso contrario al presentarse esta
conformidad se va emplear un plan estratégico para que se visualice o sefiale las
debilidades y el error con la finalidad de que este problema no se vuelva a presentar.
(Arguello, Llumiguano, Gavilanez y Torres, 2020)

Pues esta funcion accede de manera mas precisa a la informacion que se
requiere por intermedio de supervisiones y luego compara aquel resultado que la
organizacion puso a prueba con las originales, para ello se lleva a cabo la planeacion
y los lineamientos de la estructura organizacionales, esto quiere decir que corrige las
actividades que estancan el desarrollo productivo, para asegurando los planes y
objetivos que seran llevado a cabo.

Indicadores

- ldeas

Son empleadas estratégicamente en los &mbitos empresariales con Unico fin de
competir con otras entidades, de la mismas manera estds emplean técnicas que
ayudaran al desarrollo de la organizacion, asi mismo esta capacidad de pensamiento
se da mediante experimentaciones en su area laboral y en su vida cotidiana las cuales
son de gran relevancia y con el pasar del tiempo va permitir reforzar ese conocimiento
haciéndolos propios de sus decisiones que seran tomadas de aqui en adelante con unico
propdsito de ser cada vez mejores en sus funciones laborales y tener una mision y
vision mas clara. (Allende, 2020)

Nace de acuerdo a las situaciones que se muestran en el entorno empresarial, a

su vez busca la razon sobre los sucesos y de lo que se hace respecto a ello teniendo en
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mente la probabilidad de un inicio y un final de las consecuencias que son tomadas,
luego de ponerlas en préctica esta permite obtener mas creatividad e imaginacion.

- Prevision

Es un conjunto de técnicas y métodos empleadas para poder manejar y predecir
de qué manera se va desarrollar los futuros negocios, entre ello se puede encontrar la
cifra de ventas, gastos y sobre todo margenes de sus beneficios, las previsiones
empresariales llega a ser una préctica crucialmente representada por partes integrales
de cualquiera de las entidades que tengan un buen funcionamiento independientemente
en cuanto al volumen y la naturaleza, es decir que la empresa al verse enfrentadas
inevitablemente a estas problematicas presentadas y estas herramientas examinan el
problema e intentan esclarecer las causas que son esenciales para la empresa.
(Accountants, 2021)

Por consiguiente, esto debe enfocarse en tomar acciones y sobre todo visualizar
hacia un futuro que pueda ser alterado de una u otra manera en los ingresos y ventas
de acuerdo al servicio que se le brinda para que no haiga inconveniente en el desarrollo

de este.

42



Marco conceptual.

Cliente

Es aquella persona juridica o fisica que adquiere un bien o un servicio que se
transforma, para el consumo o uso de aquella necesidad insatisfecha, por ende se
encuentra tres tipos de clientes el interno son los trabajadores de la empresa, los
externos tienden a estar compuestos por clientes propiamente dichos como los socios
y proveedores, en cuanto a los conocimientos del cliente y sus motivaciones; el
encargado debe cumplir con diferentes valores para interactuar con sus clientes,

entregar los pedidos y brindarles seguridad. (Alcézar, 2021)

Calidad

Es un sistema encargado de integrar esfuerzos que mejoraran esta calidad en
aquellos grupos dentro de las organizaciones, con la finalidad de proporcionar y crear
el producto o servicio al nivel que lleguen a satisfacer sus necesidades de los
consumidores, para llegar a lograr la eficacia de las entidades se orienta todos los
factores contribuyentes de una organizacién que estén debidamente capacitados en
funcion de organizacién y sobre todo estas decisiones sean ciertas, ante ello podran
medir el grado de satisfaccion de los compradores, de manera constante y se tome la
accion pertinente, para la evaluacion de calidad tanto productos y servicios, se disefia
las herramientas y métodos que seran utilizados adecuadamente que permitan
posibilitar los logros de estos datos que serdn necesarios para este proceso, si estos
métodos y herramientas se desarrollan con manejo inadecuad, se representa
inapropiados la opinion del cliente y sea el caso de ser perjudicada en el éxito de esta

organizacion. (Cortés, 2019)
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Satisfaccion

Representa la sensacién de placer que tienen las personas cuando han hecho
realidad un deseo o han cubierto una necesidad, es un elemento subjetivo de cada
quien, ya que no todas las personas se sentiran satisfechas ante resultados similares,
aunque la satisfaccion de las necesidades basicas como comida, vivienda y trabajo son
un requerimiento para sentirse completos, hay personas que siempre desean mas y por

lo tanto nunca estén satisfechos con lo que tienen. (Saavedra y Delgado, 2020)
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1.  HIPOTESIS

La presente investigacion no se planted hipotesis por tratarse de un estudio de
disefio descriptivo, debido a que este trabajo de investigacion solo se busco identificar,
analizar, describir y diagnosticar las principales caracteristicas de estas variables que

serdn medidas u observadas. (Espinoza, 2019)

El presente trabajo de investigacion titulada: Propuesta de mejora de la
atencioén al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia
empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021, no sé planteado

hipdtesis por tratarse de una investigacion descriptiva — de propuesta.

45



IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de investigacion
En la presenta investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal-

descriptivo — de propuesta:

No experimental

Las investigaciones de disefio no experimental son las encargadas de realizar
el estudio sin manipular las variables en estudio, solo busca observarse el fenémeno
tal cual se muestra en su contexto natural para ser analizados y poder llegar a una

conclusion, sin controlar ni manipular lo encontrado. (Hernandez y Mendoza, 2018)

El estudio fue no experimental, ya que no se manipulo ninguna de las variables
en estudio atencién al cliente y gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante
“EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021; simplemente se describio las
caracteristicas de ambas variables en su contexto natural, sin modificacion ni

manipulacion en su definicion.

Transversal
El estudio transversal se define como un tipo de investigacion observacional
que analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una
poblacion, muestra o subconjunto predefinido. Este tipo de estudio también se conoce
como estudio de corte transversal, estudio transversal y estudio de prevalencia.

(Morales, 2020)
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Fue transversal debido a que se analizaron los datos recopilados de atencion al
cliente la gestion de calidad en la pequefa empresa, restaurante “EL. RANCHO?”,
distrito de Samanco, 2021; en un cierto periodo de tiempo que tuvo un inicio y un final

en el afio 2021.

Descriptivo

Una investigacion descriptiva es la encargada de describir, analizar e
interpretar aquella informacion recolectada de las variables en estudio, sin que en el

proceso se realice alguna modificacion propia. (Bernardo, Carbajal y Contreras, 2019)

Esta investigacion es descriptiva porque se describio las principales
caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad en la pequefia empresa

restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Propuesta

La investigacion de propuestas estd compuesta por procesos que tiene como
proposito la implementacién de actividades que conllevan a poder desarrollar las

mejoras que se encontré en las variables estudiadas. (Baena, 2017)

Fue de propuesta porque se elabord una propuesta y plan de mejora establecido
en aquellos resultados obtenidos, con aquel fin que el representante pueda tomar
acciones en cuanto a la atencion de calidad y la gestion de calidad, de la misma forma
las decisiones a tomar sean mas claras por la estabilidad econémicos de la pequefia

empresa.
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4.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

Se identifica como un conjunto de sujetos de una poblacion u universo de
manera finita e infinita de aquellos individuos que la componen, teniendo como
caracteristicas semejantes, en la que va permitir desarrollar investigaciones enmarcado
siempre el tiempo y los espacios predispuestos. (Hernandez, 2017)

La Poblacion, estuvo conformada por 40 clientes, del restaurante “EL
RANCHO”, 2021. Puesto que se trabajé con una base de datos que proporciono la
empresa para el desarrollo de la investigacion.

Muestra

Es aquel subconjunto que constituye una poblacién, que nos permite en su
momento ser tomado para realizar dichos estudios con la finalidad de encontrar
informacion de aquellas variables empleadas en el estudio, por lo cual estos resultados
no son exactos o no siempre pueden coincidir debido que la poblacién no siempre esta
distribuida a su totalidad, pero tiene cierta similitud. (Ruiz, Llorente, Gonzales,
Aparicio y Arribas, 2020)

Esta investigacién empleo una muestra obtenida bajo una base de datos para
ambas variables atencion al cliente y gestidn de calidad, ya que se consider6 la misma
base de datos en la poblacion debido a su pequefio tamafio; por ende, esta estuvo
conformada por 40 clientes en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”,

distrito de Samanco.

48



Para la determinacion del tamafio de la muestra se pudo obtener teniendo en

cuenta los criterios de inclusion y exclusion de las siguientes variables:

Variable 1y 2: Atencion al cliente y Gestion de calidad

- Inclusioén: Clientes.

- Exclusion: Representante y el Personal.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

organizaciones.
(Escobar,
Gualsaqui,
Miranda, 2022)

Aspectos Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
complementarios | Conceptual Operacional medicion
Son  aquellas
- . Edad 1. ¢Cudles su edad? Razén
caracteristicas Se caracteriza por
que define a las | identificar aquella
personas en un | informacion que
Perfil del cliente entorno diferencia y
demografico imi ; ; i i
9 delimita  a  las | puio5 generales Género 2. (Género al que pertenece? Clientes | Nominal
donde personas, con el
involucra Unico objetivo de
informacion obtener  aquellos
importante para | medios probativos.
aquellas (Escudero, 2018) Ordinal
Grado de instruccion 3. ¢Cudl es su grado de instruccion?

Nota: Elaboracion propia
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ofrecer a los clientes un
servicio personalizado.
(Arenal, 2019)

producto o servicio.
(Carrasco, 2019)

Estrategias

reclamo.

Necesidades

10. Considera usted que los empleados v el

restaurante, “EL RANCHO” satisface sus
necesidades.

Llamadas y entregas a
domicilio

11. Considera usted que el restaurante “EL

RANCHO” debe atender llamadas
telefonicas y hacer entregas a domicilio.

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
Conceptual Operacional medicion
Objetivos Considera usted que el restaurante, “EL
Se centra en dos | Esta accion ofrecida _ RANCHO” cumple con sus objetivos.
Servicio Se siente comodo con el servicio.
aspectos fundamentales, | por la  empresa
brindar un buen servicio | permite tener una . Teniendo en cuenta la competencia del
. L s r rante, “El RANCHO” nsider
y captar clientes de | relacion méas directa Valores Competencias estaurante, . CHO . considera
p usted que esta brinda una imagen de
modo  que aquel | con los confianza para los clientes
ersonal designado para | consumidores, y a su -
P g P y Respeto Considera usted que el personal trata con
L realizar estas funciones | considera importante i . .
Atencion p mucho respeto a los clientes. Clientes Likert
alcliente | dentro de las micro y | dos elementos que Reclamos Cree usted que el restaurante “EL
pequerias empresas | hace reconocido, méas RANCHO debe tener en cuenta sus
] ) quejas y reclamos.
deben estar capacitados | atractivo y Rapidez El restaurante “EL RANCHO” actia con
y  preparados para | beneficioso el rapidez cuando un cliente interpone un

Nota: Elaboracion propia.
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Variable | Definicién Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
Operacional medicion
12. Considera que el restaurante “EL
Ventas RANCHO “planifica correctamente
Es un sistema que las | Esta herramienta es sus ventas con calidad de servicios.
empresas emplean | implementada  para Planificacion ' 13. CreeqL_lg el restaurante ELRA_NCHO
Estrategias planifica estrategias para mejorar sus
buscando  lograr  los | realizar un proceso ventas.
objetivos planeados, lo | adecuado en las 14. Esta de acuerdo que la pequefia empresa
» ) . Empresa restaurante  “EL  RANCHO” se
Gestion | cual permite que tengan | funciones de la organiza y toma en cuenta las
de una buena satisfaccion de | empresa que conlleva | Organizacion opiniones de los clientes.
sus clientes, asi como | a cuatro etapas desde 15. Cree que el personal que labora en el
calidad ' P Personal restaurante  “EL  RANCHO” son Clientes Likert
prevenir aquellos errores | un inicio y termino, organizados.
- ‘o 16. Piensa que el restaurante “EL
antes de ser observados. | con el Unico proposito - . 1
prop Habilidades RANCHO” tiene habilidades de
(Lizarzaburu, Chavez y | de  mejorarla 'y Direccion direccion en atencion al cliente.
Barriga, 2018) establecer su producto A 17 Algur]a_vez h|zo_un analisis de los
Anélisis beneficios que brinda el restaurante
0 servicio a un “EL RANCHO”
mercado mas 18. El restaurante el “EL RANCHO”
. Ideas controla correctamente el servicio
competitivo.  (Isaza, . . .
brindado ideas innovadoras.
2019)
Control — -
Prevision 19. El restaurante “EL RANCHO” previene

dificultades y controla habilidades de
sus servicios.

Nota. Elaboracion propia.
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4.4. Técnica e instrumento de la recoleccion de datos

Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta la misma que permite aplicar
procedimientos estandarizados que recolecta dicha informacidn tanto oral o escrita en
este caso de la muestra utilizada en personas acerca del aspecto estructural, en
caracteristicas de la sociodemografica y la opinién respecto algunos de los tema en
especifico, ya que por intermedio de ella se podra recolectar datos especificos que
permiten contabilidad para encontrar resultados respecto a una problematica en estudio

y se pueda emplear mejoras. (Sauto, Boniolo, Dalle y Ebert, 2018)

De acuerdo a la técnica que se utilizé fue la encuesta para la recoleccion de
datos sobre las variables presentadas en el estudio de investigacion como es la atencion
al cliente y la gestion de calidad dirigida a los 40 clientes, en la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO”.

Instrumento

Es un conjunto donde se plasma las preguntas en este caso seria para destinar
al recojo de informacion, ya sea proceso y analisis sobre un hecho presentado y que
sera estudiado de acuerdo a la poblacién y muestra designada en estudio de
investigacion, la cual buscan o pretende alcanzar la informacion mediante las
respuestas brindas por parte de los clientes u ya sea el caso de los duefios o

trabajadores. (Tamayo, 2018)
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En la investigacion el instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario,
estructurado por 19 preguntas conformadas de la siguiente manera; 3 referentes a los
clientes, 8 a la variable atencion al cliente y 8 a la gestion de calidad. (Anexo 5. Pag.

113-115)

4.5. Plan de anélisis

El plan de andlisis permite organizar y analizar aquellos datos estudiados y
encontrados de la encuesta aplicada, por ende, tiene como principal objetivo poder
describirlos y simplificarlos. De igual manera, esta ayuda a visualizar la relacion
existente entre ambas variables, ademas permite que durante el desarrollo realizado se

compare para hallar sus diferencias y poder pronosticar estos resultados. (Ochoa, 2019)

Se pudo emplear programas que aportan en el desarrollo de la investigacion y
sobre todo son informativos, primeramente se utilizd Excel; permitié plasmar y
contabilizados los resultados de los datos obtenidos de manera ordenada el Word nos
sirvié para redactar el contenido basandose en nuestro trabajo de investigacion a
adjuntarse, el Pdf obtuvo todos los datos finales con cada uno de sus procedimientos
que se realizd durante estos 4 semestres académicos y como fuente fundamental se
paso por el Turnitin para ver el grado de comparacién o similitud de otros trabajos
aprobacion para luego ser enviado a DTI y ser revisado por las tres personas

encargadas.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Obijetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblacién y | Técnica e | Plan de andlisis
muestra instrumento
Propuesta de mejora de | ¢Cuél es la | Objetivo general
la atencién al cliente | propuesta de | Establecer una propuesta de mejora de la Estuvo
como factor relevante | mejora  de  la | atencion al cliente como factor relevante | No sé | Variable 1 Disefio conformada por | La técnica que se | Paralaelaboracion del
de la gestion de calidad | atencion al cliente | de la gestion de calidad en la pequeia | Planteado Atencién al | No experimental — | una poblacion y utilizé  fue la | plan de andlisis se
en la pequefia empresa, | como factor | empresa, restaurante “EL RANCHO” hipotesis  por cliente transversal muestra de 40 | encuesta. utiliz6 programas de
L tratarse de una ) - . .
restaurante “EL | relevante que | distrito de Samanco, 2021. investigacion Variable 2 | - descriptivo- de | cliente segin la aporte a la
RANCHO”, distrito de | permite una gestion | Objetivos especificos descriptiva - Gestion de propuesta. base de datos de la | El instrumento que investigacion como el
Samanco, 2021 de calidad en la | 1. Determinar las caracteristicas del | de propuesta, | calidad empresa se utilizo fue el Excel, Word, el Pdf,
pequefia empresa, perfil del cliente en la pequefia | ya que esta restaurante  “EL | cuestionario Turnitin, DTI.
restaurante  “EL empresa, restaurante «gL | solo busca RANCHO”. elaborado por 19
RANCHO”, RANCHO”, distrito de Samanco, |denj[|f|ca, preguntas.
. analizar y
distrito de 2021. . .
_ _ describe,  sin
Samanco, 2021? 2. Determinar las caracteristicas de los pronosticar un
valores enfocados en la atenciéon al | hecho o dato.
cliente en la pequefia empresa, | (Espinoza,
restaurante “EL RANCHO”, distrito 2019)
de Samanco, 2021.
3. ldentificar las caracteristicas de las

estrategias de la atencion al cliente en
la pequefia empresa, restaurante “EL
RANCHO?”, distrito de Samanco,
2021.
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Describir las caracteristicas de la
planificacion en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO”, distrito
de Samanco, 2021.

Definir las caracteristicas de la
organizacion en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO”, distrito
de Samanco, 2021.

Describir las caracteristicas de la
direccién en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO”, distrito
de Samanco, 2021.

Identificar las caracteristicas de
control en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO”, distrito
de Samanco, 2021.

Elaborar una propuesta de un plan
de mejora de la atencion al cliente
como factor relevante de Ia
gestion de calidad en la pequefa
empresa, restaurante “EL
RANCHO?”, distrito de Samanco,
2021.

Nota: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos de la investigacion.

La presente investigacion se realizd teniendo en cuenta los siguientes principios

establecidos por la Universidad Uladech Catdlica;

Proteccion a la persona; Se respet6 a la representante y a los clientes al aplicarse
la encuesta plasmada en la investigacion, cuidando y protegiendo los datos brindados y su
identidad, de la misma manera se explicé que la informacidn recolectada fue utilizada para
la investigacion cientifica. (Anexo 5. Pag. 121-123)

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad; Se realiz6 laencuesta
via online, en algunos casos que las personas no contaban con medios tecnologicos se
reutilizo hojas y las mismas que sirvieron para poder tabular y luego ser pasados
directamente al trabajo para asi evitar un consumo excesivo y prolongado de la energia
eléctrica. (Anexo 8. Pag. 129)

Libre participacién y derecho a estar informado; Para el desarrollo de la
investigacion se considerd el consentimiento informado, el cual explico detalladamente el
desarrollo de un inicio y un término, sobre todo fue de manera voluntaria, ya sea caso
contrario que la persona no deseaba participar, asi se haiga aplicado estrategias, se respeto,
se agradecio y se continuo con los demas participantes por encuestar. (Anexo 4. Pag. 117-
120)

Beneficencia y no-maleficencia; Los resultados obtenidos de los clientes no
fueron utilizados para brindar dicha informacion a otras entidades, solo para objetivos
académicos sin dafiar la integridad de los participantes y para la determinacion de dichos

problemas que estan afectando el desarrollo de la empresa. (Anexo9. Pag.130-136)
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Justicia; Se respet6 las opiniones sin contradecir a los participantes solo se
retroalimento la informacion brindada, por ende, se tratd equitativamente de la misma
forma a los representantes del restaurante como a sus clientes.

Integridad cientifica; El desarrollo de la investigacion tuvo como finalidad
analizar los resultados, luego identifico cuales son los problemas que influyen en el
proceso de la empresa, el mismo que ayudo a tomar medidas ante ello y ser

complementada con informacion pertinente de articulos y tesis.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas del perfil del cliente en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”,
distrito de Samanco, 2021.

Caracteristicas del perfil del cliente N %

Edad del cliente

De 18 a 30 afios 18 45.00
De 31 a 50 afios 22 55.00
De 51 a mas 0 0.00
Total 40 100.00

Género del cliente

Femenino 15 37.50
Masculino 25 62.50
Total 40 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 11 27.50
Primaria 0 0.00
Secundaria 17 42.50
Superior técnica 4 10.00
Superior universitaria 8 20.00
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.
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Tabla 2.

Caracteristicas de los valores enfocados en la atencién al cliente en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021.

Caracteristicas de los valores N %
Cumplimiento de los objetivos

Siempre 15 37.50
A veces 23 57.50
Nunca 2 5.00
Total 40 100.00
Comodidad del servicio

Siempre 11 27.50
A veces 19 47.50
Nunca 10 25.00
Total 40 100.00
Imagen de confianza del restaurante el

“EL RANCHO”

Siempre 11 27.50
A veces 10 25.00
Nunca 19 47.50
Total 40 100.00
Respeto del personal hacia los clientes

Siempre 12 30.00
A veces 23 57.50
Nunca 5 12.50
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionados aplicado a los cliente de la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.
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Tabla 3.

Caracteristicas de las estrategias de la atencion al cliente en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO” distrito de Samanco, 2021.

Caracteristicas de las estrategias N %

Atencion de quejas y reclamos del restaurante

“EL RANCHO”

Siempre 29 72.50
A veces 10 25.00
Nunca 1 2.50
Total 40 100.00

Rapidez del restaurante “EL RANCHO” para atender los
reclamos interpuestos por un cliente.

Siempre 16 40.00
A veces 19 47.50
Nunca 5 12.50
Total 40 100.00

Satisfaccion de las necesidades del cliente brindadas
por el restaurante “EL RANCHO”

Siempre 30 75.00
A veces 9 22.50
Nunca 1 2.50
Total 40 100.00

Atencion de llamadas telefonicas y entrega a domicilio
del restaurante “EL RANCHO”

Siempre 12 30.00
A veces 26 65.00
Nunca 2 5.00
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.
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Tabla 4.

Caracteristicas de la planificacion en la pequefia empresa, “EL RANCHO”, distrito de
Samanco, 2021.

Caracteristicas de la planificacion N %
Planificacion con calidad de servicio de las ventas en el

restaurante “EL RANCHO”

Siempre 12 30.00
A veces 28 70.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00

Planificacion de estrategias para mejorar las ventas
del restaurante “EL RANCHO”

Siempre 30 75.00
A veces 7 17.50
Nunca 3 7.50
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Tabla 5.

Caracteristicas de la organizacion en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”,
distrito de Samanco, 2021.

Caracteristicas de la organizacion N %
Organizacion del restaurante “EL RANCHO” para

tomar en cuenta las opiniones de los clientes

Siempre 11 27.50
A veces 27 67.50
Nunca 2 5.00
Total 40 100.00
Organizacién del personal

Siempre 10 25.00
A veces 9 22.50
Nunca 21 52.50
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.
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Tabla 6.

Caracteristicas de la direccion en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”,

distrito de Samanco, 2021.

Caracteristicas de la direccion N %
Habilidades de direccién en atencion al cliente “EL RANCHO”:

Siempre 30 75.00
A veces 10  25.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Anadlisis de los beneficios que brinda el restaurante el “EL RANCHO”.

Siempre 6 15.00
A veces 6 15.00
Nunca 28 70.00
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Tabla 7.

Caracteristicas de control en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito

de Samanco, 2021.

Caracteristicas de control N %
Controla correctamente el servicio brindando ideas innovadoras.

Siempre 10 25.00
A veces 7 17.50
Nunca 23 57.50
Total 40 100.00
Previene dificultades y controla habilidades de sus servicios:

Siempre 9 22.50
A veces 10 25.00
Nunca 21 52.50
Total 40 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO?” distrito de Samanco, 2021.
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Tabla 8.

Propuesta de un plan de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante “EL
RANCHO distrito de Samanco, 2021.

eficiente.

Indicadores Problemas Causas del Consecuencias del Acciones de mejora | Responsable | Presupuesto
problema problema
El 57.50% de los|. Objetivo poco | « Incumplimiento de la | . Elaborar un plan de
clientes opinaron | claro. meta. accion.
Objetivos | que a veces se|. Mala . Perdidas de | . Reforzar la
cumplen con los| comunicacion. oportunidades. comunicacion en la S/.500.00
objetivos. . Falta de | . Exceder en el | institucion.
planificacion. presupuesto.
El 47.50% de los| . Ineficiencia del | . Pérdida de ingresos . Motivacion al
clientes manifiestan | personal. . Baja productividad. personal
que a veces se sienten | . Poca motivacion. . Incapacidad para | constantemente. S/.1,000.00
Servicio comodos con el | . Insuficiente atender. . Monitorear el
servicio. inteligencia desempefio.
emocional. . Entrenar al personal.
El 47.50% de los|. Mala calidad del | « Disminucion de la | . Personalizar el
clientes  considera | servicio, producto | confianza del publico. producto y servicio.
Competencia | nunca ha existido una | y reputacion. « Preferencias por otros | - Implementar técnicas S/.600.00
imagen de confianza. | « Poco agradable el | restaurantes. del marketing.
local.
El 5750 % de|. Demasiado retraso. | . Pérdida de clientes. . Implementar canales
consumidores opinan | » Producto agotado. | . Dificultad para | de comunicacion.
Respeto que a veces se recibe | « No cumplir con lo | obtener nuevos | . Preparacion del S/.200.00
con respeto en el| prometido. clientes. personal. Representant
restaurante. . Dafiosen lareputacion | . Ser agil, paciente y e/ Personal
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El 47.50% de los
clientes afirman que

« Poco personal.
. Agotamiento.

. Conflictos.
. Renuncias.

. Delegar roles.
. Incentivar y permitir

S/.100.00

S/.200.00

S/.300.00

Rapidez a veces atienden sus | . Falta de | .« Crecimiento de la| horarios de descanso.
reclamos compromiso  con | incertidumbre y la
interpuestos. las funciones | inestabilidad por parte
realizadas. del personal.
Llamas y | El 65.00% de los| - Limitacion del | . Desconformidad del | . Establecer personal y
entregas  a | clientes consideraque | horario de | cliente. horarios aptos para los
domicilio. a veces se toma en | atentacion. « No llegar répido a su | clientes.
cuenta susllamadas y | - No cuentan con los | destino. Trabajar de la mano
entregas adomicilio. medios de reparto. | . Perdidas de | con una agencia de
. El poco | consumidores y de | delivery.
conocimiento y | dinero. Preparacion
utilidad de medios. constantemente.
El 70.00% de los . El aspecto de los | - Reclamos. Recibir el
consumidores platillos no es|. Informacion asesoramiento de un
consideran que a| conforme con las| inapropiada para los especialista de ventas.
veces se tiene en| expectativas. clientes. Usar medios
Ventas cuenta la | . Falta de liderazgo. | . Personal no | tecnoldgicos.
planificacion especializado.
correcta de sus ventas
con calidad de
servicio.
El 67.50% de su|. Mala « Crear un mal ambiente | « Promover el trabajo en
clientela afirman que | comunicacion entre | laboral. equipo.
a veces se toma en| equipos. « Descoordinacion  y | « Planificar las
Empresa cuenta las opiniones | « Poca capacidad de | frustracion en realizar | actividades.

respecto al servicio.

entender las
necesidades y al
alto mando.

sus actividades o
asumir los roles.
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El 52.50% de los
clientes  manifiesta

Constante rotacion.
Incapacidad para

Pérdida del talento
para el area.

Designar en una sola
area al  personal

S/.200.00

S/.500.00

Personal que nunca el personal | asumir cargos. Brindar informacion | contrato sin rotarlos.
es organiza. Falta de confianza. poco confiable. Entrevistar de acuerdo
Acumulacion de | al perfil deseado.
trabajo. Asesorar de acuerdo a
los cargos.
El 70.00% de clientes | - No es visible. Poco llamativo. Hacer uso de las redes
consideran que nunca | » Son clientes | . Perdida de lo que se | sociales.
han realizado un| ocasionales. puede obtener por la | . Capacitacion por un
Analisis analisis de los No hay personal | compra. coaching.
beneficios que brinda | para brindar esta | . Carga extra.
el restaurante. informacion.
El 57.50% explican | . No capacitan al | . Dificultades para | . Constante reunion y
que nunca han| personal. establecer nuevas | comunicacién al
empleado un control | . Poca iniciativa del | ideas en servicio y | trabajar.

Ideas correcto del servicio | duefio. producto. Dejar que personal
brindando ideas | . Indisponibilidad de | . Perdida de fuentes| proponga ideas tomar
innovadoras. SUpervisores. potenciales. decisiones para

Errores. ponerlas en précticas.
El 5250 % de los | . Inadecuada Incertidumbre. Consultar a un
clientes consideran | evaluacion. Poco compromiso del | especialista sobre
que nunca ha existido | . Falta de capacidad | personal. medidas a tomar en
Prevision | una prevencion de| Yy de conocimiento | . Estrés laboral. estas situaciones.

dificultades y control
de habilidades de sus
servicios.

por parte del duefio.
Falta de
organizacion
empresarial.

Motivacion
monetaria.
Trabajar con un
especialista en
psicologia.

S/.400.00

Nota: Elaboracion propia.
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5.2. Anélisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas del perfil del cliente en la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021.

Edad del cliente: EI 55.00% de los clientes tiene entre 31 a 50 afios de edad (Tabla
1), estos resultados coinciden con lo encontrado por Siesquen (2019) donde el 64, 29 %
tiene entre 31 a 50 afios de edad, de la misma manera es afirmado por L6pez (2018) donde
el 12% tiene entre 42 afios a méas. Pero contrastan con los resultados encontrados por
Veldsquez (2020) donde el 80% de los clientes se encuentra en una edad de 18 a 50 afos,
seguidamente contrasta con el resultado de Taboada (2018) donde el 100% tiene una edad
de 20 amenos. De modo esto demuestra que los clientes que asisten al restaurante ostentan
una edad entre 31 a 50 afios, lo cual deduce que el restaurante enfoca su atencién
principalmente en la poblacion adulta mayor debido a la demanda del mercado, asi mismo

estas personas asisten al restaurante por el servicio y la variedad de sus platillos.

Género del cliente: El 62.50% de los clientes son de género masculino (Tabla 1),
estos resultados coinciden por Lopez (2018) donde el 50% de los clientes son de género
masculino; seguidamente coincide con los resultados de Velasquez (2019) donde el 66.67
% de los clientes son de género masculino. Pero contrasta con los resultados encontrados
por Monroy (2019) donde el 80% del cliente son de género femenino, seguidamente por
Berrocal (2019) al cual indica que el 57% son de género femenino. Por lo tanto, esto
muestra que la mayoria de los clientes del restaurante el rancho son de género masculino
debido que aquel mercado se encuentra cerca al puerto de Samanco donde la mayor

poblacién que frecuenta esa zona por motivo laborales son varones.
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Grado de instruccion del cliente: EI 42.50% tiene el grado de instruccion
secundaria (Tabla 1), estos resultados coindicen con lo encontrado por Castro (2020)
donde el 70 % tiene el grado de instruccion secundaria, de la misma manera es afirmado
por Taboada (2018) donde el 43% tiene grado de instruccion secundaria. Por lo contario
contrastan con los resultados encontrado por Ramirez (2019) donde el 70% tiene superior
no universitario. Esto resultados obtenidos demuestran que la mayor parte de clientes que
asisten al restaurante “EL RANCHO” no cuenta con recursos para continuar estudiando y
porque las empresas son limitaciones al contratar a su personal, asi mismo mas se dedican

al campo y a la pesca que a estudiar.

Tabla 2: Caracteristicas de los valores enfocados en la atencién al cliente en

la pequefia empresa, restaurantes “EL RANCHO” distrito de Samanco, 2021.

Cumplimiento de los objetivos del restaurante “EL RANCHO™: El 57.50% de los
clientes consideran que el restaurante a veces cumple con los objetivos (Tabla 2), estos
resultados coindicen con la informacion brindada por Ramirez (2019) donde el 40% pocas
veces planifica en base a los objetivos. Por otro lado, contrastan con Silva (2020) el cual
establece que toda entidad debe plasmarse con la finalidad de desarrollar o hacer que la
empresa crezca Yy sobre todo se direccion tanto en clientes, proveedores o bienes comunes.
Se llega a la conclusién que los datos obtenidos por la pequefia empresa, pocas de las
veces estan cumpliendo con los objetivos establecidos, porque no demuestra importancia
en cada actividad que realizan tanto dentro como fuera de la organizacion, ya que el

ambiente no es adecuado y no cuenta con variedades de platillos para satisfaccion del
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clientes y beneficios de la empresa que le permitira hacerse conocida y cumplir a largo

plazo lo establecido.

Comodidad del servicio: EI 47.50% de los clientes considera que a veces tiene la
comodidad del servicio (Tabla 2), tal como lo menciona Mora (2019) que este factor es
muy relevante dentro de las organizaciones porque permite que el personal encargado de
prestar servicio o un producto pueda atender y satisfacer las necesidades de los
consumidores, en cuanto a ello emplean estrategias para enfocarse directamente con todo
el personal tanto interno como externo de la empresa. De acuerdo a los resultados
obtenidos los clientes no todas las veces se sienten comodos con el servicio que se les
brinda en el restaurante, ya que el local cuenta con pocas sillas que no son tan comodas,
sus mesas son pequefias y la forma de pago no es tan accesible debido mal manejo de la
tecnologia, esto permite que el lugar no se tan atractivo, lo cual ocasione que los clientes

no adquirir este servicio.

Imagen de confianza del restaurante “EL RANCHO” para con sus clientes: El
47.50% de los clientes considera que nunca brinda una imagen de confianza (Tabla 2), el
resultado muestra que el restaurante no brinda una buena imagen de confianza debido a
que no tienen carteles llamativos, imagenes que cautivan y hacen que ellos sientan
insatisfechos con el servicio ofrecido. Esto demuestra la deficiencia de un personal no
capacitado para implementar algin tipo de marketing y pueda visualizarse de otra

perspectiva la imagen.

Respeto del personal hacia los clientes: El 57.50% de los clientes afirma que a

veces el personal los trata con respeto (Tabla 2); asi mismo, Arenal (2019) nos indica que
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la habilidad de comunicacion nos permite comprender de manera suficiente a los
consumidores para evitar conflictos y abastecer esa necesidad. Este dato obtenido
demuestra que pocas veces se les brinda respeto a los clientes al momento que ingresan al
restaurante, es decir no son cordiales al recibirlos, ya que no saludan ni se despiden tanto
en la entrada como salida del cliente, de la misma manera estas faltas se deben
primordialmente a la poca motivacion por parte del jefe al personal, ya que él puede
cambiar estas acciones y hacer que el personal no vea el trabajo solo como algo laboral si

no como una parte familiar.

Tabla 3: Caracteristicas de las estrategias de la atencidon al cliente en la

pequefia empresa, restaurante “EL. RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Atencién de quejas y reclamos del restaurante “EL RANCHO”: El 72.50% afirma
que siempre el restaurante el rancho atiende las quejas y reclamos interpuestas por los
clientes (Tabla 3); asi mismo, Mateo de Pablo Blanco (2019) sefialo que son aquellas
reglas implementadas por la organizacion para el personal especializado, antes de realizar
la funcidn de manera interna como externa de la organizacion. Por consiguiente, los datos
permiten visualizar que, si se estd tomando en cuenta las quejas y reclamos por parte de
la empresa a sus clientes, es decir que ellos no tienen un horario establecido, pero si
permiten que las personas puedan adquirir de sus servicios a cualquier hora y también
utilizar el aplicativo digital de la pagina oficial, el mismo que permitira ser eficaces y

absolver las respectivas problematicas.

Rapidez del restaurante “EL RANCHO” para atender los reclamos interpuesto por

un cliente: EIl 47.50% de los clientes considera que a veces el restaurante responde con
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rapidez los reclamos interpuestos (Tabla 3); Asi como lo menciona Arellano (2018) que
la rapidez permite que las personas consumidoras de estas entidades obtengan un bien o
servicio que satisfagan sus necesidades y vuelvan a la empresa para adquirir de estos
medios y sobre si la empresa requiere de un personal tiene que tener habilidad,
capacidades, destreza frente a lo que hace. Estos resultado demuestran que la empresa no
brinda un servicio inmediato debido a que no se abastecen con el personal que les pueda
ayudar o que solo se dedique a recibir todo este tipo de inconvenientes, este aspecto tiene
que ver también con que la empresa cuente con un personal capacitado que cumpla sus
actividades en cada area y de la misma manera sepa gestionar, escuchar al cliente, muestre
comprension ante la situacion y busque solucionar lo indicado, para que el cliente se sienta

mas que satisfecho del servicio.

Satisfaccion de las necesidades del cliente brindadas por el restaurante “EL
RANCHO™: ElI 75.00% de los clientes considera que siempre estd satisfecho con sus
necesidades (Tabla 3); ante ello Gomez, Péez y Estrada (2020) establecen que son
componentes basicos de los humanos, si esto las empresas que brinda un servicio o
producto no la identifica o analizan esta problematica afectara el comportamiento de esto
debido a la usencia o faltas de algo para vivir o para sentirse bien. Por lo tanto, contrastan
con los resultados encontrado por Lépez (2018) donde el 36% no esta de acuerdo que el
restaurante cumple las necesidades solicitadas. Por consiguiente, los clientes dan aconocer
que el restaurante cumple con sus necesidades, ya que les brinda platillos nutritivos, sobre
todo de buena calidad, experimenta la variedad de los productos y se ponen en lugar de

ellos para comprender a fondo estas pequefias observaciones.
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Atencién de llamadas telefénicas y entrega a domicilio del restaurante “EL
RANCHO”: El 65.00% de los clientes nos dice que a veces se atiende las llamadas y
entregas a domicilio (Tabla 3); donde Correa y Figueroa (2019) expresa que son acciones
estratégicas que emplean en la actualidad debido a factores probleméticos que han
empleado las organizaciones con la finalidad que el cliente se sienta comodo con el
producto y servicio brindado. Se concluye que las empresas pocas veces pueden atender
las Ilamadas y las entregas por que no cuentan con mucho personal debido a que los
representantes consideran que no son suficientes para atender estas necesidades. Asi

mismo esto se da porque la empresa no cuenta con canales especificos.

Tabla 4. Caracteristica de la planificacion en la pequefia empresa, “EL

RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Planificacion con calidad de servicios de las ventas en el restaurante “EL
RANCHO”: EI 70.00% de los clientes nos dice que a veces se planifica las ventas (Tabla
4); por ello Cuatrecasa y Gonzales (2018) afirma que es el proceso en el cual las
empresas tratan de identificar aquellos requisitos y/o entandares de calidad para el
desarrollo de sus proyectos y resultados, asi mismo permite describir el desarrollo y la
autorizacion que dicho proyecto cuenta con el cumplimiento de calidad. Por lo tanto, los
clientes consideran que pocas veces se tiene en cuenta su planificacion por la falta de
direccion y liderazgo por parte del duefio, incapacidad para delegar roles, no cuentan con
un capital necesario para estas ocasiones y por miedo a tener planificaciones erroneas

que luego pueda empeorar la situacion y quede mal vista por los comensales.
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Planificacion de estrategias para mejorar las ventas del restaurante “EL
RANCHO”: El 75.00% de los clientes considera que siempre han planificado estrategias
(Tabla 4); el cual Ronda (2021) considera a este factor como herramientas importantes
en dirigir el producto o servicio empleado por las empresas referente a la necesidad de
su poblacion objetiva, asi mismo estas utilizan técnicas para mejorar el desarrollo. Por
ende, se logra visualizar que la pequefia empresa si planifica las estrategias para poder
vender, en estos casos suben en la plataforma de Facebook los platillos que se les brinda
y las promociones o sorteos que se hace por la adquisicion del servicio que les brinda,
con la finalidad de hacer méas Ilamativo y que los clientes prueben los exquisitos platillos

que beneficia a ellos con mas ganancias.

Tabla 5. Caracteristicas de la organizacion en la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Organizacion del restaurante “EL RANCHO” para tomar en cuenta las opiniones
de los clientes: El 67.50% de los clientes afirman que a veces el personal toma en cuenta
las opiniones brindadas (Tabla 5); el cual Avalos, Puentes, Vifin y Carrasco (2017)
explican que este factor consiste en disefiar y determinar la estructura, proceso, funcion
y responsabilidad, estableciendo dichos métodos y aplicacion de las técnicas tendiente a
la reduccidn de trabajos a través de esta metodologia. Por ende, se considera que pocas
veces son tomadas en cuenta sus opiniones en su debido momento porque asisten una
poblacion delimitada y cambiante, sobre el personal identifica que los clientes no aportan

informacion clara de lo que desean.
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Organizacion del personal: EI 52.50% de los clientes afirman que el personal de la
empresa nunca suele organizarse (Tabla 5); asi mismo Avalos, Puentes, Vifan y
Carrasco (2017) explican que la organizacion consiste en disefiar y determinar la
estructura, proceso, funcion y responsabilidad, estableciendo dichos métodos y
aplicacion de las técnicas tendiente a la reduccion de trabajos a través de esta
metodologia permitira determinar el proceso que se realiza para llegar a sus objetivos y
sobre todo para simplificar su ocupacion. Estos resultados traen un poco de
incertidumbre para la empresa, ya que no se organizan el personal en su momento,
tampoco cuentan con ninguna capacitacion para las situaciones mostradas, esto traera
consigo descoordinacién y desesperacion en los trabajadores haciendo que ellos tomen

el cargo y puedan tomar malas decisiones.

Tabla 6: Caracteristicas de la direccidn en la pequefia empresa, restaurante

“EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Habilidades de direccion en atencion al cliente “EL RANCHO™: El 75.00% de
los clientes afirma que siempre tienen habilidades de direccion (Tabla 6); ante ello Del
Aguila, Fernandez y Zarate (2022) consideran que es una capacidad que todas las
personas logran obtener, ya sea por experiencia, practica constantes o capacitaciones que
se desarrolla en el trascurso del tiempo, esta se manifiesta en cuanto al rendimiento de
las personas al momento de realizar un trabajo, no solo a ser el potencial, ya que este
debe desarrollar acciones de manera eficaz y sobre todo en condicion variable. Por ende,
esto demuestra que, si se tiene estas habilidades de direccion para la atencion, porque el

personal se comunica de manera clara y precisa ante cualquier consulta absorbiendo sus
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dudas, tienen habilidades para resolver los problemas presentando, asi mismo puede
adaptarse a los cambios o rotaciones con la finalidad de generar un bien comun.
Anélisis de los beneficios que brinda el restaurante el “EL RANCHO”: El
70.00% de los clientes afirma que nunca han realizado algin analisis (Tabla 6); por ello
Castafieda y Yepes (2020) consideran que aquellos procesos de estudio que permiten
visualizar minuciosamente las caracteristicas de la naturaleza presentada en las
organizaciones con la finalidad de conocer las causas o estados iniciales de los problemas
presentados y los factores que se empleara ante esto. Por lo tanto, los clientes son
adversos a los beneficios del restaurante debido a que ellos solo visitan el lugar por
distraccion, por la variedad de los productos ofrecidos y no se enfocan mucho en este
aspecto, por ende, seria importante visualizar este panorama, ya que permite que el
restaurante sea conocido no solo por las caracteristicas anteriormente mencionados sino

también por la preferencia del servicio que se les brinda.

Tabla 7. Caracteristicas de control en la pequefna empresa, restaurante “EL

RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Controla correctamente el servicio brindando ideas innovadoras. El 57.50% de los
clientes considera que nunca se han brindado ideas innovadoras (Tabla 7); por ello Allende
(2019) consideran que son empleadas estratégicamente en los ambitos empresariales con
unico fin de competir con otras entidades, de la misma manera estan emplean técnicas que
ayudan al desarrollo de la organizacion. Por ende, los datosdemuestran que nunca se
considera ideas innovadoras para el control correcto debido a especialistas que aporten

con este proceso que a largo plazo permitira reducir el tiempo
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de la produccion tanto en corto como largo plazo, va mejorar la productividad y la
efectividad de los equipos, va prevenir la perdida de la economia y mejora todo este

proceso de la toma de decisiones y traerd consigo una satisfaccion del cliente.

Previene dificultades y controla habilidades de sus servicios: El 52.50% de los
clientes consideran que nunca (Tabla7); de acuerdo a ello Accountants, (2020) explica que
es un conjunto de técnicas y métodos empleadas para poder manejar y predecir de qué
manera se va desarrollar los futuros negocios, entre ello se puede encontrar la cifra de
ventas, gastos y sobre todo margenes de sus beneficios. Por ende, esto conlleva que el
personal y el duefio, no suelan estar preparados para prevenir algunos riesgos que puedan
darse en los negocios, ya sea en los servicios que brinda o la atencion que se le da al

cliente.
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V1. CONCLUSIONES

El cliente tiene de 31 a 50 afios de edad, el grado de instruccidn secundaria y la
mayoria de los clientes son de género masculino. Los clientes cuentan con una edad
intermedia, tienen el grado de instruccidn secundaria, siendo estos masculinos, por ende,
se considera que tienen la suficiente edad para tomar decisiones y sobre todo debido a sus
experiencias de trabajo podran apoyarse de ello, pero a la vez la informacion que requieren
ellos son limitadas por tener una informacion basica de los estudios secundarios.

La mayoria de los clientes considera que a veces se cumple con los objetivos del
restaurante, seguidamente afirman que a veces el personal les trata con respeto. La minoria
de los clientes considera que a veces tiene la comodidad con el servicio brindado, del
mismo modo los clientes nunca trasmiten una imagen de confianza. Los clientes
visualizan que no se esta cumpliendo con estos objetivos, pero no esta dando un excelente
respeto ni una imagen de confianza. Ante ello el personal debe trabajar bajo lo establecido
y siempre teniendo en cuenta el bienestar de los consumidores, ya que ellos son la fuente
informativa que van a permitir mejorar cada decision respecto al servicio o bien.

La mayoria de los clientes afirma que siempre el restaurante atiende sus quejas y
reclamos, los clientes consideran que siempre estan satisfechos con sus necesidades. La
minoria de los clientes afirma que a veces el restaurante responde con rapidez los reclamos
interpuestos, los clientes nos dice que a veces se atiende las llamadas y entregas a
domicilio. Se considera las quejas, reclamos y satisfaccion, pero no responden

eficazmente los reclamos, el cual tendria que ser reforzado. Con todo lo mencionado
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podemos decir que los clientes dan a conocer que el restaurante presenta diferentes
deficiencias el cual impide al restaurante desarrollarse en el mercado competitivo.

La mayoria de los clientes nos dice que a veces se planifica las ventas, los clientes
consideran que siempre han planificado estrategias para mejorar las ventas. Los clientes
visualizan que a veces se planifica y siempre se implementa estrategias que les permitira
ir mejorando a largo plazo. Ante ello debe tomarse en cuenta las herramientas de gestion
de calidad para el mejoramiento de la empresa, el mismo que hara potencializar aquellas
habilidades y capacidades de trabajo.

La mayoria de los clientes considera que a veces se toman en cuenta las opiniones
en el restaurante, los clientes especifican que el personal nunca se organiza. Se determina
un desequilibrio entre considerar pocas de las veces las opiniones y nunca tener una buena
organizacion del personal. Estos factores son de gran relevancia en la empresa debido a
que, si no se organiza las actividades o roles por parte de su personal traera consigo grabes
consecuencias, a la vez sino se toma en cuenta las criticas respecto a lo brindado otras
empresas tendran la oportunidad de hacerlo y mejorar su atencion.

La mayoria de clientes de los clientes afirma que, si tienen habilidades de
direccion, los clientes no han analizado los beneficios que le brinda el restaurante. Los
empleados si tiene habilidades, el cual le sirve de mucha ayuda para afrontar cualquier
adversidad y asi mismo puede adaptarse a los cambios, y si se tomara en cuenta los
beneficios permitird que ambas partes salgan beneficiadas.

La mayoria de los clientes considera que nunca se ha controlado correctamente el
servicio brindando ideas innovadoras, los clientes afirman que nunca se previene

dificultades ni controla habilidades. Esta situacién es muy importante en toda
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organizacion, pero en esta situacién no se estd tomando en cuenta debido a la falta de
personal capacitado. En conclusion, podemos decir que las empresas siempre deben estar
pendiente a las nuevas tendencias tecnoldgicas, esos les permitird ofrecer un servicio de

calidad.

De acuerdo a los resultados encontrados en la investigacion se plasmo un plan que
tiene como objetivo poder implementar aquellas recursos y procedimiento administrativos
que le permita a la pequefia empresa mejorar su gestion de calidad que permitira brindar
aquellos servicios y productos satisfactorios a los consumidores, el mismo que va a
obtener ingresos para la mejora continua de la organizacién, de la misma manera tenga

una estabilidad en el mercado competitivo.
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VII. RECOMENDACIONES

Incentivar a los clientes a través de promociones para que acudan y consuman los
productos y servicios brindados por el restaurante.

Implementar todo aquel objetivo plasmado como se viene realizando por la
organizacion con la finalidad de seguir compitiendo en este mercado demandantes y de la
misma manera debe adecuarse un personal que los guie y les ensefié de qué manera tratar
a los clientes y poder brindar una informacion adecuada sobre los beneficios, de la misma
manera estos dos factores que se vienen involucrando en la empresa y personal, se debe
tener en cuenta el uso marketing para brindar la confianza necesaria a los clientes, crear
una pagina para que todos los clientes tengan acceso y puedan ser fidelizados por esta
organizacion del mismo modo garantice el bienestar de sus consumidores.

Incentivar y motivar a los trabajadores que se enfoquen en el minimo detalle de
empresa y sobre todo resolviendo las quejas y reclamos, ya que eso satisface las
necesidades de sus cliente y hace mas importante a la empresa, pero eso no seria todo,
sino que también los clientes necesitan ser atendidos con rapidez, por ello deben contratar
a un personal especializado para esta area o también solicitar a la universidad que les
apoye con estudiantes que recién estan haciendo sus préacticas para que gestionen este tipo
de problemas.

Hacer que los trabajadores sean capacitados de manera adecuada, para que
implementen y planifiquen las estrategias en la pequefia empresa, el mismo que hara que
mejore sus ventas.

Incentivar a la duefia a que tome en cuenta las opiniones hasta menos relevantes y

sobre todo llamar a reunién una semana antes por anticipado, ya que estara ausente en la
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empresa para que asi se pueda encargar a una persona de confianza y con estas habilidades,
capacidad de manejar estas situaciones asiéndose cargo de todas las actividades que se va
realizar conjuntamente con el grupo de trabajadores.

Incentivar a los trabajadores a que refuercen sus habilidades, por intermedio de
practicas, para seguir demostrando que, si pueden direccionar una empresa, asi mismo
recalcar siempre a los clientes que la empresa no solo busca vender o brindar servicio,
sino que también adaptarse a la necesidad de cada uno ellos, ya que los clientes tienen
preferencia por el restaurante “EL RANCHO?”, el cual permite ser beneficiado como a dé
lugar, por intermedio de premios u promociones, etc.

Hacer que todos trabajen en equipo para implementar ideas innovadoras que
puedan aportar en desarrollo de la empresa, de la misma manera deben designar
herramientas administrativas que puedan prevenir este tipo dificultades y control.

Implementar el plan propuesto de tanto la capacitacion, trabajar en base de los
recursos potenciales que cuenta esta pequefia empresa, en base informacién importante
que estan recibiendo por parte de los clientes y sobre todo utilizar estas técnicas y
herramientas que presentan la gestion de calidad para asi poder obtener una atencion a los

clientes personalizada y se pueda conllevar a una productividad satisfactoria y rentable.
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PLAN DE MEJORA PARA LA PEQUENA EMPRESA, RESTAURANTE “EL
RANCHO” DEL DISTRITO DE SAMANCO
1. Datos generales
- Nombre o razén social: pequefia empresa “EL RANCHO” de Samanco.
- Girode laempresa: Servicio.
- Direccién: Samanco — Perd
- Nombre del representante: JULCA CARBONELL, LESSLIE ROSA
- Historia
El restaurante de Samanco, es una pequefia empresa dedicada al servicio de venta de
comida y bebidas en el distrito enfocados en generar ganancias y en su objetivo.
2. Mision
Somos una empresa dedicada a brindar servicio y al ofrecer variadas de platillo tipicos
y bebidas de calidad en el distrito de Samanco con la finalidad de brindar una atencion
personalizada y asegurar clientes potenciales basados en el respeto, confianza, calidad
y responsabilidad y honestidad.
3. Vision
Ser una pequefia empresa reconocida por clientes de otras localidades, que el cliente
se sienta identificado con el restaurante cuando se trata de diversién para la familia o
probar platillos esquistos y sobre todo donde quedarse, ser una grande empresa y
distribuirse por departamentos.

4. Objetivos

e Ofrecer servicio y productos de calidad a los clientes.
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e Implementar herramientas gestién para poder tener mas competencia en estos
mercados.
5. Productoy servicios
La micro empresa se encarga en brindar una variedad de platillos y bebidas en la
localidad de Samanco.

6. Organigrama

Gerente General

Administrador

Ventas Produccion RR. HH

Nota: Elaboracion propia
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6.1.Descripcién de funciones

Gerencia

Cargo Gerente General

e Licenciado en administracién o carreras afines.

e Experiencia minima de 3 afios.

Perfil
e Habilitacion profesional.
e Tener capacitaciones actualizadas.
e Conocimientos en manejo de pequefia empresa en el sector
servicio.
e Experiencia en el manejo de pequefia empresa.
Funciones e Planificar, organizar y evaluar los procesos operativos.

e Garantizar que todas las necesidades de cada area sean
resueltas eficaz y eficientemente.

e Coordinar y supervisar las tareas del personal.

e Establecer una red de proveedores y revisar las transacciones

financieras, entre otras.
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Administrador del sector servicio

Cargo

Administrador

Perfil

Proyectarse como gerente de su propia empresa o directivo

con éxito.
Interés por la toma de decisiones y el trabajo en equipo.

Tener vision proactiva, con clara mision en sus resultados y

objetivos.

Interés por ser lider y generador de cambio.

Funciones

Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la
operatividad de los establecimientos de servicios de comida:
Determinar el tipo de servicios a ofrecer e implementar los
procedimientos operativos pertinentes.

Establecer estandares para el desempefio del personal y la
atencion al cliente, hacer seguimiento de su labor y mantener
al duefio del establecimiento informado.

Llevar el inventario y adquirir insumos, equipos y bebidas.
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Area de ventas

Cargo Jefe de ventas

e Licenciado en administracion o carreras afines.

Habilitacion profesional.

Perfil
e Experiencia en ventas en el rubro inmobiliario.
e Conocimientos en normas legales relacionadas al rubro
inmobiliario.
Funciones e Atender y brindar orientacion a los clientes.

e Supervisar y orientar a los encargados de atender a los clientes

y verificar los movimientos en caja.
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Produccién

Cargo

Jefe de Produccion

Perfil

Tener habilidades para las matematicas.

Tener conocimientos sobre las Tecnologias de Informacion
y Comunicacion, TIC.

Tener capacidad para liderar grandes grupos.

Ser capaz de establecer una comunicacion asertiva.

Tener empatia con sus supervisados.

Poseer conocimientos sobre la operacion de maquinaria de
produccién.

Tener interés por la gestion y administracion de empresas.
Ser capaz de trabajar en equipo, ser colaborador, respetuoso
y solidario.

Tener habilidades para las finanzas.

Funciones

Crea y coordina planes de produccion.

Disefia el plan de produccion, basandose en un plan
estratégico que define la capacidad productiva de una
organizacion.

Supervisa la labor realizada por los trabajadores en planta.
Gestiona los recursos disponibles para la produccion.
Supervisa el mantenimiento del area productiva,
asegurandose de su correcto funcionamiento y la integridad
de todos los equipos y maquinas.

Previene cualquier incidencia con materiales, pérdidas o
deterioro.

Debe mantenerse en contacto con los jefes de direcciones
alternas que convergen con la del almacén con la finalidad de
garantizar la productividad en las plantas, tales como jefe
de control de calidad y jefe de mantenimiento.

Calcular el costo de la materia prima.

Facturar la venta y distribucion de productos
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RR. HH

Cargo Jefe de RR. HH
o Experto en redes sociales en el area de recursos humanos
de una empresa.
Perfil o EIl experto en tic en el area de recursos humanos de una
empresa.
o Potenciador de competencias profesionales en el area de
Recursos Humanos de una empresa.
Funciones e Resolver todas las quejas y eventualidades de los

trabajadores con la empresa.

Organizar los programas de entrenamientos que deben
tomar los empleados para mejorar sus funciones en la
empresa.

Elaborar las diferentes politicas de personal para que el
personal humano de la organizacion sea el adecuado.
Gestionar los procesos de reclutamiento, seleccion,
formacion, desarrollo del personal de las empresas.

Llevar las néminas de los empleados para que reciban sus
beneficios en la fecha indicada.

Administrar los protocoles de seguridad laboral para

cumplir con sus obligaciones y funciones.

88




7. Diagnostico General

ANALISIS FODA

Oportunidad

O1. Crecimiento financiero y
economico dentro del distrito.
O2. Aprovechar el avance
tecnoldgico.

Amenazas

Al. Competencia con pequefias
empresas mas innovadora.

A2. Necesidades cambiantes de
los clientes.

Fortalezas

F1. Platillos accesibles.
F2. Trato personalizado
con los clientes en todo el
horario de trabajo.

F-O
FO1: Implementar nuevos
platillos el cual permita generar
mas ganancias.
FO2: Realizar estrategias de
fidelizacion que permitan
Ilegar a mas clientes.

F-A
FO1: Realizar publicidad en las
diferentes redes sociales, el cual
permita analizar las necesidades
de los clientes.
FO2: Implementar un CRM
para brindar un mejor trato a
los clientes.

Debilidades

D1. No son reconocida a
nivel de distrital y nacional.
D2. Limitados recursos
econdmicos.

D-O

DO1: Hacer promociones de
servicio en las distintas
herramientas tecnoldgicas.

DO2: Realizar alianzas
estratégicas con sus
proveedores.

D-A

DAL: Implementar el
marketing digital el cual ayude
a tener una mejor
competitividad.

DA2: Realizar un estudio de
mercado para analizar los
puntos claves para el desarrollo
de la misma empresa.

Nota: Elaboracion propia
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de la
Pequeia empresa
Los clientes a veces cumplen con los
Objetivos objetivos.
Los clientes a veces se sienten comodos con
Servicio el servicio.

Competencia

Los clientes considera nunca ha existido
una imagen de confianza.

Los consumidores a veces se reciben con

Respeto respeto en el restaurante.
Los clientes a veces atienden sus reclamos
Rapidez interpuestos.

Llamas y entregas a domicilio

Los clientes considera que a veces se toma
en cuenta sus llamadas y entregas a
domicilio.

Ventas

Los consumidores consideran que a veces
se tiene en cuenta la planificacion correcta
de sus ventas con calidad de servicio.

Empresa

Su clientela afirman gque a veces se toma en
cuenta la organizacion y opiniones
respecto al servicio.

Personal

Los clientes manifiesta que nunca el
personal es organiza.

Andlisis

Los clientes consideran que nunca se han
realizado un analisis de los beneficios que
brinda el restaurante “EL RANCHO”.

Ideas

Los clientes explican que nunca han
empleado un control correcto del servicio
brindando ideas innovadoras.

Previsién

Los clientes consideran que nunca ha
existido una prevencion de dificultades y
control de habilidades de sus servicios.

Nota: Elaboracion propia.
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Problemas

Indicadores Problemas Causas del problema
El 57.50% de los clientes . Objetivo poco claro.
opinaron que a veces se |. Malacomunicacion.

Objetivos cumplen con los objetivos. . Falta de planificacion.
El 47.50% de los clientes | . Ineficiencia del personal.
manifiestan que a veces se | . Poca motivacion.

Servicio sienten comodos con el . Insuficiente inteligencia
servicio. emocional.

Competencia

El 47.50% de los clientes
considera nunca ha existido
una imagen de confianza.

. Mala calidad del servicio,
producto y reputacion
« Poco agradable el local.

El 57.50 % de consumidores
opinan que a veces se recibe

. Demasiado retraso.
. Producto agotado.

Respeto con respeto en el restaurante. No cumplir con lo prometido.
El 47.50% de los clientes | « Poco personal.
afirman que a veces atienden | . Agotamiento.

Rapidez sus reclamos interpuestos. . Falta de compromiso con las

funciones realizadas.

Llamas y entregas
a domicilio.

El 65.00% de los clientes
considera que a veces se toma
en cuenta sus llamadas y
entregas a domicilio.

Limitacion del horario de

atentacion.

. No cuentan con los medios de
reparto.

. El poco conocimiento y utilidad de

medios.

Ventas

El 70.00% de los
consumidores consideran que
a veces se tiene en cuenta la
planificacion correcta de sus
ventas con calidad de servicio.

. El aspecto de los platillos no es
conforme con las expectativas.
. Falta de liderazgo.

Empresa

El 67.50% de su clientela
afirman que a veces se toma
en cuenta las opiniones
respecto al servicio.

« Mala comunicacion entre equipos.
. Poca capacidad de entender las
necesidades y al alto mando.

Personal

El 52.50% de los clientes
manifiesta que nunca el
personal es organiza.

. Constante rotacion.
. Incapacidad para asumir cargos.
. Falta de confianza.
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Andlisis

ElI  70.00% de clientes
consideran que nunca han
realizado un andlisis de los
beneficios que brinda el
restaurante.

« No es visible.

. Son clientes ocasionales.

No hay personal para brindar esta
informacion.

Ideas

El 57.50% explican que nunca
han empleado un control
correcto del servicio
brindando ideas innovadoras.

. No capacitan al personal.
. Poca iniciativa del duefio.
. Indisponibilidad de supervisores.

Previsién

El 5250 % de los clientes
consideran que nunca ha
existido una prevencion de
dificultades y control de
habilidades de sus servicios.

. Inadecuada evaluacion.

. Falta de capacidad y de
conocimiento por parte del duefio.

. Falta de organizacion empresarial.

Nota: Elaboracion propia.
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10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones de mejora.

Indicadores Problemas Acciones de mejora
El 57.50% de los clientes . Elaborar un plan de accién.
Objetivos opinaron que a veces se|. Reforzar la comunicacion en la
cumplen con los objetivos. institucion.
El 47.50% de los clientes | « Motivacion al personal constantemente.
Servicio manifiestan que a veces se | . Monitorear el desempefio.
sienten comodos con el . Entrenar al personal.
servicio.
El 47.50% de los clientes | . Personalizar el producto y servicio.
Competencia | considera nunca ha existido | . Implementar técnicas del marketing.
una imagen de confianza.
El 57.50 % de consumidores | . Implementar canales de comunicacion.
Respeto opinan que a veces se recibe | . Preparacion del personal.
con respeto en el restaurante. | . Ser 4gil, paciente y eficiente.
El 47.50% de los clientes | . Delegar roles.
Rapidez afirman que a veces atienden | . Incentivar 'y permitir horarios de
sus reclamos interpuestos. descanso.
Llamas y El 65.00% de los clientes | . Establecer personal y horarios aptos
entregas a considera que a veces se toma | para los clientes.
domicilio. en cuenta sus llamadas y | . Trabajar de la mano con una agencia de
entregas a domicilio. delivery.
. Preparacion constantemente.
El 70.00% de los | . Recibir el asesoramiento de un
consumidores consideran que | especialista de ventas.
Ventas a veces se tiene en cuenta la | « Usar medios tecnoldgicos.
planificacion correcta de sus
ventas con calidad de
servicio.
El 67.50% de su clientela | « Promover el trabajo en equipo.
Empresa afirman que a veces se toma | « Planificar las actividades.
en cuenta las opiniones
respecto al servicio.
El 52.50% de los clientes | . Designar en una sola area al personal
manifiesta que nunca el | contrato sin rotarlos.
Personal personal es organiza. . Entrevistar de acuerdo al perfil deseado.
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. Asesorar de acuerdo a los cargos.

ElI  70.00% de clientes
consideran que nunca han

. Hacer uso de las redes sociales.
. Capacitacion por un coaching.

dificultades y control de
habilidades de sus servicios.

Anélisis realizado un analisis de los
beneficios que brinda el
restaurante.
ElI 57.50% explican que | . Constante reunién y comunicacion al
nunca han empleado un | trabajar.
Ideas control correcto del servicio | » Dejar que personal proponga ideas
brindando ideas innovadoras. | tomar decisiones para ponerlas en
practicas.
El 52.50 % de los clientes | « Consultar a un especialista sobre
consideran que nunca ha| medidasatomar en estas situaciones.
Prevision existido una prevencion de | . Motivacion monetaria.

. Trabajar con un especialista en
psicologia.

Nota: Elaboracion propia.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias.

N° | Acciones de mejora Recursos Recursos Recursos | Tiempo
Humanos Econdmicos | tecnoldgicos
1 | . Elaborar un plan de accion.
. Reforzar la comunicacion en | Propietario S/.500.00 Internet 2 meses
la institucion. Computadora
Proyector
2 . Motivacion  al  personal Internet
constantemente. Propietarios | S/.1,000.00 | Computadora | 1 mes
. Monitorear el desempefio. Proyector
. Entrenar al personal.
3 | « Personalizar el producto y
servicio. Internet 2 meses
. Implementar  técnicas del | Propietario S/.600.00 Computadora
marketing. Proyector
4 . Implementar  canales  de
comunicacion. Propietario y Internet 2 meses
. Preparacion del personal. personal S/.200.00 Computadora
. Ser agil, paciente y eficiente. Proyector
. Delegar roles.
S . Incentivar y permitir horarios | Propietario y 1 mes
de descanso. personal S/.100.00 Computadora
. Establecer personal y horarios
aptos para los clientes.
6 1. Trabajar de la mano con una | Propietario Computadora
agencia de delivery. S/.200.00 3 meses
. Preparacion constantemente.
. Recibir el asesoramiento de
7 un especialista de ventas. Propietario S/.300.00 Internet 2 meses
. Usar medios tecnoldgicos. Computadora
Proyector
« Promover el trabajo en | Propietario y
8 equipo. personal Internet | 1 mes
« Planificar las actividades. - Computadora
Proyector
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. Designar en una sola area al
personal contrato sin rotarlos.

. Entrevistar de acuerdo al
perfil deseado.

. Asesorar de acuerdo a los
cargos.

Propietario

S/.200.00

Computadora

3 meses

10

. Hacer uso de las redes
sociales.

. Capacitacién por un coaching.

Propietario y
personal

S/.500.00

Internet
Computadora

2 meses

11

. Constante reunion y
comunicacion al trabajar.

. Dejar que personal proponga
ideas tomar decisiones para
ponerlas en préacticas.

Propietario y
personal

Computadora
Proyector

1 mes

12

. Consultar a un especialista
sobre medidas a tomar en
estas situaciones.

. Motivacion monetaria.

. Trabajar con un especialista
en psicologia.

Propietario

S/.400.00

Internet
Computadora
Proyector

3 meses

Nota: Elaboracion propia
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12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termino

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

2

3

4

. Elaborar un plan de accién.
. Reforzar la comunicacién en la
institucion.

01/02/2023

31/03/2023

. Motivacién al
constantemente.

. Monitorear el desempefio.

. Entrenar al personal.

personal

01/02/2023

28/02/2023

. Personalizar el producto y servicio.
. Implementar técnicas del marketing.

01/03/2023

30/04/2023

. Implementar canales de
comunicacion.

. Preparacion del personal.

. Ser &gil, paciente y eficiente.

01/03/2023

30/04/2023

. Delegar roles.
. Incentivar y permitir horarios de
descanso.

01/02/2023

28/02/2023

. Establecer personal y horarios aptos
para los clientes.

. Trabajar de la mano con una agencia
de delivery.

. Preparacion constantemente.

01/03/2023

31/05/2023
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. Recibir el asesoramiento de un
especialista de ventas.
. Usar medios tecnoldgicos.

01/02/2023

31/03/2023

- Promover el trabajo en equipo.
« Planificar las actividades.

01/02/2023

28/02/2023

. Designar en una sola area al personal
contrato sin rotarlos.

. Entrevistar de acuerdo al
deseado.

. Asesorar de acuerdo a los cargos.

perfil

01/03/2023

31/05/2023

10

. Hacer uso de las redes sociales.
. Capacitacién por un coaching.

01/02/2023

31/03/2023

11

. Constante reunién y comunicacion al
trabajar.

. Dejar que personal proponga ideas
tomar decisiones para ponerlas en
practicas.

01/02/2023

28/02/2023

12

« Consultar a un especialista sobre
medidas a tomar en estas situaciones.

. Motivacion monetaria.

. Trabajar con un especialista en
psicologia.

01/03/2023

31/05/2022

Nota :Elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2021 Afio 2022
N° Actividades Semestre | |Semestre Il | Semestre | |Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
12 B U LRBULRBALRRBA
1 [Elaboracion del Proyecto y X X
2 [Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
3 |Aprobacidn del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
4 |Exposicién del proyecto al Jurado
de Investigacion o X
Docente Tutor
5 |Mejora del marco tedrico X
6 |Redaccion de la revision de la
literatura. X
7  |[Elaboracién del
consentimiento informado X
(*)
8 [Ejecucion de la metodologia i
9 |Resultados de la investigacion X
10 (Conclusiones y recomendaciones "
11 |Redaccion del pre informe de L
Investigacion.
12 [Reaccidn del informe final X
13 |Aprobacion del informe final por
el Jurado de Investigacion X
14 [Presentacion de ponencia en "
eventos cientificos
15 [Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 NUumero Total (S/.)
Suministros (*)
- Impresiones 0.30 5 1.50
- Fotocopias 0.20 75 15.00
- Empastado
- Papel bond A-4 (500 hojas) 13.00 1 13.00
- Lapiceros
Servicios
- Uso de Turnitin 50.00 4 200.00
Sub total
Gastos de viaje 6.00 4 24.00
- Pasajes para recolectar informacién
Sub total 24.00
Total de presupuesto desembolsable 277.50

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de 45.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
- Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico  (Modulo  de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
- Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 929.50
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Anexo 3: Ficha de REMYPE

19/12/22, 19:33

A B
- s,

B

PERU Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo

REMYPE

Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20/102008)

s i v o [RESOLUCION|  FECHA DE
N°DERUC.|| RAZON SOCIAL “)"L"ii;:,"‘f:m ESTADO/CONDICION || (_L'é‘l')':&'z,"l‘m 52(‘1;‘512‘  OFICIO BAJA/
SOLIG AC 40! : DGPE  |CANCELACION
JULCA CARBONELL , ACREDITADO COMO e N
(10329520787 e e masa || 18102022 || Al EMPRESA 21102022 |[ACREDITADO|  — — — ST

(Hasta el 19/10/2008)

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015

N? DE RUC.

RAZON SOCIAL

ESTADO

FECHA

10329520787

|

LESSLIE ROSA JULCA CARBONELL

ACOGIDA

06/03/2008

I
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Anexo 4: Consentimiento informado
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Anexos 5: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el trabajo
de investigacion titulado: PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA
PEQUENA EMPRESA, RESTAURANTE “EL RANCHO”, DISTRITO DE
SAMANCO, 2021

Proyecto de tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion

Cuestionario dirigido a los clientes del restaurante “EL RANCHO”

1 2 3
Nunca A veces Siempre
DATOS GENERALES
1)¢Cual es su edad? 2) (Género al que pertenece? | 3) ¢Cual es su grado de
instruccion?
a) De 18 a 30 afios a) Femenino a) Sininstruccién
b) De 31 a 50 afios b) Masculino b) Primaria
c) De 51 amés c) Secundaria
d) Superior técnica
e) Superior universitaria
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PREGUNTAS

RESPUESTAS

I. ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION 1: Valores enfocados en la atencion al cliente (objetivos, Servicio,

Competencias, Respeto)

4) Considera usted que el restaurante, “EL RANCHO” 1 2 3
cumple con sus objetivos.

5) Se siente comodo con el servicio. 1 2 3

6) Teniendo en cuenta la competencia del restaurante, “El 1 2 3
RANCHO?”, considera usted que esta brinda una imagen de
confianza para los clientes.

7) Considera usted que el personal trata con mucho respeto a 1 2 3
los clientes.

DIMENSION 2: Estrategias de atencion al cliente (reclamos, rapidez, necesidades,

Ilamadas y entregas a domicilio)

8) Cree usted que el restaurante “EL RANCHO” debe tener 1 2 3
en cuenta sus quejas y reclamos.
9) El restaurante “EL RANCHO” actla con rapidez cuando| 1 2 3
un cliente interpone un reclamo.
10) Considera usted que los empleados Yy el restaurante, “EL 1 2 3
RANCHO?” satisface sus necesidades.
11) Considera usted que el restaurante “EL RANCHO” debe 1 2 3
atender Ilamadas telefénicas y hacer entregas a
domicilio.
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PREGUNTAS

| RESPUESTAS

Il. GESTION DE CALIDAD

DIMENSION 1: Planificacion (Ventas, Estrategias)

12) Considera que el restaurante “EL RANCHO “planifica
correctamente sus ventas con calidad de servicios.

13) Cree que el restaurante “EL RANCHO” planifica
estrategias para mejorar sus ventas.

DIMENSION 2: Organizacion (Empresa, Personal)

14) Esta de acuerdo que la pequefia empresa restaurante “EL
RANCHO” se organiza y toma en cuenta lasopiniones
de los clientes.

15) Cree que el personal que labora en el restaurante “EL
RANCHO” son organizados.

DIMENSION 3: Direccion (habilidades, analisis)

16) Piensa que el restaurante “EL RANCHO” tiene
habilidades de direccion en atencidn al cliente.

17) Alguna vez hizo un analisis de los beneficios que brinda
el restaurante “EL RANCHO”

DIMENSION 4: Control (Ideas, Prevision)

18) El restaurante el “EL RANCHO” controla
correctamente el servicio brindado ideas innovadoras.

19) El restaurante “EL RANCHO” previene dificultades y
controla habilidades de sus servicios.
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Anexo 6: Validacion de expertos informe de opinion de expertos del instrumento de

investigacion.

TITULO DE LA INVESTIGACION

Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la
pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Sera medido por intermedio de un cuestionario el que va determinar la propuesta de mejora de la
atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante
“EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021

TESISTA

Ruiz Huamén Cielo Marifeth

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, se procedid a validarlo teniendo
en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacién concreta y real de la
variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

Es aceptable la congruencia de los items.

Los items son claros y pertinentes.

Se recomienda que se redacte una pregunta dirigida a lo que es calidad y lo que es gestion para que
la persona encuestada tenga clara la definicion de gestion de calidad.

Atencidn al cliente: Segin la coyuntura es item es propicio para mejorar el servicio.

Gestion de calidad: Este item es muy importante, debido a que la Direccion es clave porque
permite crecer a la empresa.

APROBADO:
] NO
X
&

Clara Veronica Vera Pichén
DNI: 41103660
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

TITULO DE LA INVESTIGACION

Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la
pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Sera medido por intermedio de un cuestionario el que va determinar la propuesta de mejora de la
atencidn al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante
“EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021

TESISTA

Ruiz Huaman Cielo Marifeth

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedi6 a validarlo teniendo
en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacion concreta y real de la

variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

Es aceptable la congruencia de los items.

Los items son claros y pertinentes.

Se recomienda que se redacte una pregunta dirigida a lo que es calidad y lo que es gestion para que
la persona encuestada tenga clara la definicion de gestion de calidad.

APROBADO:

Sl NO

e

Rosario Leca Maryori Alcira
DNI :70267882
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I.  TITULO DE LA INVESTIGACION

Propuesta de mejora de la atencidn al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la
pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Sera medido por intermedio de un cuestionario el que va determinar la propuesta de mejora de la

atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante
“EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021

I11.  TESISTA

Ruiz Huaman Cielo Marifeth
VI. DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a validarlo teniendo en
cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacion concreta y real de la variable

en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

VILI. OBSERVACIONES:
e Esaceptable la congruencia de los items.
e Los items son claros y pertinentes.
e Serecomienda que se redacte una pregunta dirigida a lo que es calidad y lo que es gestion para que
la persona encuestada tenga clara la definicion de gestion de calidad.

Sl NO

APROBADO:

Solano Castillo Marlon
DNI: 41880170
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Anexo 7: Prueba de Confiabilidad del Instrum

Variable 1:  Atencion al cliente

ento (Alfa de Cronbach)

SUJETO liten 2iten 3iten 4iten Siten 6iten 7iten 8iten SUMA
1 3 3 3 3 3 3 3 2 23
2 2 2 2 2 3 3 2 18
3 3 2 3 2 3 3 3 3 22
4 2 3 1 3 3 2 3 2 19
5 3 2 3 2 2 3 3 3 21
6 2 3 2 2 3 2 2 2 18 [ 3 [ 2 T Nunca |
7 3 2 1 3 3 3 3 2 20 | Siempre [ Aveces | 1
8 2 3 3 1 3 2 3 2 19
9 3 1 2 1 3 3 3 3 19
10 2 2 1 2 3 2 3 3 18 = 8
11 3 3 3 2 3 3 2 2 21 vi= 3,194375
12 2 2 1 3 3 2 3 2 18 vt= 5,399375
13 3 2 2 2 3 3 3 2 20
14 2 2 3 1 2 2 3 2 17
15 3 3 1 2 3 3 2 3 20 a= 0,46672069
16 2 2 2 3 3 2 3 2 19
17 3 3 1 2 2 3 2 2 18
18 2 2 3 2 3 2 3 2 19 | a: Alfa de Cronbach |
19 3 3 1 2 3 3 3 2 20 | k [ TVl k:Nimerodetems |
20 2 2 2 3 3 2 3 3 20 [“=5=7 11~ | v:varianze de cadatem |
21 3 1 1 1 2 3 3 2 16 | T "t T v Variansd del total
22 2 3 3 3 3 2 3 2 21
23 3 2 1 2 2 3 2 2 17
24 2 3 2 2 3 2 3 3 20
25 3 2 3 3 1 3 3 2 20
26 2 2 1 2 3 2 3 2 17
27 3 3 2 2 2 2 2 3 19
28 2 1 3 3 2 3 3 2 19
29 2 1 1 2 3 2 3 2 16
30 3 1 2 3 3 3 3 3 21
31 2 2 3 2 2 1 2 2 16
32 2 1 1 3 3 3 3 2 18
33 1 2 1 2 2 1 3 2 14
34 2 1 2 3 3 2 3 3 19
35 2 2 1 2 3 2 2 2 16
36 2 1 1 1 3 2 1 2 13
37 2 2 1 2 2 2 3 3 17
38 1 1 1 2 3 1 3 1 13
39 2 2 1 2 3 1 2 3 16
40 2 1 1 2 3 1 3 1 14
VARIANZA | 0319375] 0,524375 0,71] 0394375 0,26 0449375 0,249375 0,2875| 5399375

Andlisis de la consistencio o confiabilidad
de un Instrumetno

l

(4] 0.2 o4 085 08 1.0
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En la variable “Atencion al cliente” se
encuesto a 40 clientes del restaurante "EL
RANCHO" de lo cual segun el formato de
cronbrach sali6 como resultado final
0,4667207, lo cual indica que el analisis de
consistencia es moderado la confiabilidad
del instrumento.



Variable 2:  Gestion de calidad

SUJETO liten 2iten 3iten 4iten Siten 6iten 7iten 8iten SUMA
1 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 [ 2 [ 1
2 2 3 2 2 3 1 2 2 17 [ Siempre [ Aveces | Nunca |
3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
4 2 3 2 2 3 1 2 2 17
5 3 3 3 3 3 3 3 3 24
6 2 3 2 2 2 2 2 1 16
7 2 3 3 1 3 3 3 3 21
8 3 3 2 3 3 1 2 1 18 k= 8
9 2 3 3 2 3 3 3 3 22 vi= 3,6675
10 3 2 2 1 2 1 2 1 14 vt= 13,05
11 2 3 3 3 3 3 3 1 21
12 3 3 2 2 2 1 2 3 18
13 2 3 3 3 3 1 3 2 20 a= 0,82167488
14 3 3 2 2 2 2 2 3 19
15 2 3 3 3 3 1 3 1 19
16 3 3 2 2 2 2 1 1 16
Ly 2 3 3 3 3 1 3 3 21 a: Alfa de Cronbach
18 2 3 2 2 2 1 1 1 14 k [ TV k:Nimerodetems
19 3 3 3 3 3 1 3 3 22 C=7 1| v varionas de cada tem
20 2 3 2 2 3 1 1 1 15 T T v Varlanzd del total
21 2 3 3 3 3 1 1 2 18
22 3 3 2 1 3 1 1 2 16
23 2 3 2 1 3 1 1 2 15
24 3 2 2 1 3 1 1 2 15
25 2 3 2 1 3 1 1 2 15
26 3 2 2 1 3 1 1 2 15
27 2 3 2 1 3 1 1 2 15
28 2 2 2 1 3 1 1 1 13
29 2 3 2 1 3 1 1 1 14
30 2 2 2 1 2 1 1 1 12
31 2 3 2 1 3 1 1 1 14
32 2 2 2 1 2 2 1 1 13
33 2 3 2 1 3 1 1 1 14
34 2 2 1 1 3 1 1 1 12
35 2 3 2 1 3 1 1 1 14
36 2 1 2 1 2 2 1 1 12
37 2 3 2 1 3 1 1 1 14
38 2 1 1 1 2 2 1 1 11
39 2 3 2 1 3 1 1 1 14
40 2 1 2 1 3 1 1 1 12
VARIANZA 0,21 0,369375 | 0,274375 | 0,699375 | 0,1875 0,5475 | 0,719375 0,66 13,05

Andlisis de la consistencio o confiabilidad
de un Instrumetno

1.0
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En la variable “Gestion de calidad” se
encuesto a 40 clientes del restaurante
"EL RANCHO" de lo cual segun el
formato de cronbrach sali6 como
resultado final 0,8216749, lo cual
indica que el andlisis de consistencia

es alta

instrumento.

confiabilidad del



Anexo 8: Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, RUIZ HUAMAN CIELO MARIFETH, identificado (a) con DNI 7105905 y cédigo
de estudiante 0111181155 de la Escuela profesional de Administracién de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la Investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los clientes de pequefia
empresa, restaurante “EL RANCHO” quienes participaron en la encuesta en Forma Voluntaria
para realizar la investigacién titulada: Propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito de
Samanco, 2021.

Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido de la
Investigacion y no presenta ningin conflicto de interés. A su vez se utilizo el principio de
cuidado del medio ambiente y biodiversidad, se ha realizado la encuesta por medio
digitales y papel reciclable en algunas personas desconocian sobre el manejo de estos

En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a terceros,
de cualquier dafio que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el
incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir todas las
cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con
motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o
las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacién de datos en la Investigacion; asumo
las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad
vigente de la Universidad de Catélica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: Samanco, 25 de diciembre 2022

e

RUIZ HUAMAN CIELO MARIFETH

71051905
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Anexo 9: Hoja de tabulacion

Caracteristicas del perfil del cliente en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”,
distrito de Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
De 18 a 30 HEE-TEEE-T0E =111 18 45.00
anos
De 31 a50 FEE-D0EN-=T0-1- 22 55.00
cliente
Deblamés |- 0 0.00
Total HH-000H=000 =T 40 100.00
Femenino HH-HH =T 15 37.50
Masculino HH-00H=T0H =T - 25 62.50
Género  del [l
clienie Total HIT=H=T-TT- 40 100.00
HH-000H=000 =T
Sin instruccion | HIHI-T1-1 15 27.50
Primaria - 0 0.00
Secundaria HEE-TEE-T-11 17 42.50
Grado de -
instruccién Sgpe_rlor [l 4 10.00
técnica
Superior T 8 20.00
universitaria
Total THEEE-TREHE=THE -1 - 40 100.00
HH=000H =00 =T

Nota. Elaboracion propia.
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Caracteristicas de los valores enfocados en la atencién al cliente en la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre | IN-NINI-II 15 37.50
g“mg'eimielrgs Aveces | HII-II-INI-I- 23 57.50
objetivos del Il
(ot Nunca | 1i 2 5.00
RANCHO” HO-T=T-T- 40 100.00
Total HHI-HH-HI-T]
Siempre | INI-MTI-] 11 2750
Aveces | NN 19 4750
Comodidad Nunca -1 10 25.00
del servicio - 20 100.00
Total N1
Siempre | INI-MTI-] 11 2750
Icr:r?ﬁeelﬂza d‘i‘i Aveces | NI 10 25.00
restaurante el Nunca TSI IR 19 47.50
;iLNCHO,, -1 40 100.00
Total HHI-TH-H-T]
Respeto del | Siempre | HII-IITI-I] 12 30.00
Egg’g”a' s | Aveces | TIITI-IIII- 23 57.50
clientes HH-THH-11
Nunca T 5 12.50
=TT 40 100.00
Total HOI-TH-H-T]

Nota. Elaboracion propia.
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Caracteristicas de las estrategias de la atencion al cliente en la pequefia empresa,
restaurante “EL RANCHO” distrito de Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Atencion  de Siempre THE-THEH-T-1- 29 72.50

quejas y HH-111

reclamos  del A veces T 10 25.00

restaurante Nunca | 1 2.50

“EL Total THE-THH-T0-1- 40 100.00

RANCHO” THE-THEE-THH- T

Rapidez  del Siempre THH-TE-T-1 16 40.00

f%sia“ra”te Aveces | HHI-I-IHI-T 19 47.50

RANCHO” Nunca 1 5 12.50

para  atender

los  reclamos Total FHE-TEH- T - 40 100.00

interpuestos HEOHE-EE- -1

por un cliente.

Satisfaccion de Siempre =000 -1 - 30 75.00

las necesidades

del cliente HIHH-THT-

brindadas por el ATy a e - 9 22.50

restaurante “EL

RANCHO” Nunca I 1 2.50

THE-THH-T0-1- 40 100.00

Total TH-THEE-THH- T

Atencion  de Siempre HHH-1-1 12 30.00

Ilamadas

telefonicas  y A veces THE-TEH-=T0- - 26 65.00

entrega a -1

domicilio del

restaurante Nunca ] 2 5.00

“EL Total THH-TEH-= T 40 100.00

RANCHO”

Nota. Elaboracion propia.
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Caracteristicas de la planificacion en la pequefia empresa, “EL RANCHO”, distrito de

Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre HEH-TEE-11 12 30.00
Planificacion A veces NNENNENNEne 28 70.00
con calidad de -
servicio de las Nunca i 0 0.00
ventas en el 40 100.00
restaurante HEE-DEEE-00E -1 -
“EL Total HEE-DEEE-0EEE -1
RANCHO”
Siempre TIBIISEIIIE 30 75.00
Planificacion HHH-1
de estrategias A veces -1 7 17.50
bare. - mejorer Nunca Il 3 7.50
las ventas del
NNENNENNEe 40 100.00
restaurante Total HEE-DEEE-0EEE -1
“EL
RANCHO”

Nota. Elaboracion propia.
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Caracteristicas de la organizacion en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”,
distrito de Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Organizacion Siempre HHH-1-1 11 27.50
del restaurante
“EL A veces H-T0H=1n-=1i- 27 67.50
RANCHO?” =11
para tomar en Nunca | Il 2 5.00
cuenta las
opiniones  de Total NS HISHISITIIE 40 100.00
los clientes LT
Siempre HH-1n 10 25.00
A veces HH-1 9 22.50
Organizacion Nunca TSRS 21 52.50
del personal Total H-TH-TH-1T- 40 100.00

Nota. Elaboracion propia.
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Caracteristicas de la direccion en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito

de Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre HEEEE-TEN-00E -1 - 30 75.00
Habilidad ~ de -1
direccion  en
atencion al A veces HHHH-1 10 25.00
cliente
Nunca - 0 0.00
GCEL
RANCHO”. THH-TE-T0- - 40 100.00
Total NNENNENNEN
Analisis de los Siempre H-1 6 15.00
beneficios que A veces H-1 6 15.00
brinda el Nunca LTEEE-TEEN-00E =11 - 28 70.00
restaurante el HH-11
“EL LTEEEE-THEN-00 =11 - 40 100.00
RANCHO”. Total FHEH-TEE-T0E -1

Nota. Elaboracion propia.
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Caracteristicas de control en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO?”, distrito de

Samanco, 2021.

Preguntas Repuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Controla Siempre T 10 25.00
correctament
brindando
ideas Nunca HE-DEEE-0E -1 - 23 57.50
innovadoras. m
THH-TE-T0- - 40 100.00
Total HEE-DEEE-0EEE -1
Previene Siempre HHH-1 9 22.50
dificultades y
A veces I 10 25.00
controla
habilidades Nunca THE-TEE- T -1 21 52.50
de sus
Servicios:
Total THE-TEH-=T0- - 40 100.00

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 10: Figuras

Caracteristicas del perfil del cliente en la pequefia empresa, restaurante “EL

RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

™ De 18 a 30 afios

™ De 31 a 51 afios
™ De 51 amas

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 1.

37.50 %
62.50% ™ Femenino
™ Masculino

Figura 2: Género.
Fuente: Tabla 1.

™ Sin instruccion
™ primaria
™ Secundaria

Superior técnica

™ Superior
@ universitaria

Figura 3: Grado de instruccion.
Fuente: Tabla 1.
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Caracteristicas de los valores enfocados en la atencidn al cliente en la pequefia

empresa, restaurante “EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021.

ESiempre
¥ Aveces

" Nunca

Figura 4: Cumplimiento de los objetivos.
Fuente: Tabla 2.

25% 27.50%
B siempre

B Aveces

¥ Nunca

Figura 5: Comodidad con el servicio.
Fuente: Tabla 2.

¥ Siempre
B A veces

¥ Nunca

Figura 6: Imagen de confianza para los clientes.
Fuente: Tabla 2.

136



12.50%
2 30%

¥ Siempre
B Aveces

¥ Nunca

Figura 7: Respeto a los clientes.
Fuente: Tabla 2.

Caracteristicas de las estrategias de la atencién al cliente en la pequefia empresa,

restaurante “EL RANCHO”, distrito de Samanco, 2021.

2.50%
25% ™ Siempre
72.50% ™ A veces
A ™ Nunca

Figura 8: Tener en cuenta sus quejas y reclamos.
Fuente: Tabla 3.

B Siempre

B Aveces
47.50%  Nunca

Figura 9: Rapidez cuando un cliente interpone un reclamo.
Fuente: Tabla 3.
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B Siempre
B A veces

¥ Nunca

Figura 10: Satisfaccion de sus necesidades.
Fuente: Tabla 3.

¥ Siempre
" Aveces
" Nunca

Figura 11: Atender llamadas telefénicas y entrega a domicilio.
Fuente: Tabla 13.

Caracteristicas de la planificacion en la pequefia empresa, “EL RANCHO?”, distrito

de Samanco, 2021.

® Siempre
B A veces

¥ Nunca

Figura 12: Planifica correctamente sus ventas con calidad de servicio.
Fuente: Tabla 4.
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B Siempre
B A veces

¥ Nunca

Figura 13: Planifica estrategias para mejorar sus ventas.
Fuente: Tabla 4.

Caracteristicas de la organizacion en la pequefia empresa, restaurante “EL
RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

" siempre
" Aveces
" Nunca

Figura 14: La pequefia empresa se organiza y toma en cuenta las opiniones
del cliente.

Fuente: Tabla 5.

B siempre

B Aveces

22.50%

¥ Nunca

Figura 15: El personal es organizado.
Fuente: Tabla 5.
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Caracteristicas de la direccion en la pequefia empresa, restaurante “EL

RANCHO?”, distrito de Samanco, 2021.

™ siempre
-

A veces
" Nunca

Figura 16: Habilidades de direccion en atencion al cliente.
Fuente: Tabla 6.

™ siempre
™ Aveces
" Nunca

Figura 17: Anaélisis de los beneficios que brinda el
restaurante “EL RANCHO”.

Fuente: Tabla 6.

Caracteristicas de control en la pequefia empresa, restaurante “EL RANCHO”,

distrito de Samanco, 2021.

25% ¥ siempre

" Aveces
57.50%
17.50% = Nunca

Figura 18: Control correcto del servicio brindando ideas innovadoras.
Fuente: Tabla 7.
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B siempre
B A veces

¥ Nunca

Figura 19: Previene dificultades y controla habilidades de sus servicios.

Fuente: Tabla 7.
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