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RESUMEN

La presente investigacion propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion
de calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria el pechugén en el distrito de ambo-
Huanuco 2021. Tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora del
servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria
el pechugdn. La investigacion fue de disefio no experimental transversal-descriptivo de
propuesta, para el recojo de informacion se tomé una muestral de 50 Clientes para la
variable servicio al cliente y para la variable gestion de la calidad se tomé como muestra
a 5 trabajadores de la MYPE a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas en
escala del Likert, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Obteniendo los resultados, el 68 % mencionaron que algunas veces ofrecen rapidez del
servicio, el 92 % que a veces el personal muestra interés por solucionar dificultades, el 80
% que algunas veces planifican objetivos de calidad, por otro lado, el 60% algunas veces
identifican las necesidades de sus clientes, mientras el 80 % siempre incorporan
propuestas de mejora. Se concluye que existen ciertas debilidades, no ofrecen rapidez en
el servicio como también el duefio de la MYPE no establecen de metas de calidad, ante
ello se propone, realizar capacitaciones periédicas al personal poniendo énfasis en el trato

hacia el cliente, atencion personalizada, establecer politicas y normas de calidad

Palabras clave: Calidad, Cliente, Gestion, MYPES, Servicio.



ABSTRACT

The present research proposal to improve customer service for the management
of quality of the MYPE category restaurant case: Polleria El pechugén in the
district of Ambo-Huanuco 2021. It had as general objective: To establish a
proposal to improve customer service for the management of quality of the
restaurant case MYPE: chicken breast. The research was of experimental design
cross-descriptive proposal, a sample of 50 Clients was taken for the variable
customer service and for the variable quality management a sample of 5 MYPE
workers was taken to whom a questionnaire of 20 questions was applied at Likert
scale, using the survey technique and the questionnaire as a

tool. 68% mentioned that they sometimes offer speed of service, 92% that staff
sometimes show interest in solving problems, 80% that sometimes plan quality
objectives, on the other hand, 60% sometimes identify the needs of their
customers, while 80% always incorporate proposals for improvement. It is
concluded that there are certain weaknesses, they do not offer speed in the service
as also the owner of the MYPE does not set quality goals, before it is proposed, to
conduct regular training to staff emphasizing the treatment towards the client,
personalized attention, establish policies and quality standards.

Keywords: Quality, Customer, Management, MYPES, Service.



I.  INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequefias empresa contribuyen a la economia
nacional pero con el proceso de la globalizacion estan surgiendo muchos cambios en la
innovacion, las empresas estan poniéndole mas interés hacia la excelencia en mejorar la
gestion de la calidad en los servicios al cliente y los restaurantes no son ajenos a estos
cambios entre las debilidades que presentan los duefios de los restaurantes, desconocen
las estrategias del servicio al cliente y prefieren aplicarlo de forma tradicional y de seguir
con estas problematica perderan mas clientes y seran absorbidos por su competencia
conllevando al fracaso de sus negocios en relacion con la gestion de la calidad.

En Guatemala dentro del mercado competitivo del rubro Restaurantes son
considerados como la principal fuerza impulsadora de la economia y generadoras de
puestos de empleos, ayudando a reducir la pobreza pero tampoco son ajenas a las
problematicas que les acarrean cada dia, desconocen las técnicas para entregar un buen
servicio al cliente y si lo conocen no saben como aplicarla de forma adecuada y como
consecuencia ponen en riesgo su éxito, convirtiéndose en empresas que solo luchan el
dia a dia por subsistir en el mercado. De seguir con esta problematica la mortandad de
las micro y pequefias empresas seguira incrementandose, por eso es muy importante

resaltar la importancia de la gestion de la calidad del servicio al cliente. (Del Cid, 2018)

Mencionar que esta problematica también lo presenta México que esta
conformado por el sector restaurantero que ostenta el segundo lugar como proveedor de
empleos ,el sector que genera un total de 4,5 millones de empleos directos e indirectos,
contribuyendo con el 12,5% del PIB dentro de la industria de la gastronoma también
manifiestan problematicas dela gestion de la calidad para el servicio al cliente por las

cuales han sido analizadas en muchos estudios, desde hace varios afios y esto resalta las



necesidades de mejorar el servicio al cliente que poco a poco va tomando relevancia
en todos los negocios por el simple hecho que lo clientes exigen siempre lo mejor, antes
no era tan importante por la misma que la oferta no era tan extensa, pero con el
incremento de nuevos mercados ,nuevos productos, marcas, llegando a los clientes una
gama de alternativas y el servicio al cliente comenzd a tomar relevancia y considerarse
como un elemento basico y un valor agregado dentro de las organizaciones ,antes no era
tan importante dar un buen servicio al cliente, solo bastaba con suplir sus necesidades

sin cubrir sus expectativas. (Revista Iboamericana, 2020)

Asi mismo Colombia también presenta problemas en las MIPYMES que estas
son constituidas por familiares, MYPYMES que representan el 90% del sector
productivo y que generan el 35 % de PBI'y un 80 % en empleo pero cada 100 solo 29
son las que sobreviven esto se debe a que fracasan por no tener rentabilidad y los
problemas que presentan es por la falta de conocimiento en gestion de la calidad para
el servicio al cliente los representes no se preocupan por capacitarse para logran una
mejora de su gestion en sus servicio pues de seguir con esta problematica solo
conllevara a seguir aumentando el porcentaje de mortandad. (Amil et al., 2020)

En el PerG las micro y pequefias son un factor importante para el crecimiento
econdmico. El ministerio de trabajo y promocion del empleo determinaron que
aportan al PBI en un 40% y a la oferta laboral con un 80%, porcentajes que
compromete al Peru a contribuir con las MYPES debido a que producen mayor fuente
de empleo y disminuyen la pobreza, ayudando a mejorar la calidad de vida de la
poblacion. Pero no son ajenas a diversas problematicas que les aqueja, pero lo que
mas resalta es la mala gestion de calidad en sus procesos y el servicio al cliente y el

precario conocimiento planificar estrategias que les permita mejorar y crecer en sus



negocios.

En la capital Lima las MYPES son de suma importancia al Pais no
obstante mencionar que muchas de ellas tienen que contrarrestar diferentes
problemaéticas lo cual les limita su crecimiento en el mercado competente esto se da
en gran parte que los emprendedores no se preocupan por mejorar sus Procesos en
la gestion de la calidad en el servicio al como no saber escuchar a sus clientes ni tener
empatia para comprenderlo y mejorarla situacion poniéndose en su zapatos y
brindarle una respuesta acertada para asi evitar posibles malentendidos o fallos en la
comunicacién y asi mismo no saber escuchar las sugerencias, no medir ni monitorear
el grado de satisfaccion de sus clientes, no utilizar latecnologia ni lamayor parte de los
canales disponibles para atender sus quejas o solicitudes de las personas, no contando
con un mayor nimero de herramientas que han surgido en las TICS que son poco
habituales su uso y hasta veces escasas que las micro y pequefias empresas tengan la
voluntad de implementarlo para asi lograr satisfacer las necesidades de sus clientes y
tener una buena gestion de la calidad o hasta incluso excederse en las expectativas de
ellos a partir de su servicio brindado hasta tal punto que hablen de ello. En muchos
casos las ventas han disminuido significativamente y si la situacion sigue asi, el futuro
de las empresas serd muy dificil y en el peor de los casos podria llevarlos a la quiebra.
Ante tal situacion, muchas empresas buscan y evaltian nuevas estrategias y acciones

para ser mas competitivas y mejorar significativamente sus ventas. (Saenz, 2019)

Mencionar que en Huanuco presentan problematicas las MYPES del rubro
pollerias en la gestion de la calidad para el servicio al cliente los gerentes prefieren
vender de una forma tradicional y no quieren aceptar que los clientes son cada vez mas

exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, también esperan un buen servicio, tener



un ambiente agradable, sentirse comodo y un trato personalizado, un servicio que sea
répido. Efectivamente, los clientes estan evolucionando en sus exigencias y en el modo
de ver el mercado, y las empresas se desenvuelven en un ambiente de creciente
competencia. Ante ello resulta esencial disponer de empresas competitivas que

desarrollen capacidades para atender dichas exigencias. (Rodriguez, 2020)

En distrito de Ambo en la polleria el “pechugén”, tambien existen
problemaéticas en la gestion de la calidad y ademas que no apuestan por brindar un
servicio de calidad al cliente y eso les perjudica en su rentabilidad porque los clientes
de ahora son mas selectivos a la hora de recibir un servicio por ello es necesario
mejorar las habilidades, destrezas y actitudes de su personal para de esta manera lograr
que sus clientes sean fieles con la empresa. Asi mismo la gerencia debe implementar
estrategias de servicios que mejoren increiblemente la satisfaccion de los comensales
y reciban un servicio de calidad y que sigan que visitado la polleria ya sea
dependiendo de cualquier especialidad que sea, exige un servicio al cliente de calidad
implicando desde que el sitio sea agradable, comodo y limpio, hasta la persona que
les recibe y atiende pedido y luego lo que lo que se ofrezca sea de calidad y buen
gusto, y quela polleria cumpla con todos estos lineamientos, contara con clientes que
lo visiten frecuentemente e incluso esos clientes atraeran a otros por causa de la

excelente experiencia vivida en dicho negocio.

Por ello se llegd a la plantear el siguiente, enunciado del problema: ¢Cual es
la Propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion de la calidad de la MYPE
rubro restaurante caso: polleria EI pechugon en el distrito de Ambo-Huanuco 20217
Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente Objetivo

general: Establecer una propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion de



la calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria EI pechugon en el distrito de

Ambo Huénuco 2021.

Para alcanzar el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas del servicio al cliente de la calidad de la MYPE rubro
restaurant caso: polleria el pechugon en el distrito de ambo-Huanuco 2021. Describir
las caracteristicas la gestion de la calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria
El pechugdn en el distrito de Ambo-Huénuco 2021. Elaborar una Propuesta de mejora
del servicio al cliente para la gestion de la calidad de la MYPE rubro restaurant caso:

polleria EI pechugdn en el distrito de Ambo-Huéanuco 2021.

La presente investigacion se justifica teéricamente porque permitira dejar un
material Gtil de consulta al conocimiento de los empresarios, profesionales, puablico en
general y a los alumnos de la Universidad Los Angeles de Chimbote-ULADECH,
como base de informacion teorica para futuras investigaciones similares. y como
justificacién Practica porque posee una implicancia practica ya que se realizara un plan
de mejora para el servicio al cliente en la polleria el pechugén del distrito de Ambo-
Huanuco por la cual la cual la presente investigacion servira como herramienta de gran
valor para la empresa. Y finalmente una Justificacion Metodoldgicamente porque
presenta una metodologia de cdmo realizar una investigacion descriptiva. Para describir

los objetivos de estudio y hacer un plan de mejora.

La metodologia de la investigacion, que se utilizo es de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo debido a que se realizara un estudio de caracteristicas y definiciones, el
disefio de la investigacion es descriptivo no experimental debido a que la informacion
se recolectaray se encontrara en las fuentes de informacién documental - bibliografica

sin modificar las variables. Para los resultados se utiliz6 como instrumento la



encuesta y la técnica del cuestionario, tomando como un Caso de estudio Polleria El
Pechugdn, como muestra 50 clientes para la variable servicio al clientes y 05

trabajadores para la variable, gestion de calidad.

Obteniendo los siguientes resultados, el 92 % que a veces el personal
muestra interés por solucionar dificultades, el 80 % que algunas veces planifican
objetivos de calidad, por otro lado, el 60% algunas veces identifican las necesidades
de sus clientes, mientras el 80 % siempre incorporan propuestas de mejora. Se
concluye que existen ciertas debilidades con referencia a la variable servicio al cliente
se encontrd que los empleados no ofrecen rapidez en el servicio y asi mismo para la
gestion de la calidad los duefios no establecen de metas de calidad ni planifican sus

actividades.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes Internacionales

Heinz (2019) en su tesis Propuesta de estrategias para mejorar la
atencion y el servicio al cliente en el restaurante Rosita ubicado en la
ciudad de Guayaquil 2019. La atencion y servicio al cliente es uno de los
aspectos mas importantes a cuidar dentro de las empresas dedicadas al
servicio de alimentacidn. El restaurante Rosita se encuentra ubicado en el
norte de Guayaquil, y presenta deficiencias respecto al manejo de toma y
despacho de pedidos en las horas pico y fines de semana, sumando a esto
la presencia de competencia cercana y problemas debido a la poca
visibilidad del local. Como objetivo principal de la investigacion es
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 su metodologia que aplico fue el proceso mixto,
el cual se encuentra enfocado en estudiar los fendmenos, desde un
ambiente natural donde los individuos puedan desenvolverse con
espontaneidad a través de los datos cualitativos y recolectar datos
cuantitativos que permitan mejorar la interpretacion de los resultados Los
métodos de investigacion utilizados son: La observacion y el método
cualitativo mixto concurrente A través de la evaluacion de la percepcion
del servicio al cliente por medio del modelo SERVQUAL se determinaron
las oportunidades de mejora en los momentos de mas afluencia de clientes,
ademas de otros aspectos como la infraestructura y la falta uniformes del

personal del restaurante. Obteniendo como Conclusiones. EI modelo



SERVQUAL aplicado en la presente investigacion permitié identificar y
valorar la percepcion de la calidad del servicio al cliente del restaurante

Rosita.

Monroy & Urcadiz (2019) en su tesis Calidad en el servicio y su
incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México
2019. Tuvo como objetivo principal es determinar la percepcion promedio de la
calidad en el servicio (CS)y su incidencia en las medias de la satisfaccion del
cliente (SC) en 54 restaurantes adscritos a la Cdmara Nacional de Restaurantes
y Alimentos Condimentados, A.C. de La Paz, Baja California Sur. EI método
se realizd mediante encuestas a comensales valorando cinco dimensiones
(instalaciones, accesibilidad, capital humano, atmosfera y la comida) y una
serie de analisis de varianza donde los factores fueron los tipos de
especialidades de restaurantes. se utilizo la metodologia es de tipo transversal,
informacion en un momento dado, en este caso, durante noviembre a abril de
2017 se les aplicé una encuesta como instrumento para valorar la percepcién de
CS y SC. El instrumento, es un método de medicion de actitudes basado enla
Escala de Likert el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas. Los resultados revelan que los dimensiones de la CS y SC no
presentaron diferencias significativas, excepto en el factor atmosfera y comida.
Este hallazgo revela que es necesario realizar un analisis estratégico del servicio
para los empresarios. La originalidad consistio en medir la SC en relacion a la
CS la cual presento una r=0.9 global. Una limitacion fue que solo se segmenta a
la poblacion por sexo. Conclusion que en la industria restaurantera del destino

turistico de la ciudad de La Paz, la calidad en el servicio es bien evaluada, ya
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que al momento de hacer un andlisis inferencial de las percepciones generadas
por los comensales, se pudo encontrar que la variable relacionada calidad en el
servicio, la media global fue de 4.06, lo que representa para la CANIRAC una
efectividad del 81.30% del servicio; mientras que, en la variable relacionada en

la satisfaccion del cliente, ésta fue del 81.90% (4.09 de 5).

Cordova (2020) en su tesis El servicio al cliente y la competitividad en
los restaurantes del canton Ambato- Ecuador 2020. La presente tesis busca
solucionar la carencia de calidad en los restaurantes del canton Ambato, por
lo que se procede a realizar un estudio de una muestra de estas instituciones
con el fin de encontrar y analizar cada una de las deficiencias que puedan
tener. los objetivos del estudio esta la recopilacion de informacion necesaria
para generar soluciones adecuadas y facilitar la toma de decisiones de los
empresarios gastronomicos Previamente se realiza un estudio muy extenso
sobre el tema, con el prop6sito de poder dominar esta materia y generar
soluciones adecuadas con un correcto sistema de informacion. trata de la
metodologia de la investigacion cientifica, para el desarrollo de este trabajo,
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas, de la misma forma nos
plantea el estudio o anélisis de las mismas obteniendo como conclusiones
sobre el tema en funcion de los datos obtenidos se plantea las que el estudio
metodoldgico fortalece la investigacion en la aplicacion de diversos tipos de
investigaciones, métodos y técnicas, reflejados desde el disefio del marco
tedrico, asi como en la recoleccion de informacion que permiten diagnosticar

el estado situacional de los restaurantes de la ciudad de Ambato y asi tomar



decidir sobre el modelo de calidad mas adecuado al contexto empresarial

gastronémico.

Choes (2020) en su estudio de investigacion La gestion de la calidad y el
servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios
— Ecuador en sus tesis tiene como objetivo analizar la gestion de calidad, su
relacion con el servicio al cliente y detalla los efectos positivos que pueden
manifestarse en las empresas con la implementacion de estas variables como
factores de competitividad. La gestion de la calidad es considerada una
filosofia de trabajo y no una estructura definida en la organizacion sino como
una forma de trabajo interiorizada en cada persona que da servicio a un cliente
no importa si es interno o externo. El éxito de una empresa depende en esencia
de la demanda de sus clientes, que tiene el propdsito de incidir de forma
positiva en la gestion de la calidad hecho y éxito en empresas de servicios. La
metodologia empleada esta sustentada en el enfoque cualitativo para realizar
exploracion documental-bibliogréfica sobre el tema. Los resultados obtenidos
expresan de forma clara y precisa como la gestion de calidad puede ser
conceptualizada segun la perspectiva de los autores como un proceso, un
sistema, una estrategia, una necesidad, entre otros. Se concluye después de
lograr la sistematizacion sobre el tema, que la gestion de la calidad en la
actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable para las empresas
de servicio y para alcanzarla deben sortear obstaculos externos e internos para
satisfacer las demandas de las personas y juega un rol preponderante en el
mantenimiento de la organizacion en el mercado de los negocios de tal manera
que se cree una filosofia de servicio que busque superar las perspectivas de los

clientes.
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Morales (2020) en su tesis Gestion de la calidad en el servicio al cliente de
las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. El objetivo de esta
investigacion fue analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las
PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision documental.
La metodologia se desarrollo bajo el paradigma cualitativo, el método inductivo
fue empleando para realizarla revision documental-descriptiva llevada a cabo
en dos fases, una destinada a la busqueda de las fuentes primarias y la segunda
la realizacion del andlisis de contenido de la informacion. La fuente de
informacién estuvo conformada por 38 articulos/trabajos de grado,
seleccionandose una muestra de 13 estudios que cumplieron con los criterios
establecidos. Los resultados apuntan a identificar las condiciones en las que
operan las PYMES comercializadoras en relacién a la gestion de la calidad del
servicio al cliente, pudiéndose conocer que en este tipo de empresas no se
emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacion del
servicio son poco fidedignos. Por tltimo, desconocen el alcance y los objetivos
de la gestion de calidad. Se concluye que las PYMES constituyen piezas
fundamentales para el crecimiento econémico que deben ser acompafadas de
un proceso de formacion constante que apunte hacia las mejoras de los factores
internos (actitudes y conocimiento de los empleados); asi como de practicas
propias de la empresa a favor de una gestion de calidad de servicio al cliente,
siendo el modelo SERVQUAL uno de los més confiables para la evaluacion

de la calidad del servicio al cliente en una organizacion empresarial.

11



Nacionales
Calla (2019) en su tesis “Gestion de calidad de servicio al cliente en las
pollerias del distrito de Quillabamba la convencion departamento de Cusco —
2019. Tuvo como objetivo general: Describir la calidad del servicio al cliente
en las pollerias del distrito de Quillabambala Convencion departamento de
Cusco - 2019. La metodologia de lainvestigacion fue de tipo descriptiva, nivel
descriptivo, el disefio es no experimental, la muestra fue de 200 clientes que
acuden a las pollerias del distrito de Quillabamba, se utilizd la técnica de la
encuesta, como instrumento el cuestionario Servperf el cual se desarroll6 con
22 preguntas. Resultados: La calidad de servicio al cliente es 26.50% de
insatisfechos en las pollerias del distrito de Quillabamba, de igual manera el
38.50% de clientes estuvieron insatisfechos en cuestion de los aspectos
tangibles, asi mismo el 28.50% de clientes respondieron que fueron
indiferente con la gestion de calidad en la dimension fiabilidad de servicio al
cliente en las pollerias, sin embargo podemos mencionar que un 38% de
cliente estuvieron muy insatisfecho con la gestién de calidad en la capacidad
de respuesta de servicio al cliente en las pollerias de Quillabamba, también
existe un 32.50% de clientes estuvieron muy insatisfecho en la gestion de
calidad en la dimensién seguridad de servicio al cliente en las pollerias, asi
mismo 32%de clientes estuvieron muy insatisfechos de acuerdo a la empatia.
Conclusién: La calidad de servicio al cliente es insatisfechos en las pollerias

del distrito de Quillabambala convencion departamento de cusco.

Céarcamo (2022) en su tesis Propuesta de mejora de la gestion de calidad y

atencion al cliente en la microempresa de revisiones técnicas certifica del
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norte s.a.c, distrito de Piura, 2022. Tuvo como objetivo general: Establecer
una propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la
microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de
Piura, 2022. La metodologia fue de disefio no experimental - transversal -
descriptivo - de propuesta. Para la recoleccion de datos se utilizd una
poblacion y muestra compuesta por 10 trabajadores de la empresa y una
poblacion infinita de clientes utilizando una muestra probabilistica de 385
clientes. A quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas, mediante la
técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 80.00 % de
trabajadores indico que nunca se ha implementado un sistema de gestion de
calidad eficiente, ademas el 100 % sefial6 que siempre la gestion de calidad
garantiza un servicio eficiente, asimismo el 53.51% de los clientes determind
que siempre se da solucién a los problemas o reclamos. También el 72.47 %
sefial6 que siempre se cumple con las expectativas del servicio brindado. Se
concluyé que la totalidad de trabajadores sefialan que siempre la gestion de
calidad garantiza un servicio eficiente, asimismo la mayoria de clientes sefialé
que siempre se sienten satisfechos con la atencion brindada. Por lo tanto, es
fundamental aplicar la gestion de calidad en las organizaciones y brindar un
servicio de calidad.

Camargo & Carahuanco (2019) en su tesis Disefio de un plan estratégico

con un enfoque orientado al servicio del cliente en pollerias del distrito de Comas-

Lima 2019. Desde el desde el inicio de la humanidad estuvo presente la estrategia,

Ilegando al &mbito empresarial con la revolucion industrial, evolucionando a plan

estratégico. Donde la competencia existente en el mercado peruano de pollerias
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siendo el pollo a la brasa uno de los platos favoritos. Por ello, se tiene como
objetivo principal proponer el disefio de un plan estratégico que contribuya a la
mejora del servicio al cliente de las pollerias del distrito de Comas. Ademas, se
analizara las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades para conocer y
mejorar el servicio al cliente. La metodologia empleada es cuantitativa descriptiva
y se han aplicado encuestas a los colaboradores y clientes de la empresa. Los
resultados indican que la opinion de la implementacion de un plan estratégico y el
servicio del cliente cuenta con opinion favorable de tanto colaboradores como
clientes, pero hay oportunidades identificadas que se pueden aprovechar y mejorar
las debilidades y amenazas. conclusiones, potenciar las fortalezas detectadas y
preparar al personal para que se comporte como una ventaja unificada y reclamos y

sugerencias del servicio de cliente para una mejor atencion.

Carri (2018) en sus tesis Clima organizacional y el servicio al cliente en el
restaurante campestre el fundo Palmira, Huacho —Lima 2018. Tuvo como
objetivo general: Determinar de qué manera el clima organizacional repercute en
el servicio al cliente en el restaurante campestre EI Fundo Palmira, periodo 2018.
La metodologia fue de disefio no experimental, transversal, correlacional causal.
La poblacién de estudio es de 20 trabajadores de los diferentes departamentos del
restaurante campestre EI Fundo Palmira, y de 600 clientes aproximadamente que
visitan dicho restaurante por semana, seleccionados mediante el muestreo
probabilistico, con la formula de la muestra ajustada se obtiene 234 clientes a
encuestar; se utilizo el instrumento de medicion de actitudes de escala de Likert
considerandose como dimensiones del Clima Organizacional: Estructura

Organizacional, Responsabilidad, Recompensas y Conflicto; asi mismo se
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considera dimensiones del Servicio al Cliente: El Cliente, Estrategia de Servicio y
El Personal de Servicio. Resultados: Los resultados muestran que un 85 % de los
trabajadores siente que el Clima Organizacional repercute en el Servicio al Cliente
y de los 234 clientes encuestados, un 52,56 % muestra percibir un buen servicio
por parte de los trabajadores, en el restaurante campestre EI Fundo Palmira.
Conclusion: Los resultados obtenidos demuestran que existe una correlacion
positiva media del 0.684 significativa entre el clima organizacional y el servicio al

cliente.

Centeno (2021) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora del
servicio al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en el Minimarket
“Lizbeth”, Huacho 2021. Tuvo como objetivo general: Determinar si el servicio al
cliente como factor relevante permite la mejora en la gestion de calidad en el
Minimarket “Lizbeth”, Huacho 2021”. La metodologia de investigacion fue
cuantitativa — descriptiva - no experimental transversal, teniendo de poblacion y
muestra a una sola empresa, donde se aplicé 15 preguntas cerradas, se utilizd la
encuesta y se obtuvieron los siguientes resultados: el 100% tiene una edad entre los
31 a 50 afios, el 100% de género femenino, el 100% de grado superior universitario,
el 100% son duefios de sus propios negocios. EI 100% tiene entre 4 a 7 afios en el
rubro, el 100% son familiares, el 100% solo busca generar ganancias, el 100% ofrece
servicios de calidad, el 100%a veces ofrece un valor agregado a sus productos, el 100%
a veces invierte en nuevos productos, el 100% del personal no esta capacitado, del
100% utiliza las redes sociales como estrategia de negocios, a veces planifican sus
objetivos representando el 100%, el 100% solo posee un organigrama como
instrumentos de gestion y el 100% utiliza estrategias de precios segun el

comportamiento del mercado. El Plan de Mejora permitira que la empresa mejore su
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situacion, aplique instrumentos y factores para brindar una adecuada atencion al cliente
e ir alcanzando sus objetivos. Se concluye que es importante la planificacion, la
diversificacion de productos, la reinversion y la capacitacion del personal paramejorar
la calidad del servicio al cliente.

Colonio (2019) en su tesis Gestion de calidad y servicio al cliente en el
restaurante Chicharroneria”La Cajamarquina”, del distrito de Pichanaki,
provincia de Chanchamayo,2019. Tuvo como objetivo general: Determinar si la
gestion de calidad tiene relacion con el servicio al cliente en el restaurante
chicharroneria la Cajamarquina del distrito de Pichanaki, provincia de
Chanchamayo, 2019. La hipotesis planteada fue: La gestion de calidad se relaciona
favorablemente con el servicio al cliente en el restaurante chicharroneria la
Cajamarquina del distrito de Pichanaki, provincia de Chanchamayo, 2019.La
metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio correlacional,
transaccional, no experimental. La muestra estuvo constituida por 30 clientes del
restaurante chicharroneria la Cajamarquina del distrito de Pichanaki, para medir el
grado de correlacion se utilizo a través del software estadistico SPSS V.20.0 su
andlisis del coeficiente de Pearson obteniendo como resultado el coeficiente
r=0,771 que midi6 la relacion entre la Gestion de la Calidad y el Servicio al cliente,
determinando asi que ambas variables se relacionan de manera positiva muy fuerte
pudiendo de esta manera determinar que respecto a la implementacion de la
gestion de la calidad total que se define como un conjunto de actividades
planificadas y sistematicas se tiene relacion con los métodos que emplea una
empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras cosas
el buen servicio en un 59.44%. concluye que existe una relacion entre la Gestion

de calidad y el Servicio al Cliente con una probabilidad de error de 0%. En tal
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sentido de acuerdo al coeficiente r=0,771 que midié la relacion entre la Gestion de
calidad y el Servicio al Cliente se obtuvo como conclusion que ambas variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte, pudiendo de esta manera determinar
que respecto a la implementacion de la gestion de la calidad total que se define
como un conjunto de actividades planificadas y sistematicas se tiene relacion con
los métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela,

para garantizar entre otras cosas el buen servicio en un 59.44%.

Huarcallo (2022) en su tesis Gestion de calidad como factor relevante de la
atencion al cliente en la MYPE restaurante el anticuchero del sector servicio de la
ciudad de Juliaca2020. Se planted el siguiente Objetivo General: Incorporar las
mejoras en la gestion de calidad como factor relevante de la atencion al cliente en
laMYPE el anticuchero del sector servicio de la ciudad de Juliaca 2020. El alcance
fue local ya que se desarrolld6 en la ciudad de Juliaca. Asimismo,
metodolégicamente, la investigacién tiene un enfoque cualitativo, un nivel
descriptivo, disefio no experimental transversal. la muestra de gestion de calidad
fue 1representantes y 9 trabajadores de la MYPE, la muestra de atencion al cliente
fue 58 clientes que se aplicd como técnica la encuesta. Como resultado de la
encuesta el representante de la MYPE se observo mantiene una buena gestion de
calidad para poder satisfacer al cliente al momento que se ingresa al
establecimiento; Como también se brinda un buen servicio en la atencién al cliente
como sabemos la atencidn no se puede tocar, pero si sentir y a ello el cliente debe
sentirse como en casa. Por lo tanto, se concluye que aplicando la gestion de calidad

vamos a poder brindar una buena atencién a los clientes.
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Huaman (2020) en su tesis 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 fue elaborar la propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: caso ‘“restaurant — polleria Rodrigo’s”, San
Vicente — Cariete, 2019. Metodologia: tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio
transversal. La poblacion 23 MYPES, la muestra 382clientes. Los resultados: El
100% considera al cliente como prioridad, el 67% totalmente de acuerdo que el
ambiente es acogedor y el 33% en desacuerdo, el 100% indica que no tienen un
control de deficiencia, el 52% esta de acuerdo con el tiempo que se lleva a cabo
los servicios y el 39% en desacuerdo, el 62% esta de acuerdo con la atencion rapida
y oportuna y el 35% en desacuerdo. Se elaboro la propuesta de mejora: que incluye
el ambiente interno, mecanismos de control interno y la capacidad de respuesta a

través de mejorar los tiempos de espera de los servicios.

Limay (2021) en su tesis Calidad del servicio al cliente en el recreo
marisqueria los ficus de la ciudad de Bagua grande, Amazonas, 2020.” Tuvo
como objetivo general: Determinar la calidad de servicio al cliente en el Recreo
Marisqueria Los Ficus de la Ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 2020. La
metodologia del estudio fue cuantitativa, de tipo descriptivo- simple con disefio no
experimental. La muestra quedo instituida por 108 clientes. Para la recolecciénde
datos se aplicd un cuestionario como instrumento de estudio de medicién para la

variable de estudio calidad de servicio al cliente, utilizando la escala de Likert,
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aplicado a los clientes del recreo marisqueria Los Ficus. La validez y la
confiabilidad del instrumento se obtuvo segun el coeficiente de alfa de Cronbach
y los resultados obtenidos fueron de 0,846 para dicho cuestionario, por lo tanto, el
instrumento es fiable y consistente. Para la evaluacion de la investigacion y poder
cumplir con los objetivos propuestos. Se concluye alcanza un nivel bueno,
considerando que siempre y cuando concretan con sus perspectivas, enfatizando
que los propietarios se centran en la parte de los elementos tangibles,
confiabilidad; dejando de lado las otras dimensiones que consignan importancia
como son la capacidad de respuesta, garantia y empatia, considerados de vital

importancia para que la organizacion prevalezca.

Niflo (2018) en su tesis “Caracterizacion del servicio al cliente y
competitividad de las MYPE rubro restaurantes de Montero - Ayabaca, Afio
2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del servicio al
cliente y competitividad de las MYPE de servicio rubro restaurantes de Montero
— Ayabaca, afio 2018. La Metodologia empleada fue de tipo de descriptiva, nivel-
cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. Las MYPE objeto de
investigacion son cinco (05) restaurantes; la poblacion por las variables servicio
al cliente, competitividad, fueron los clientes que determinaron una poblacién
infinita. Respecto a la muestra se aplico la formula estadistica donde el resultado
que se obtuvo fue de 120 personas a encuestar en la ciudad de Montero- Ayabaca.
Para aplicar la técnica se utilizé la encuesta, con el instrumento cuestionario.
Luego de la ejecucion de los resultados del andlisis se concluy6: en la calidad de
servicio que el 75% del personal tiene presencia, aspecto limpio y aseado, un

73% son oportunos alcanzan el pedido a tiempo; en cuanto a las dimensiones se
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identificd que el 70% de los colaboradores tienen capacidad de respuesta ante
los requerimientos de los clientes; un 65% por su empatia frente a la
preocupacion de entender las necesidades; sobre los niveles de la competitividad
sistémica, un 70% aplican el nivel meso, el 68% aplican el nivel macro; 65%
utilizan el nivel micro y el 59% desarrollan el nivel meta acercdndose a los
cambios, y desarrollan buena gestion gastronémica y en cuanto a las estrategias
funcionales el 60% usan las estrategias de operacidn al manejar adecuadamente

los diferentes procesos de preparacion de platos de comida.

Rengifo (2018) en su tesis La calidad de servicio al cliente y la
fidelizacion en la polleria Mirko Lima-201/8”. Tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion gque existe entre la calidad de servicio y la fidelizacion del
cliente en la Polleria “Mirko”, afio2018. La metodologia, de investigacion fue
cuantitativa de tipo descriptivo correlacional. Disefio No experimental, de corte
transversal. La poblacion lo constituyeron clientes que acudieron en mes de mayo
los cuales ascendieron en promedio en 4500, la muestra estuvo constituidapor 354
clientes. Como técnica se aplico la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Entre los resultados méas importantes que se obtuvieron, tenemos quela Polleria
“Mirko” tiene una Calidad regular en su servicio, al igual que en los Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. Asi mismo
se evidenci6 que la Fidelizacion de los clientes se encontraba en un nivel medio,
asi como la Estrategia de marketing y los Aspectos diversos del marketing. Los
resultados de la investigacion permitieron también establecer quela calidad de

servicio, asi como sus dimensiones Elementos Tangibles,
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Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia se relaciona
significativamente en la fidelizacion de los cliente, como conclusion que entre la
Calidad de servicio tiene una relacion estadisticamente significativamente frente
a la Fidelizacion, prueba que fue corroborada con el valor de r(x,y)= 0.725,
considerandose una correlacion positiva alta (fuerte o considerable) y p = 0.000

inferior al 5%.

Surco (2019) en su tesis de Influencia de la calidad del servicio en la
fidelizacion del cliente de compartamos financiera agencia Tacna periodo
20197, Tuvo como objetivo general determinar como influye la calidad de
servicio en la fidelizacion de clientes en el area bancario de Compartamos
Financiero de la agencia Tacna, 2019. El tipo de investigacion fue cuantitativa,
de Corte Transversal, ya que la recoleccion de los datos se realiz6 en un unico
momento en el tiempo y espacio para toda la muestra, teniendo como
metodologia una investigacion de tipo basica, ya que no se manipularan las
variables, sino se basara en las teorias cientificas con respecto a la Calidad de
Servicio y la Fidelizacién del Clientes brindando nuevos conocimientos con el
proposito de formular el desarrollo de las organizaciones bancarias. La
investigacion concluye con una muestra de 261 para una poblacion infinita con
préstamos vigentes del periodo 2019, de la agencia Tacna Compartamos
Financiera.

Antecedentes Regionales

Chuman (2020) en su tesis La gestion de calidad y su influencia en la
recuperaciéon econdémica de las MYPES del sector restaurantes en época de

covid-19 en el distrito de Rupa Rupa provincia de Leoncio prado — Huanuco,
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2020”. La coyuntura actual que ha pasado el mundo ha tenido como resultado
una caida en la economia, ya que por cuestiones de cuarentena por frenar la
propagacion del covid-19 se empezaron a cerrar todos los negocios, incluidos los
MYPES del sector restaurante. En el Peru luego de 4 meses de confinamiento los
restaurantes empezaron con su atencion de forma Delivery y de a poco se fue
adaptando el aforo de 50% en capacidad de atencion, este nuevo inicio es el
motivo por el cual se realiza lainvestigacion donde, el problema general es ; Cémo
la gestion de calidad influye en la recuperacién econémica de las MYPES del
sector de restaurante en época de covid-19 en el distrito de Rupa Rupa provincia
de Leoncio Prado — Huanuco, 2020? Y objetivo general Determinar si la gestion
de calidad influye en la recuperacion econdémica de Las MYPES del sector de
restaurante en época de covid-19 del Distrito de Rupa Rupa — Tingo Maria en el
afio 2020. La metodologia aplicada de la investigacion es aplicada, el nivel de
investigacion es descriptiva, se utilizé una poblacion de 30 restaurantes a la cual
se aplic6 como instrumento un cuestionario de 17 preguntas, obteniendo como
resultados con un p valué 0,023 < 0,05 se afirma que existe una influencia
positiva entre la gestién de calidad y la recuperacion econémica. Como,
Conclusion Con un p valué 0,023 < 0,05 frente al (grado de significacion
estadistica), se afirma que existe una influencia positiva entre la gestion de
calidad en el servicio y la recuperacion econdémica de las MYPES del sector de
restaurante en época de covid-19 en el distrito de Rupa Rupa provincia de

Leoncio prado — Huanuco, 2020.

Fabian (2019) en su tesis EI Marketing Mix y la Gestion de Calidad del

Restaurant- Polleria el Viajero EIRL. Amarilis - Huanuco, 2019 ha tenido como
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objetivo general: Determinar qué relacion existe entre el Marketing Mix y la
Gestion de Calidad de la Polleria el Viajero EIRL. Amarilis - Huanuco, 2019. La
cual responde a la pregunta: ;Qué relacion existe entre el Marketing Mix y la
Gestion de Calidad de la Polleria el Viajero EIRL? Amarilis - Huanuco, 2019, la
metodologia de la investigacién es de tipo cuantitativa— descriptiva — No
experimental. Para la recopilacion de la informacion se escogié una muestra de
135 clientes para la variable gestion de calidad y marketing; en las cuales se
aplicd un cuestionario de 22 preguntas ordinales. Esta investigacion tiene los
siguientes resultados: el 88,2% de clientes encuestados considera que la empresa
siempre cuenta con un personal capacitado, ademas el 79,4% considera que el
servicio ofrecido casi siempre es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la
publicidad emitida por el restaurante — polleria El Viajero siempre es la indicada.
Conclusion , se pudo identificar que el Marketing Mix aplicado por el restaurant-
polleria El Viajero EIRL influye en los elementos del sistema de gestion de
calidad; también se pueden describir tres requisitos que de calidad los cuales son:
Capacidad de respuesta, al ofrecer el producto que buscaban los clientes y ofrecer
un servicio rapido; asi mismo otro requisito es el de mostrar cortesia, al ofrecer
un trato y una actitud adecuada; y finalmente muestra credibilidad; se pudo
identificar que si aplica estrategias de marketing mix, resaltando las estrategias
de promocién, en los cuales hace mencion de que emplean una publicidad

adecuada.

Iribarren (2019) en su tesis de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la tienda comercial de abarrotes “san Martin” del distrito de Hudnuco —

2019, la finalidad de la presente investigacion fue dar a conocer como las
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evidencias fisicas, de la calidad deservicio se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la tienda comercial San Martin. La investigacion se enmarca dentro del
nivel descriptivo, ya que el objetivo es principalmente describir la calidad del
servicio que pudiese existir entre las variables y dimensiones, la motivacion en
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda comercial de abarrotes
“San Martin” del distrito de Huénuco. o. La poblacion lo constituyen los
colaboradores de la empresa Café San Luis de la ciudad de Huénuco. En tal
sentido los usuarios es un promedio de 40 usuarios por dia ya que es una tienda
comercial nuevo, conun total de 280 usuarios semanales. Muestra: En el presente
trabajo de investigacion se empleo el tipo de muestreo no probabilistico del tipo
criterio ya que se selecciond a 100 usuarios ya que es elegido una sola éarea,
siendo el volumen de usuarios. Se concluye la calidad de servicio influye en la
satisfaccion del cliente en la tienda comercial de abarrotes “San Martin” del
Distrito de Huanuco, por lo que ha sefialado el 50.00% Si, el 50.00% No, de forma
de equidad de la tienda comercial de abarrotes “San Martin” cuél es su percepcion
referente a la calidad del servicio relacionado con la fiabilidad del servicio, de

una forma equitativa.

Moya (2018) en sus tesis Caracterizacion de la gestion de la calidad y
satisfaccion del cliente interno en la MYPE desarrolla Perd SCRL del rubro
servicios del distrito de amarilis provincia y region — Huanuco 2019. La presente
investigacion cuyo titulo se denomina Caracterizacion de la Gestion de la Calidad
y Satisfaccion del cliente interno en la MYPE Desarrolla Perd SCRL del rubro
servicios del Distrito de Amarilis Provincia y Region — Huanuco 2019, se
realizd con el objetivo de Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en

la satisfaccion del cliente interno en la MYPE Desarrolla Perd - SCRL del rubro
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servicios del Distrito de Amarilis Provincia y Region — Huanuco 2019. En dicho
estudio se aplicé una metodologia de disefio no experimental de corte transversal,
en la cual fueron participes 4 clientes internos de la MYPE Desarrolla Perd en
Distrito de Amarilis, a los cuales se aplico el cuestionario con preguntas cerradas
con el propdsito de dar respuesta a formulacion del problema: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente interno en la
MYPE Desarrolla Pert - SCRL? Los resultados fueron el 75% de clientes interno
encuestados considera que la gestion de calidad, mejora la satisfaccion a los
clientes internos del sector servicio, caso MYPE Desarrolla Peru, el 50% tiene en
cuenta las opiniones y/o sugerencias de sus clientes internos en toma de decisiones
para mejorar, los temas centrales que les afectan e interesan para guiar el rumbo de
la institucion. conclusion que los objetivos de la gestion de calidad que identifican
los propietarios de MYPE, sin embargo, se debe mejorar algunos procesos y

herramienta de gestion para satisfacer al cliente interno.

Ledn (2019) en su tesis La calidad del servicio y la atencién al cliente en
el &rea de gerencia comercial de la empresa seda Huanuco distrito de Huanuco,
2019. Tuvo como proposito investigar la calidad del servicio y la atencion al
cliente en la Empresa Prestadora de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
(SEDA- Huénuco) en el distrito de Huanuco, en el area de Gerencia Comercial,
por ser ésta un area muy sensible por cuanto atiende las quejas y demandas de los
usuarios. En el presente trabajo se hizo la descripcion del problema general y
especificos asi mismo se plantearon el objetivo general y los especificos. Esta

investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacién entre la calidad
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del servicio y la atencion al cliente en el area de Gerencia comercial de la empresa
SEDA Huénuco, distrito de Huanuco. La metodologia usada en esta investigacion
es de carécter descriptivo. Luego de aplicar el cuestionario a la muestra establecida
en nimero del83 usuarios para recolectar la informacion se llegé a la conclusion
de que existe relacion entre la Calidad del servicio y la atencion al Cliente en el
area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO Distrito de
Huénuco, por cuanto de acuerdo a los resultados obtenidos para cada una de las
dimensiones de calidad de servicio investigadas al relacionarlas con la atencién al

cliente, estos Gltimos muestran sentirse poco satisfechos.
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2.2. Bases teoricas de investigacion

Variable 1. Servicio al cliente

Beltran, (2018) el servicio al cliente es todo el momento de contacto entre
el cliente y la empresa encaminado atender sus necesidades, dudas sugerencias,
reclamos, inquietudes que tenga el cliente, asi mismo, Debemos diferenciar
entre el producto por el cual se paga y el servicio que rodea a ese producto. Una
empresa se crea para generar rentabilidad y por ello también es importante
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y debe desempefarse
tres aspectos importantes, Calidad del producto, Calidad del servicio al cliente,
costos. En su gran mayoria las empresas aun no comprenden que el servicio al
cliente es una estrategia muy importante para vender sus productos o servicio
y muchos estudios han demostrado que el servicio al cliente es muy eficaz para
aumentar las ventas, un servicio de calidad afiade mas utilidades netas a la

empresa.

Es decir, para lograr obtener la excelencia en el servicio al cliente es
cuando la satisfaccion supera sus expectativas, mas de lo que se esperaba. Asi
mismo es estar contacto con el consumidor antes, durante y después de la
compra del producto o servicio y como objetivo principal de la compafiia es
fidelizar a sus clientes para que sigan adquiriendo, sus productos o servicios con
un trato amable y un manejo adecuado de sus quejas y reclamos. Las empresas
gue se enfocan en otorgar un servicio eficiente podran incrementar sus ventasy
ser competitivas en el mercado como también atractivas a su publico no solo
por sus productos tangibles e intangibles si no por su calidad de su servicio. En

tal sentido, actualmente las empresas estan prestando mas interés en descubrir
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sus deseos y necesidades con el fin de efectuar las acciones necesarias para

satisfacer a sus consumidores. (Morales, 2019)

Importancia del servicio al cliente
La importancia del servicio al cliente es tener una buena empatia con el
cliente, es decir, “ponerse en el lugar del cliente” y que tenga percepciones
positivas del servicio que se le esta prestando la empresa ya sea por adquirir un
bien o servicio, y con esto se logra que el cliente genere valor hacia la marca.

(Ortiz, 2022)

Una clave de éxito en el servicio al cliente es que los asesores siempre
mantengan una presentacién personal muy buena y que conozcan toda la
informacion posible para brindarle al cliente y eso dard un valor a la marca y asi
mismo tratar a los clientes con respeto y cordialidad, también va ligado que los
asesores que se contraten las organizaciones deben de ser los correctos, aquellos que
“quieran a los clientes” porque ellos son la cara de la empresa frente al cliente, asi
mismo es muy importante estar siempre enfocado al cliente, pues gracias a ellos
las empresa esta de pie. seguido a esto la velocidad con la que se entregue el servicio
también es primordial pues las mayoria de cosas que el cliente sugiera o requiera se
deben resolver en el menor tiempo posible, facilitandole los procesos requeridos
para que el servicio sea de calidad, es decir que el objetivo de este punto sea que
para los clientes sea mas facil hacer negocios con la empresa, y por ultimo eliminar
de la organizacion lo que no se necesita pues a veces hay exceso de personal y
procedimientos que tiene la empresa para la solicitud de sus productos o servicios,
eliminando todo esto se puede llegar a ahorrar dinero y a su vez generar beneficios

a los clientes que muy seguramente van a agradecer. (Flores, 2021)
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Dimensiones del servicio al cliente

Coronel et al. (2019) sefalan que las dimensiones de servicio al cliente estan

conformadas por 5 caracteristicas. Las cuales se detallan a continuacion

Elementos tangibles.

Es la parte fisica, visual de la infraestructura, las instalaciones fisicas,
los equipos, presentacion del personal, los materiales de comunicacion,
vinculado todo eso representa la parte fisica e imagen de la empresa

para que los clientes consideran para evaluar la calidad del servicio.

Confiabilidad

Confiabilidad es la habilidad para entregar el servicio prometido con
exactitud y formal de manera cuidadosa y fiable desde el primerinstante
y que se cumpla con lo que se prometid, en tal sentido esto significa
que la empresa debe de cumplir con sus promesas en la prestacion del
servicio. Esto significa que la empresa debe cumplir consus promesas

como en sus precios en la solucion de problemas.

Capacidad de respuesta

Es el nivel de disposicidn que tienen las empresas con sus clientes que
va vinculado al “tiempo” y a la solucidén “efectiva” por lo tanto las
necesidades e inquietudes de los clientes tienen que ser respondidas de
forma inmediata desde que inicia la solicitud hasta que se finaliza la
atencion. Esta dimensién se caracteriza por la rapidez para responder las
solicitudes con un espacio de tiempo determinado como pueden ser las

respuestas a sus interrogantes, la espera para recibir asistencia como
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también sus reclamaciones, y asi mismo es la capacidad para
personalizar el servicio a cada cliente.
- Seguridad

Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para transmitir
confianza y seguridad. Son los conocimientos técnicos y necesarios para
atender a sus clientes y ganarse su confianza y credibilidad, En esta
dimension, el cliente coloca en su mano de la organizacién sus
problemas y tiene la certeza de que serén solucionadasde la mejor manera
posible. La seguridad implica, honestidad integridady credibilidad.
Existen organizaciones que debido a su naturaleza de operaciones deben

construir una confianza con sus clientes por ejemplolos bancos.

-  Empatia
En esta dimension es tratar a los clientes con una atencion de forma
personalizada e individual, y que les genere idea de ser Unicos y
especiales, los clientes desean sentirse e importantes y comprendidos
por las empresas prestadoras de servicios, las empresas que se
desarrollan bajo esta dimension requieren desarrollar un fuerte
compromiso con el cliente conociendo sus caracteristicas y sus

requerimientos.

Elementos del servicio al cliente

Segun Mejia (2019) es importante considerar los elementos de servicios para

asegurar un buen servicio de calidad al cliente
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- Cara a cara. -es muy importante al momento de atender siempre se
muestre una sonrisa y poner toda la atencion en él.

- Relacion con el cliente. -tener una buena relacion con el cliente hara que
se sientan en confianza y establezca lazos con la represa y consecuencia
de ello adquirira sus productos o servicios.

- Correspondencia. -mantener una buena comunicacién y responder sus
dudas e inquietudes.

- Instalaciones. -el lugar debe estar limpio, ordenado, y muy agradable
y en consecuencia de ello ocasionara confianza, confort y seguridad para

el cliente.

Estrategias del servicio al cliente:
Desde el punto de vista de Beltran (2018) en la actualidad no es necesario
solamente estudiar sus caracteristicas, necesidades, expectativas, deseos, de
los clientes también es muy importante que las organizaciones implementen
estrategias y programas para el analisis y la resolucion de sus quejas,
inquietudes y sugerencias para mejorar el servicio ofrecido. A continuacion,
presentaremos algunas estrategias que usan las compafiias con la finalidad de
ofrecer al cliente una experiencia buena e inolvidable. las estrategias que
permiten que el servicio al cliente sea mas efectivo e idoneo a la percepcion
de sus consumidores.
- Evaluacion del servicio al cliente:

La evaluacion del servicio al cliente en las empresas permite hacer un
diagnostico de cdmo estéa la situacion actual del negocio y asi mismo va ayudar

a detectarse las deficiencias y brindar las oportunidades para corregirlo y
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mejorarlo. Es decir, para la evaluacidon del servicio al cliente se debe de
considerar los objetivos que desea alcanzar la empresa, los compromisos y
responsabilidades que tienen los colaboradores con los clientes. El servicio al
cliente es un valor subjetivo que es percibido por el entorno empresarial y
siempre debe estar direccionado a mejorar el trato y la atencion y los bienes
tangibles.

En la actualidad con el avance de la globalizacion y el libre comercio, los
clientes cada vez son mas exigentes por ello es indispensable estudiar sus
necesidades, caracteristicas expectativas, deseos, asi mismo por ende van a
surgir la quejas, reclamos y sugerencias que cada vez son mas habituales en el
ambito empresarial de modo que los colaboradores deben ser cada vez mas
proactivos y serviciales para crear estrategias y darles solucion a sus
problematicas presentes y para ello se deben considerar los siguientes factores,
saber escuchar, saber disculparse, saber preguntar y repreguntar, saber
alinearse con el cliente, saber examinar opciones, saber otorgar compensacion

por el inconveniente ocasionado. (Beltran, 2018)

Retencién y Fidelizacién del cliente

Son las actividades y acciones que hacen las empresas para retener a sus
clientes y asi mismo fidelizarlos, esto comienza desde el primer contacto que
la empresa tiene con ellos y continua durante y toda la vida estableciendo
relaciones duraderas con sus consumidores. (Beltran, 2018)

Es decir, la clave para el desarrollo de las organizaciones es fidelizar a sus

clientes, para asegurar una rentabilidad y sea sostenible en el tiempo, sin
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embargo, para conseguir fidelizacion existe un arduo trabajo y muchos
esfuerzos enfocados a los clientes con la Unica finalidad de conseguir que se
vuelvan leales y no vayan a la competencia, por ello se debe entregar
excelencia en el servicio y especialmente en la fase de post venta para que
tenga una satisfaccion completa. La fidelizacion se obtiene mediante la
diferenciacion ofertandoles algo mas a los consumidores de lo que esperaban

y perciban sensaciones positivas al servicio ofrecido.

Comunicacion efectiva

La comunicacion efectiva es el proceso de compartir informacion entre la
empresa y sus clientes al momento de brindar un servicio, transmitiéndoles
ideas claras, sencillas, precisas y que sean comprensibles para sus receptores,
por lo tanto, mantener una comunicacién efectiva no solo ayudara a comunicar
los beneficios de los productos sino también a comprender la necesidades y
dudas de los clientes generando un ambiente idéneo para ambas partes donde

exista la lealtad, confianza y sinceridad. (Beltran, 2018)

Servicio personalizado

Un servicio personalizado es una estrategia fundamental para las empresas, los
clientes de hoy en dia cada vez son mas exigentes ya no solo buscan que
satisfagan sus necesidades, de lo contrario buscan que tener un servicio
personalizado con un trato directo, entre un trabajador y un determinado
cliente y que le van a tomar en cuenta sus necesidades y gustos, haciéndole

sentir importante Unico y especial, para posteriormente entablar relaciones a
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largo plazo. Un servicio personalizado se caracteriza por la creatividad que se
hacen las cosas y ofrecen un producto o servicio con un trato, de manera

diferente y un servicio de calidez. (Beltrén, 2018)

Domino del mercado

El dominio de mercado es cuando las empresas tienen un dominio ya sea por
su producto, marca o servicio e impactan mas que su competencia y actdan de
manera independiente y tienen una gran participacion dentro del mercado asi
mismo estdn capacitados para entregar un servicio de calidad que toda la
atencion se centre en el cliente y en sus exigencias para otorgarle un producto
tangible e intangible de calidad y para que esto sea posible hay que incorporar
estrategias como puede ser dar un servicio al cliente superior de lo que
esperaba, innovacion de nuevos productos, modelos y precios adecuados,
generando una ventaja comparativa de los deméas. Si una empresa sabe
dominar el mercado es porque sabe como satisfacer a sus clientes
perfectamente y cumplir con sus expectativas de sus consumidores y esto
implica que se encuentra bien orientada a tener éxito empresarial, por la

calidad de su servicio a sus clientes con credibilidad y confianza.

Los 7 pecados mas comunes en la prestacién del servicio al cliente

Para Murillo (2018) efectuar la prestacion del servicio al cliente no

solo se trata de vender productos o prestar un servicio si no otorgarles un valor

agregado que logre superar sus expectativas traducidos en amabilidad trato de

confianza, credibilidad. El servicio al cliente excepcional es una poderosa

herramienta de venta que le brindard a usted ya su empresa una ventaja
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competitiva a largo plazo.

Es decir, los clientes solo necesitan una sola razén para enojarse y
alejarse y nunca mas visitar y esto sucede cuando los profesionales de cargo
no estan entrenados o estdn demasiados estresados, a todas estas razones se le
Ilama los 7 pecados que no se deben cometer al momento de tratar con un

cliente.

- Apatia: es simplemente demostrar una actitud no importante al momento

de tener contacto con el cliente o transmitirle esa impresion.

- Desaire: tratar de deshacerse de un cliente no prestando atencion asus

necesidades o problemas.

- Frialdad: Mostrar una especie de impaciencia antipatia y precipitacion

al momento de atenderlo.

- Superioridad: actitud negativa del prestador del cliente expresado en su

lenguaje corporal y verbal.

- Robotismo: trato impersonal y responden a un texto aprendido.

- Reglamentos: utilizacion de las politicas internas como pretexto o
razones para no prestar el servicio como es debido y requerido por el

consumidor.

- Las evasivas: no hay respuesta clara a los cuestionamientos planteados
por los usuarios y no responden a las expectativas de los clientes.

Instruccion.
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Calidad del servicio al cliente

La calidad del servicio es la percepcion del cliente de que tan bueno es
nuestro servicio al momento que lo recibe por la compra de un producto o
servicios prestados y que tanto cumplimos con sus expectativas, un buen
servicio de calidad hara que los clientes vuelvan con més clientes como
pueden ser amigos familiares, etc., un buen servicié de calidad dard méas
ventaja sobre los competidores. (Castafieda,2022)

Es decir calidad del servicio hace referencia lo que los usuario experimentan
al momento de adquirir un producto y sobrepasan sus deseosexpectativos,
etc. y siempre esperan una calidad constante de servicio al cliente con una
apariencia similar y esto conlleva a que se pongan en contacto con la
empresa, con el avance de la globalizaciéon cada vez los clientes son méas
exigentes cada dia por ello es muy importante la calidad delservicio y por
consiguiente si una empresa no proporciona calidad pues serdabsorbida por

su competencia y terminara siendo obsoleta. (Cardoso,2021)

Satisfaccion del cliente.

La satisfaccidn al cliente es uno de los factores que ayuda a diferenciarse de
la competencia, se determina como los productos y servicios proporcionados
de una empresa cumplen con las expectativas del cliente generandoles un
placer o una decepcidn, por lo que es necesario que las empresas estén a la
altura de sus consumidores para atenderlos ya sea con ventas personalizadas o
por teléfono o respondiendo sus inquietudes. (Silva, 2021)

Es decir, la satisfaccion al cliente, es el reflejo de como el cliente se siente al

interactuar con la empresa o la marca pues el 81% de los clientes satisfechos
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volverdn a nuestros negocios si tienen una experiencia positiva y por
consiguiente la satisfaccion conduce a lealtad por ellos si mantenemos clientes
satisfechos es posible que siempre sigan haciendo negocios y tengan una

confianza y seguridad que la empresa seguira cumpliéndoles. (Martin,2019)

Cultura de servicio

La cultura del servici6 al cliente son el conjunto de creencias, valores e
ideales que las empresas tienen y fomentan dentro de ella y sean aplicados
al que hacer y al trabajo diario por consiguiente estd orientada a la
satisfaccion del cliente con el objetivo de que sus colaboradores transmitan
a sus consumidores y le brinden un mejor servicio al cliente. (Montenegro
2020)

Cliente
Un cliente es aquel adquiere productos o servicios de un negocio y es factor
primordial para todo negocio es por ello que las empresas deben otorgarle
mucha atencion, de ello depende el éxito de una empresa consiste en la
demanda de sus clientes siendo ellos los verdaderos protagonistas del

desarrollo de las empresas.

Para Moya (2018) el cliente es una persona con sentimientos y emociones
similares de nuestro negocio que merece un trato amable y respetuoso, que
no depende de las empresas, al contrario, las empresas dependen de el para
su funcionamiento por lo tanto es considerado como el ente principal dentro
de una empresa pues es el, es el que va utiliza el producto o servicio para que

las empresas tengan rentabilidad y competividad.
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Por otro lado, Ariza & Ramirez (2018) mencionan que los clientes se
deben considerar como jefes, pues ellos esperan satisfacer sus
necesidades y a la misma vez que se satisfaga sus expectativas y reciban
un producto de muy buena calidad y con un servicio de primera y muy
eficiente. Asimismo, mencionar que un cliente no es solo una persona
juridica también, pueden ser grupos, instituciones o comunidades,
empresas que esperaran adquirir bienes y servicios de buena calidad y un

trato amable y cortes.

Por lo tanto, para las organizaciones mantener a sus clientes satisfechos
es un reto que a diario se afrontan y constante, por el mismo hecho que
cada dia cambian gustos y preferencias por lo que se requiere que
siempre estén a la vanguardia de las nuevas tendencias y actualizandose
siempre, porque cada vez se encontraran con clientes mas exigentes que
optaran por productos novedosos y siempre esperando la mejor oferta
que le propongan. Y para ello existen dos tipos de clientes los internos

y los externos son cuales son fundamentales dentro de una empresa.

Tipos de clientes

Bautista-Rodriguez (2019) mencionan que en las estructuras empresariales

existen dos tipos de clientes.

- Cliente interno: Es el personal de la organizacion el que recibe los
insumos Yy le va dar un valor agregado a los productos, son aquellos
que llevan al éxito a los negocios debido que ellos son los encargados

de producir elaborar, otorgandoles efectividad y calidad de los
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resultados finales. Una empresa no podria funcionar sin sus clientes
internos y por ello deben ser valorados y cuidados si desean las
organizaciones ser competitivas en un mercado global.

- Cliente externo: Son los beneficiarios o los que van a consumirlos
productos de la empresa, o aquellos que acuden buscando que su
necesidad sea cubierta y asi mismo las empresas gracias a ellos
tendrdn mas rentabilidad y productividad por ello también son muy
importantes para que las empresas sigan teniendo un movimiento
economico y para ellos hay darle un servicio de excelencia y que

sientan muy seguros y confiados.

Variable 2. Gestion de calidad

Zlhiga (2019) sefala que la Gestion de calidad tiene como objetivo mejorar
continuamente los productos como también los servicios prestados generando un
impulso a la reorganizacion de la calidad y en el desempefio del producto como
resultado es satisfacer al cliente, el producto debe de estar libre de deficiencias, lo que
se traduce en satisfaccion al cliente y por Gltimo que cumpliera con normas de disefio,
produccién y entrega segun W. Edwards Deming nos menciona, Calidad es traducir
las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara;
la calidad puede estar definida solamente en términos del agente

La calidad es un tema muy importante para por clientes de hoy en dia y asi
mismo como una obligacién para que las organizaciones puedan permanecer en
un mercado competitivo La calidad, relacionada con el servicio al cliente, se

convierte como un instrumento para el desarrollo de las organizaciones y un
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beneficio para la sociedad, el objetivo de la gestion de calidad es proponer
métodos y procesos que las organizaciones deben implantar como el autocontrol,
informar al personal o instruir ,de forma que logren los resultados precisos y sin
errores. (Jimenez,2018)

Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

El sistema de gestion de calidad es un método que las empresas
utilizan para afianzarla satisfaccion al cliente, y para que esto suceda las
empresas deben realizar una planificacién adecuadamente y asi mismo
implantar politicas para el mejoramiento continuo. Por lo tanto, al tener a los
clientes satisfechos las organizaciones obtienen una ventaja completiva.

(Novillo, 2017)

Por lo tanto, para cada organizacion es un mundo distinto y para
elaborar un sistema de gestion de calidad primeramente se debe identificar
los procesos las secuencias, para asegurar el correcto funcionamiento de los
recursos necesarios y el correcto funcionamiento del sistema de la gestion de

la calidad

Objetivos de un sistema de gestion de calidad

Los sistemas de gestion de calidad tienen varios objetivos, entre ellos tenemos:
Satisfaccion al cliente, obtencion de nuevos clientes, organizacion sistematica de

la empresa, mejora continua, emular o diferenciarse de la competencia, reducir los

costes de no calidad. (Jimenez,2018)
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Teorias de la gestion de calidad

Modelo europeo del EFQM

Un modelo constituido por un conjunto de factores o criterios que

interrelacionados entre si definen a una organizacion tedricamente excelente,

capaz de lograr y mantener los mejores resultados posibles que permiten a

cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar sus distintas actividades.

(Simpson, 2017).

Principios y fundamentos del modelo EFQM

Segun Silva (2022) nos menciona que el modelo EFQM tiene los siguientes

principios

Liderazgo: Es la capacidad que tiene una persona para poder organizar
motivar a otras personas, que dichas acciones llevasen a involucrar a otras
personas para asi conseguir objetivos determinados

Politica y estrategia: La politica es como el objetivo macro, en cambio las
estrategias son las formas de llegar a cumplir con esa politica. Una
politica requiere necesariamente de un conjunto de estrategias para ser
alcanzada, de lo contrario la politica no puede ser concretada.

Gestion de las personas: La gestion de personas es un conjunto de
habilidades, técnicas y métodos para asegurar que los empleados de una
empresa se involucren en su actividad y encuentren las mejores
condiciones posibles para desempefiar su funcién dentro de esa
organizacion.

Gestion de recursos y alianzas: Es una relacién entre dos o méas entidades

que acuerdan compartir los recursos para lograr un objetivo de beneficio
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mutuo
= Gestion de los procesos: Es una forma de planificar, organizar y dirigir

aquellos procesos que componen las actividades de empres

El modelo TQM (Gestion de la calidad Total)

Segun Romero (2019) menciona que es una estrategia de gestion, orientada a
crear una conciencia de Calidad, en todos los procesos que se realicen encualquier
tipo de organizacion. EI modelo TQM (Total Quallity Management) estemodelo se
basa que las organizaciones que siempre deben buscar el mejoramiento continuo
como también la satisfaccion del cliente. Y para ello se deben tomar en cuenta
distintos procesos y actividades paraqué el personal lo realice. EI modelo TQM
no solo lo es planteada en teoria si no que es desarrolladadentro delas empresas

para obtener calidad en sus actividades o en sus productosterminados.

Es decir, los clientes no solo exigen calidad en los procesos o servicios si no que
la competencia cada vez es mas fuerte y el modelo TQM tiene como objetivo en
promover en la organizacion la calidad de forma general y en la parte interna como

en lo externo.

Trilogia de Joseph Juran

Segun Zudiga (2019) nos menciona en su Trilogia de calidad de Joseph Juran
que cualquier empresa que aborde la gestion de la calidad consta de 03
procesos que debe poner en marcha son: planeacion de la calidad, control de
la calidad y mejora de la calidad. Es decir, la trilogia de juran es un ciclo de

mejora y tiene como objetivo reducir los costos de una mala calidad mediante:
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Planificacion de la calidad: Este proceso se encarga primeramente de
identificar a los clientes internos y externos ,determinar sus necesidades,
interpretar sus necesidades del cliente con especificaciones, luego desarrollar
el producto que respondan a sus necesidades, mediante metas de calidad
orientadas para la satisfaccion de los clientes y que suplan sus necesidades,
después se debe disefiar el proceso mediante el cual se va obtener el producto ,
y cumplir con la metas de calidad bajo las condiciones que se determind. Con
la planificacion estratégica también se determina las metas a cumplir en un
largo o corto plazo estableciendo prioridades y objetivos estratégicos
empresariales.

Control de calidad: Se da durante los procesos, estableciendo que se va
controlar y implantando unidades de medicién para evaluar la informacién de
una manera objetiva, para luego medir el desempefio real de cada uno de los
procesos de manera que se pueda optimizar los recursos y el tiempo tomado
para el procedimiento.

Mejora de la calidad: optimizar los procesos, reconocer la necesidad de
mejora disefiar las formas y los medios para alcanzar un nuevo éxito. El
proceso de alcanzar niveles de desempefio sin precedentes, es decir el
compromiso Y la necesidad de mejora con el uso de técnicas fundamentales

para el crecimiento de la empresa.

Implantacién del modelo TQM

Segun Romero (2019) Nos menciona que para implantar este modelo dentro de

una organizacion se considera 10 factores
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Liderazgo: Compromiso con la direccion. en este factor pues los altos
directivos deben ejercer liderazgo y que muestren un interés con el TQM y
esto va servir como inspiracion para el resto del personal y por ello lo
directivos deben incentivar el cambio.

Adopcion de la filosofia: EI modelo TQM debe ser la mision de la empresa
y deber se parte de su proyecto, lograr el cambio, de la teoria a la préctica
haciendo el uso de herramientas que aseguren el compromiso con lacalidad,
por ejemplo, realizando auditorias, evaluaciones, etc.

Implicacion de los clientes (externos e internos): Se busca incorporar sus
necesidades y preferencias de los clientes y de los consumidores para tomar
decisiones para el desarrollo del producto y eso va servir para crear lazos
de confianza abriendo paso a la fidelizacion.

Organizacion abierta y flexible: La direccién general de las empresas
debe crear o incentivar una cultura de trabajo y equipo. Con una estructura
horizontal con una comunicacion efectiva y abierta.
Formacion-entretenimiento: Es importante que las organizaciones
brinden oportunidades a sus colaboradores y tengan la oportunidad de
desarrollarse dentro de la organizacion como pueden ser con programas de
desarrollo personal y profesional dentro de la empresa.

Delegacién de poder enpowerment: Mediante la delegacion los
empleados logran tener un mayor compromiso con ellos mismos y a la vez
se involucran mas con los procesos en la busqueda de resultados
satisfactorios.

Benchmarking: En la actualidad las empresas buscan poder compararse
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con los procesos de las empresas que estan en el mismo mercado y son
lideres similares en los mismos mercados.

- Mejora de procesos: Para implantar la mejora de procesos es importante
primeramente que lo colaboradores se sientan comprometidos a poner en
practica los cambios y mejoras por los distintos procesos de laorganizacion.

- Mentalidad cero defectos: Este factor se enfoca en que las organizaciones
deben hacer bien las cosas desde el primer instante es decir evitar los
productos defectuosos y convertirse como parte de la cultura de los
empleados. Es decir, con el modelo del TQM tiene como finalidad que las
empresas busquen en los empleados que se sientan parte de las
organizaciones y muestren compromiso con la calidad en la elaboracion de

los productos.

Circulos de la calidad de Edward Deming

Segun Suarez & Zefia (2019) El ciclo Deming es el sistema mas utilizado
para implantar dicho plan de mejora continua. Recibeel nombre de Edwards
Deming, quien fue su principal impulsor, perotambién se conoce como ciclo

PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer,Verificar y Actuar

= Planificar: En esta etapa se define el problema y que se va a mejorar, qué
objetivos se van alcanzar, cuales serian los indicadores de control, los métodos

y herramientas para llevarlo a cabo como una de ellas puede ser el
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diagrama de gant.

Hacer: En esta etapa se lleva a cabo el determinado plan que se planifico en
la etapa anterior, como verificar y aplicar las correcciones planificadas,
realizar modificaciones al plan inicial si lo requiere, y formar al personal para

aplicar soluciones.

Controlar: En esta etapa se debe controlar como la calidad del producto y

como estan operando la maquinaria y los equipos.

Actuar: En esta Ultima fase se trata de ajustar un plan de mejora con la
verificaron de los resultados obtenidos si fuera necesario y mediante ello se
elaborara informes y analisis comparativos, no olvidar que es un ciclo y cada

que se termine esta etapa se debe de volver al inicio.
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Marco Conceptual

Servicio al cliente: El servicio al cliente es todo el momento de contacto entre
el cliente y la empresa encaminado atender sus necesidades, dudas sugerencias,
reclamos, inquietudes que tenga el cliente, asi mismo, Debemaos diferenciar entre
el producto por el cual se paga y el servicio que rodea a ese producto. (Beltran,
2018)

Elementos tangibles: Es la parte fisica, visual de la infraestructura, las
instalaciones fisicas, los equipos, presentacion del personal, los materiales de
comunicacion, vinculado todo eso representa la parte fisica e imagen de la
empresa para que los clientes consideran para evaluar la calidad del servicio
(Del pino 2020)

Confiabilidad: La confiabilidad es la habilidad para entregar el servicio
prometido con exactitud y formal de manera cuidadosa y fiable desde el primer
instante y que se cumpla con lo que se prometid, en tal sentido esto significa
que la empresa debe de cumplir con sus promesas en la prestacion del servicio.

(Carrera,2019)

Capacidad de respuesta: Es el nivel de disposicion que tienen las empresas
con sus clientes que va vinculado al “tiempo” y a la solucion “efectiva” por lo
tanto las necesidades e inquietudes de los clientes tienen que ser respondidas de
forma inmediata desde que inicia la solicitud hasta que se finaliza la atencion.
Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para

transmitir confianza y seguridad. (Guerrero 2019)
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Empatia: En esta dimension es tratar a los clientes con una atencion de forma
personalizada e individual, y que les genere idea de ser Unicos y especiales, l0s
clientes desean sentirse e importantes y comprendidos por las empresas
prestadoras de servicios, las empresas que se desarrollan bajo esta dimension
requieren desarrollar un fuerte compromiso con el cliente conociendo sus

caracteristicas y sus requerimientos. (Romero 2019)

Gestion de la Calidad: Zudiga (2019) nos menciona que con Trilogia de la
Calidad cualquier empresa que aborde la gestion de la calidad consta de 03
procesos que debe poner en marcha son: planeacién de la calidad, control de la

calidad y mejora de la calidad.

Planificacién de la calidad: Este proceso se encarga primeramente de
identificar a los clientes internos y externos, determinar sus necesidades,
interpretar sus necesidades del cliente con especificaciones, luego desarrollar el
producto que respondan a sus necesidades, mediante metas de calidad
orientadas para la satisfaccion de los clientes y que suplan sus necesidades,
después se debe disefiar el proceso mediante el cual se va obtener el producto, y
cumplir con las metas de calidad bajo las condiciones que se determind. Con la
planificacion estratégica también se determina las metas a cumplir en un largo

o0 corto plazo estableciendo prioridades y objetivos estratégicos empresariales.

Control de calidad: Se da durante los procesos, estableciendo que se va
controlar e implantando unidades de medicion para evaluar la informacion de

una manera objetiva, para luego medir el desempefio real de cada uno de los
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procesos de manera que se pueda optimizar los recursos y el tiempo tomado para

el procedimiento. (ZufAiga 2019)

Mejora de la calidad: Optimizar los procesos, reconocer la necesidad de
mejora disefiar las formas y los medios para alcanzar un nuevo éxito.

(Zaniga 2019)
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1. HIPOTESIS

En la presente investigacion no se plantea hipotesis porque es una investigacion
descriptiva, que de acuerdo a lo normado las investigaciones descriptivas no aplica
Hipotesis.

Hernandez et al. (2017)) menciona que: No todas las investigaciones llevan
hipotesis, segln sea su tipo de estudio (investigaciones de tipo descriptivo) no las
requieren, es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion, solo aquellos que
buscan evaluar relacion entre variables o explicar la relacion causa efecto requieren

formular hipétesis.

Por lo tanto, en esta investigacion titulada Propuesta de mejora del servicio al cliente
para la gestion de calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria el pechugén en
el distrito de ambo-Huanuco 2021. No se consider6 la formulacion de hipétesis, ya

que fue un estudio de disefio descriptivo - de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental —transversal- descriptivo de

propuesta

No experimental

Hernandez et al. (2017) nos menciona que las investigaciones no
experimentales son aquellas que se realiza sin manipular deliberadamente
variables.

Es decir, fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente a
las variables servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE
rubro restaurant caso: polleria el pechugén en el distrito de ambo-
Huéanuco 2021. Solo se observé conforme a la realidad sin sufrir ningin

tipo de modificaciones.

Transversal

Corresponde a una Gnica medicion en un lapso de tiempo, en el que se
planea analizar las variables o la relacion de asociacion entre ellas.
(Padilla 2021).

Fue transversal, porque la investigacion Propuesta de mejora del
servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE rubro restaurant
caso: polleria el pechugén en el distrito de ambo-Huéanuco 2021, se
desarroll6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un

fin especificamente el afio 2021.
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Descriptivo

Hernandez et al. (2017) mencionan que los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades caracteristicas y los perfiles de
personas grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a anélisis. Es decir, Gnicamente pretenden recoger o medir
informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a

las que se refieren.

Fue descriptiva, porque se baso en describir las caracteristicas de las
variables servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE
rubro restaurant caso: polleria el pechugén en el distrito de ambo-

Huanuco 2021.

Propuesta
Una investigacion de propuesta de mejora se plasman sugerencias de
posibles soluciones a problemas de acuerdo a los resultados encontrados
planteando actividades con la finalidad de mejora en las deficiencias de las
variables de estudio (Castillo 2019).

- Fue de propuesta porque se desarrolldé una propuesta de mejora a los
resultados encontrados en la investigacion Propuesta de mejora del
servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE rubro
restaurant caso: polleria el pechugén en el distrito de ambo-Huanuco

2021.
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4.2.Poblacién y muestra

Poblacion

Diaz (2020) sefiala que el universo o la poblacion es la totalidad de un
fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado
estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la
totalidad del fenébmeno adscrito a una investigacion, asi mismo Mufioz
(2018) afirma: La investigacion de caso se realiza a un fenébmeno, una
persona, un evento o caso muy concreto, donde el analisis debera
realizarse dentro del medio ambiente en que se desenvuelve el objeto de
estudio tenemos:

- Poblacién 1: Para la variable servicio al cliente la poblacién fue infinita
de clientes y estuvo conformado por los comensales o clientes de la
polleria el pechugon.

- Poblacién 2: para la variable gestiéon de calidad estuvo conformada por

05 los trabajadores de la MYPE polleria “El pechugon”
Muestra

Una muestra es una parte representativa de una poblacion, cuyas
caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente posible. Cuando
la poblacion es tan grande o inaccesible que no se puede estudiar toda,
entonces el investigador tendré la posibilidad de seleccionar una muestra, asi
mismo menciona que las muestras no probabilisticas, también Ilamadas

muestras dirigidas o intencionales, la eleccion de los elementos no dependen
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de la probabilidad sino de las condiciones que permiten hacer el muestreo

(acceso o disponibilidad, conveniencia, etc.) (Diaz, 2020)

- Muestra 1: Para la variable Servicio al cliente se utilizé una muestra de
dirigida por conveniencia de 50 clientes de la MYPE polleria “El
pechugon”. Puesto que solo participaron los clientes que brindaron

informacidn para el desarrollo de la investigacion.

Muestra 2: Para la variable Gestion de calidad se utilizd una muestra

5 trabajadores que representa el 100% de los trabajadores que conforman la

polleria “El pechugén”. Es decir, se trabajé con una muestra censal.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores
Propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria el pechugoén en el
distrito de ambo-Huénuco 2021

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Item Fuente Escala de
conceptual operacional medicion
El servicio al cliente | En el servicio al Vestimenta del | 1 ¢la vestimenta del personal le parece
es todo el momento | cliente existe | Elementos personal debidamente adecuada?
de contacto entre el | modelos para evaluar | tangibles Ambientes 2 ;Los ambientes fisicos de la polleria
cliente y la empresa | |5 percepcion de los fisicos el pechugon dispone de espacio

SERVICIO | encaminando a . adecuado para la comodidad

clientes basados en la :
AL entender todas sus i L delcliente?

CLIENTE | necesidades dudas Cal[dad del servicio y Material de 3.- ¢los elementos de material de
sugerencias reclamos esta conformado por 5 informacion informacién (la carta) le parece
inquietudes que | dimensiones: atractivo?
tenga el cliente | Elementos tangibles, _

(Beltran, 2018) capacidad de _ _ 4 ¢El per§onal estan dlgp_uestos a dar
respuesta, seguridad, | Capacidad de | Rapidezenel | informacion de los servicios que Clientes | Likert
confiabilidad y respuesta servicio ofrece la polleria? ,

p . 5. ¢Los empleados de la polleria el
empatia. (Beltran, pechugdn le brindaron Rapidez en el
2018) servicio que solicito?

6. ¢El personal muestra disposicion
para ayudar a los clientes?
Credibilidad 7.- ¢Usted se siente seguro y mantiene
Seguridad credibilidad de los servicios que
ofrece la polleria?
confianza 8 ¢El comportamiento de los
empleados transmite confianza?
Cumplimiento | 9. (El personal de la polleria cumple
Confiabilidad | con lo con lo prometido?
prometido
Interés por 10. ¢El personal de la polleria muestra
Empatia solucionar los interés por solucionar algunas dudas o

inconvenientes

consultas?

Atencion
personalizada

11.- El personal de la polleria le
brindo una atencién personalizada?

NOTA: Elaboracion Propia
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores item Fuente Escala de
conceptual operacional medicion
La gestion es un | La gestion de la bl 1.usted planifica objetivos de
conjunto de | calidad tiene tres ESta I%cedr metas | calidad para la mejora de la
actividades y | procesos que son | planificacion € calida polleria
GESTION | Procesos que se | puestos en marcha Identificar a los 2 ¢usted identifica las necesidades
DE encargan de Ihac?r par?j rtnejor/ar los clientes de los clientes?
que se cumpla la | productos y/o _ _
estos son: | como: planeacion caracteristicas de caracteristicas de su producto?
planeacion de la|de la calidad, los productos
calidad, control de la | control de la ——
calidad y mejora de | calidad y mejora Control de la 4 usted cuenta con algun método
. o - s calidad Medir el para medir el desempefio de sus
continua  (Zufiiga | continua (Zdfiga desempefio real trabajadores
2021) 2021) 5.- usted Realiza un Seguimiento Trabajado | Likert
en los procesos para el res
mejoramiento de la calidad
6.- ¢ Usted realiza la evaluacion de
los resultados obtenidos con los
objetivos establecidos de la
polleria
Mejoramiento de 7. ¢Usted capacita a su personal
Mejora la calidad para el mejoramiento de la
continua calidad?

Diagnosticar la
causa

8.-Usted diagnostica la causa
cuando sale mal su producto

Propuesta de
mejora

9.- ¢usted incorpora propuestas de
mejora?

Nota: Elaboracion Propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon datos Técnica de recoleccidon de datos
Técnica

Segun Pérez (2019) Nos menciona que la técnica es un conjunto de
procedimientos metodoldgicos y sistematicos cuyo objetivo es resolver

nuestras preguntas.

Por lo tanto, en el trabajo de investigacion para la recoleccion de
datos de manera eficiente fue la encuesta, la cual se aplicd para la variable
gestion de calidad a los trabajadores para la variable servicio al cliente se
encuesto a los clientes. Esta técnica permitio obtener todo tipo de informacion
confiable referente a las variables, logrando asi el desarrollo de todo el

trabajo.
Instrumento

son los recursos que el investigador puede utilizar para abordar
problemas y fendmenos y extraer informacion de ellos (Ruiz 2019)
En la investigacion se optd por utilizar como instrumento el cuestionario, el
cual estuvo conformado por 20 preguntas divididas en dos partes diferentes.
Las 11 primeras preguntas estuvieron enfocadas principalmente a las
caracteristicas de la variable de servicio al cliente y las 9 preguntas
siguientes estuvieron relacionadas a las caracteristicas de la variable gestion

de calidad. Asimismo, la escala de medicion fue Likert.
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4.5. Plan de andlisis

Es la parte final y conclusiva de la investigacion donde vamos a procesar toda
la informacion de nuestra investigacion. (Ruiz, 2019)

Se realizo la estructura y redaccion de cada punto de la investigacion, asi como
de las caracteristicas mas importantes de cada variable considerando el
Microsoft Word; para la recoleccion de datos, donde se formulé un cuestionario
de 20 preguntas. En cuanto a los datos obtenidos, se disefid figuras y tablas
estadisticas para su presentacion mediante el Microsoft Excel. Respecto a los
archivos digitales que nos dispuso la universidad, el docente tutor y el internet,
referente a los lineamientos y reglamentos de la estructura del informe, fueron
visualizados por medio del programa Acrobat Reader. Por ultimo, para
identificar el porcentaje de similitud de la redaccion de la informacion se

dispuso como herramienta el Turnitin.
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4.6.Matriz de consistencia
Propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion de calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria el pechugon en el
distrito de ambo-Huanuco 2021

Poblaciony | Plan de anélisis
TITULO VARIABLES METODAOLOGI muestra
ENUNCIADO OBJETIVO -
Propuesta de mejora de| ¢Cual es la Propuesta de mgj,ora del | OBJETIVO GENERAL _ Se utilizaron los
servicio al cliente parg servicio al cliente para la gestion de la | Establecer una propuesta de mejora VARIABLE Tipo de Poblaciénl: siguientes
la gestion de calidad de calidad de la MYPE rubro restaurante | del servicio al cliente para la gestion 1 investigacion Los Clientes programas
| MYPE brg Caso: polleria El pechugén en el distrito | de la calidad de la MYPE rubro o - fen
a rubro ; . ) “servicio al I - informaticos
restaurant caso: polleria de Ambo-Huanuco 20217 restaurante caso: polleria El liente” Cuantitativa Poblacién 2:
: huad : | pechugén en el distrito de Ambo- cliente Los ]
el pechugon en e Huanuco 2021 el i - Microsoft
distrito de  ambod Nivel: trabajadores.
X OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE descriptivo 'Word
Huanuco 2021 Determinar las caracteristicas 2 -Microsoft
del servicio al cliente de lg “Gestiéndela | Disefio: Muestra 1:50 |[Excel
calidad de la MYPE rubrq  calidad” No experimental | clientes -Programa
restaurant caso: polleria el — descriptivo Muestra 2.5 |a ~ropat Reader
pechugén en el distrito de trabajadores | o

ambo-Huanuco 2021.
Describir las caracteristicas Iq
gestién de la calidad de Ia
MYPE rubro restaurant caso
polleria ElI pechugén en el

distrito de Ambo-Huéanuco
2021.
Elaborar una Propuesta de

mejora del servicio al cliente
para la gestion de la calidad de
la MYPE rubro restaurant caso;
polleria El pechugon en el
distrito de Ambo-Huénucq
2021.

Nota: Elaboracion Propia
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4.7 Principios éticos
Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, estan
en concordancia al Cddigo de ética para la Investigacion de la ULADECH
catdlica en su version 003, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con

Resolucion N° 0916-2020-CU-ULADECH catélica de fecha 29-10-2020.

Proteccién a las personas: En la presente investigacion, se protegio a las personas
respetando y cuidando la informacion que se nos brindd, asimismo dicha informacién
obtenida a través del cuestionario, fue usada Unicamente para fines académicos, y
confidencial, cuidando asi la integridad de la empresa, y duefios, cabe resaltar que la

participacion fue voluntaria.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Dentro de la investigacion, se evitd
el uso excesivo de las hojas, a la vez nuestros consentimientos informados se aplicd en
hojas recicladas, y la encuesta se realizé de manera virtual, evitando asi la impresionde
las encuestas; esto con el propdsito de minimizar la tala indiscriminada de arboles,a la
vez se hizo un uso racional de la energia eléctrica ahorrando la bateria de la laptop,
usandola en una iluminacion baja, y no usando las aplicaciones que ocasionen su
rapido bajo nivel de bateria, como YouTube.

Libre participacion y derecho a estar informado. Con respecto al cuestionario,
todas las personas fueron previamente consultadas, teniendo el derecho de elegir si
desean 0 no participar, a la vez nosotros estuvimos dispuestos a brindarles la
informacidn necesaria para que sientan la seguridad que su informacion no sera usada

para otros fines que no sean académicos.
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Beneficencia no maleficencia. Se brind6 apoyo a las micro y pequefias empresas para
que estas conozcan los problemas que existen dentro de su gestion, no se causé dafos
a la empresa ni al representante de la misma, tampoco se buscé tratar de vincular
informacién que el duefio de la empresa no desee publicar, solo lo que el duefio
autorizo.

Justicia. Se tratd de manera justa a todas las personas por igual y en el desarrollo de
la investigacidon también a cada uno se le presentd toda la informacion de manera justa.
Integridad cientifica. La presente investigacion se comprometio a tener integridad
cientifica respetando las normas de la Universidad, evitando el plagio, y haciendo un

trabajo de investigacion correcto, con datos reales.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1: caracteristicas del servicio al cliente de la MYPE rubro restaurant caso:

polleria el pechugdn en el distrito de ambo-Huanuco 2021.

Caracteristicas del servicio al cliente n %
Los ambientes fisicos de la polleria el pechugdn dispone

de espacio adecuado para la comodidad del cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 6.00
A Veces 5 10.00
Casi Siempre 42 84.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
LCa vestimenta del personal Te parece debidamente

adecuada

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 0 0.00
Casi siempre 42 84.00
Siempre 8 16.00
Total 50 100.00
Los elementos de material de nformacion (la carta)

le parece atractivo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 0 0.00
Casi siempre 10 20.00
Siempre 40 80.00
Total 50 100.00
ET personal esta dispuestos a dar informacion de 10S

servicios que ofrece la polleria

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 7 14.00
Casi siempre 43 86.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Los empleados de Ia polleria el pechugén

le brindaron Rapidez en el servicio que solicito

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas Veces 34 68.00
Casi siempre 9 18.00
Siempre 7 14.00
Total 50 100.00
El personal muestra disposicion para ayudar a los clientes.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 4.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 48 96.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Continua...
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Tablal: Caracteristicas del servicio al cliente de la MYPE rubro restaurant caso:
polleria el pechugon en el distrito de ambo-Huanuco 2021.

Caracteristicas del servicio al cliente n %

Usted se siente seguro y mantiene credibilidad de los servicios
que ofrece la polleria

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas Veces 3 6.00
Casi siempre 9 18.00
Siempre 38 76.00
Total 50 100.00
El comportamiento de los empleados transmite confianza
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 0 0.00
Casi siempre 11 22.00
Siempre 39 78.00
Total 50 100.00
El personal de la polleria cumple con lo prometido
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 0 0.00
Casi nunca 19 38.00
Siempre 31 62.00
Total 50 100.00
EI'personal de Ta polleria muestra itereés por solucionar
algunas dificultades del servicio que ofrece
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 46 92.00
Casi siempre 3 6.00
Siempre 1 2.00
Total 50 100.00
El personal de la polleria le brindo una atencion personalizada
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 3 6.00
Casi nunca 9 18.00
Siempre 38 76.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la polleria el pechugén
enel distrito de ambo-Huénuco 2021
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Tabla 2.Caracteristicas de la gestion de calidad la MYPE rubro restaurant caso:

polleria el pechugon en el distrito de ambo-Huanuco 2021.

Caracteristicas de la Gestion de Ia calidad N %
Planifica objetivos de calidad para la mejora de la polleria
Nunca 1 20,00
Casi nunca 4 80,00
Algunas Veces 0 0,00
Casi Siempre 0 0,00
Siempre 0 0,00
Total 5 100,00
Identifica las necesidades de sus clientes
Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
Algunas Veces 3 60,00
Casi siempre 2 40,00
Siempre 0 0,00
Total 5 100,00
Planifica la las caracteristicas de su producto para garantizar la
calidad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 5 100.00
Total 5 100.00
Usted realiza una la evaluacion de desempefio a su personal
Nunca 4 80.00
Casi nunca 1 20.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00
Realiza el seguimiento de los procesos que se desarrolla en la
polleria?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Usted realiza evaluacion
Nunca 5 100.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00
Capacita a su personal para el mejoramiento de la calidad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 20.00
Algunas Veces 4 80.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00
Continua...
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Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad la MYPE rubro restaurant caso:
polleria el pechugdn en el distrito de ambo-Huanuco 2021.
Caracteristicas de la Gestion de la calidad N %

Diagnostica la causa cuando un producto sale mal

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A Veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Siempre 5 100.00
Total 5 100.00
Incorpora propuesta de mejora para la

resolucion de problemas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas Veces 1 20.00
Casi siempre 4 80.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la MYPE, Caso
polleria el Pechugén en distrito de Ambo, Huanuco 2021.

57



Tabla 3. Propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion e Calidad de la MYPE rubro restaurant caso: polleria el
pechugon en el distrito de ambo-Huénuco 2021.

Indicadores Problemas Causas del Consecuencia del Acciones de Mejora Presupuesto | Responsables
problema problema
Interés por El 92% de los A veces los - Existiran las Deberian Fortalecerlas | 1200.00 Propietario de
solucionar clientes empleados no se pérdidas de clientes habilidades de la MYPE
inconvenientes mencionaron a | abastecen para Pérdi,das' atencion a los clientes
ante los veces el | atender la economicas a través de
comensales. personal no se demanda de capacitaciones y
preocupa  por | clientes como orientaciones
solucionar también la Falta Soluciones rapidas
dificultades que de seguimiento
pueden suceder del servicio y eso
durante el servicio | genera un
malestar en los
comensales
Planificacién Cuando no se - Cuando no se Establecer objetivos a 1500.00 Propietario de
de los El 80 % de los realiza la planifica no hay corto y mediano plazo. la MYPE
objetivos trabaj_adores planificacion de un orden y existe Definir la vision y
mencionaron los objetivos no peligro de correr mision de la empresa
quealgunas va existir Analizar los recursos

veces planifican
sus objetivos

eficienciaen la
empresa y las
actividades
diarias no
mantendran un
orden ypor ende
no se puede
establecer
prioridades

un riesgo de
perderlo todo.
Incumplimiento
de metas
Desventaja
competitiva
Asignacion
inadecuada de
recursos

dela organizacion
Anaélisis
oportunidades y
riesgos

Plan estratégico
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Identificacid | EI 60 % de los Poca Pérdida de Contratar un expertoen | 3000.00 Propietario de
nnde las encuestados interaccion de clientes marketing para el la MYPE
necesidades | mencionaron los empleados Afecta la disefio de estrategias y
delos clientes | que no con los clientes lealtad de la planes.
identifican las se marca Implementar todos lo
necesidades de limitan hacer su Mal ambiente medio de pagos
los clientes trabajo trabajo Servicio gratuito de wifi
Desinterés por Ofrecer diferentes tipos
marcar una de pIatiIIos.
diferenciacion
de los demas
No realizan una
segmentacio
nnde
mercado
Evaluacion El 80% de los No cuentan Se reduce Se debe emplear 1500.00 Propietario de
de trabajadores con la herramientas para laMYPE
desempefio mencionaron métodos motivacié evaluar a su personal,
que aun no para evaluar n del utilizando encuestas
cuentan con un el personal lo que seran desarrollado
programa de desempefio que reduce bajo los siguientes
evaluacion de del su métodos:
desempefio personal. productivi -Método de
Dificultad dad autoevaluacion, donde
para Deterior el propio empleado es
identificar 0 del quien examinara su
el progreso clima desemperio laboral.
del laboral -Método devaluacion
personal. entre comparieros,

aqui cada empleado
evaluara a su
compariero.
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Método de evaluacion del
cliente, de modo

que el consumidor sera
quien evaluara el trabajo del
personal

Capacitacion
del Personal

80% algunas
veces capacitan al
personal para su
mejoramiento de
la calidad

El personal no
recibe una
capacitacion
continua debido a
queles pueden
generar gastos

Desactualizacid
nen los
procesos dela
gestion de la
calidad

Deberian implementar un
plande capacitaciones
trimestralespara que beneficie
al personaly se estén
preparados al momento de
ejecutar su laborque les

permitira

- Tener un mayor
desempefio en sus
funciones

- Tendréan la
capacidad de
resolucion de los
problemas

- Mejorar el
servicio al
cliente

1500.00

Propietario de
la MYPE

NOTA. Elaboracion Propia
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5.2 Analisis de resultados

Tablal: caracteristicas del servicio al cliente de la MYPE rubro restaurant
caso: polleria el pechugén en el distrito de Ambo-Huanuco 2021

Los ambientes fisicos en la MYPE el 84.00 % de los clientes sefialan que casi
siempre cuenta con un espacio adecuado y comodo para sus clientes, tabla N°01 estos
resultados tienen un aproximado con su investigacion de Surco (2019) quien indico
que el 100% se encuentra con una valoracién adecuada, asi mismo el estudio de Limay
(2019) nos menciona que 55.6% perciben un nivel excelente que lucen visual y
atractivos, de tal modo con los resultados encontrados podemos decir que si hay un
interés por parte de los duefios de ofrecer comodidad a sus clientes en un ambiente

amigable y relajado.

Con la vestimenta personal el 84% de los encuestados respondieron que casi
siempre el personal se encuentra con una vestimenta adecuada, estos resultados tienen
un aproximado con la investigacion de Nifio (2018) en la cual le arroja un 75 % que
personal que atiende a sus comensales si tiene un aspecto limpio y aseado, pero
inversamente con los resultados de Calla (2019) nos menciona que el 77% esté&
insatisfecho. De esta manera se identifico que la vestimenta adecuada del personal es
muy importante ante el pablico para brindar un servicio de calidad, siempre esperan una

ropa limpia y adecuada relacionada con la actividad.

El material de informacién (carta) el 80% de los encuestados respondieron que
siempre les parece atractivo y ordenado (tabla 1) de la misma manera, Macedo (2019).
nos alega que el 65% de los clientes siempre perciben una informacion adecuada al
momento de solicitarlo, sin embargo, el estudio de (Rivera 2019) nos contrasta con su

investigacion que el 42.8% de los encuestados lo califico con un nivel bajo. Que el
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material de informacion que no cuenta con un adecuado orden del producto que

ofrecen. En definitiva, podemos decir que el material resumido.

Con respecto a disposicion de la informacién nos muestra como resultado
(tablal) un 86 %que casi siempre el personal esta dispuesto a dar informacién de los
servicios que ofrecen, Surco (2019) destaca en su investigacion con un 98% de
resultados consta de una valorizacion adecuada que los empleados estan dispuestos a
entregar una informacion rapida del servicio que ofrecen por el contario Cari (2019)
discrepa que el 76% estan muy insatisfechos no cuentan con la capacidad de estar
dispuestos a dar la informacion con suma prontitud ante una demanda. Por
consiguiente, es muy importante estar dispuesto a dar informacion de los servicios que

se ofrecen de forma oportuna para que los comensales se sientan satisfechos.

En la Rapidez del servicio el 68% sefiala que algunas veces se entrega con
rapidez el producto (Tabla 01) sin embrago se discrepa con la investigacion de Neira
(2022) que demostro un resultado de 72.84% el personal si actta con rapidez para la
entrega de un producto, Por consiguiente, esto denota que la rapidez en entregar un
servicio alos comensales es uno de pilares muy importante donde la comida llega a la
mesa en el tiempo posible, es un buen indicador que nos sirve para cuestionar para
gestion, porque los clientes de no se ser atendidos rapidamente se pueden llevar una

mala impresion y no volver.

El personal muestra disposicion para ayudar a los clientes el 96 %
mencionan que casi siempre, (Tablal) del mismo modo con la investigacion de Limay
(2021) nos demuestra con un porcentaje nivel bueno con 80.6% considerando que los
empleados cumplen en comunicar a los clientes en cuanto tiempo estara su carta de

pedidoy ladisposicion de ayudar a los clientes sin embargo Calla (2019) en su estudio
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nos muestra un 38% afirman que la disposicion para ayudar al cliente es muy
insatisfecha y un 26 % que les indiferente. Esto nos demuestra que establecer
vinculos con los comensales es muy importantes esto ayudara a fidelizar a los clientes

y mediante ello garantizara el éxito del restaurante.

Con respecto a credibilidad el 76 % mencionaron que casi Siempre
mantienen credibilidad de los servicios que ofrece la polleria el pechugén (Tablal)
concordando con Limay (2021)con un porcentaje que prevalece en nivel bueno
54.6%, afirmando que los clientes mantienen una credibilidad de todo lo que
consumen y de las actitudes que muestran los empleados hacia los clientes, sin
embargo Calla (2019) indica en sus resultados el 32.50% afirman que la credibilidad
al cliente es muy insatisfecho y un 28 % insatisfecho. Por lo tanto, la credibilidad en
una polleria es aquel donde los clientes tienen una confianza del servicio o producto
que ofrecen, y por ello una credibilidad empresarial se logra a partir de la

satisfaccion a sus comensales.

El comportamiento de los empleados un 78% de los encuestados mencionaron
que los empleados le transmiten confianza Tabla (1) asemejandose con los
resultados de Huaman (2020) indicando que el 76% estan de acuerdo que el
personal que atiende les genera confianza asi mismo en su investigacién Nifio
(2018) nos menciona que el 59 % respondieron que el personal le parece integro se
sienten seguros Yy satisfechos por la seguridad que les otorga. Por consiguiente, la
confianza que sienten los comensales es un elemento vital para brindar buenas
experiencias, la mayoria considera que el buen servicio es muy importante en la

lealtad de la marca y para la confianza de la organizacion.

El personal cumple con lo prometido el 62% de los encuestados sefialaron que
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siempre cumplen con lo prometido (Tabla 1) concuerda con un resultado aproximado
del estudio de Pari (2022) los resultados evidencio 80.88% siempre cumple con lo que
promete y estan conforme con los servicios que ofrecen de la misma manera Nifio
(2018)en su estudio sefiala que el 59 % los comensales si les presentan los platos de
comida de acuerdo a lo solicitado, pero inversamente en la investigacion de Calla
(2019) el 28.50%afirman que no cumplen con el servicio que ofrecen , un 23.50%, al
muy insatisfecho. De este modo se evidencio los resultados, mostrando una buena
aceptacion con el servicio que ofrecen a los comensales la polleria el pechugon, ante
ello si siguen cumpliendo con el servicio prometidos los clientes seguiran confiando

ante cualquier necesidad y esto les pone un paso mas adelante de su competencia.

El personal muestra soluciones un 92 % sefialaron que algunas veces se
preocupan por solucionar algunos inconvenientes que puedan surgir durante el servicio
ofrecido, en cambio en la tesis de Rojas (2020) sefialaron el 56 % que, frente a un
problema en el restaurante los trabajadores si les resuelven rapidamente, por otro lado,
Nifio (2018) tambien concuerda en su estudio de investigacion un 56% respondieron
que frente a un problema en el restaurante, los trabajadores si les resuelven
rapidamente. De este modo se identificd la problematica, que no se estan preocupando
por solucionar algunas dificultades que puedan existir en el restaurante con los
comensales, es muy importante resaltar que debemos mostrar seguridad y comprensién

y hallar opciones de soluciones ante un problema.

Con respecto atencion personalizada el 76 % de los comensales indicaron que
siempre brindan una atencion personalizada (Tabla 1)sin embargo Limay (2021)
indica que el 47.2% de los encuestados afirman que brindan empatia regular es decir

el personal esta en contacto solo a veces y muestra intereses en las necesidades de
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los clientes por otro lado Pari (2022) en sus tesis nos indica que 61.76% casi nunca
le brinda una atencion personalizada, constituye un dato alarmante, en tal sentido la
polleria el pechugdn tiene ciertas ventaja ante sus competidores ser empatico con sus

comensales y ponerse en su lugar para entender sus necesidades gustos y preferencias.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad la MYPE rubro restaurant caso:
polleria el pechugon en el distrito de ambo-Huénuco 2022

Con respecto la planificacion de objetivos el 80% de los trabajadores indicaron que
nunca planifican objetivos de calidad en sus negocios (tabla 01) esto contrasta
con Acufia (2020) quien determind en su investigacion el 60,0% conocenlas Politica
de Calidad y todo el equipo de trabajo. Del mismo modo Castillo (2020)obtuvo como
resultados que el 100% indica que casi siempre el restaurante cuenta con objetivo
de calidad. Por consiguiente, la polleria el pechugdn debe hacer mas énfasis en la
planificacién de los objetivos de calidad.

En la Identificacion de las necesidades el 60% de los trabajadores indicaron que
algunas veces identifican las necesidades de los clientes (Tabla 2) sin embargo Castillo
(2020) el 83% de los encuestados indica que casi siempre el restaurante identifica las
necesidades de los clientes, igualmente Sandoval (2022) de acuerdo a la percepcion
delos trabajadores el 100% si presta atencion a las necesidades de los clientes, en
efecto identificar las necesidades de los clientes es comprender la razones por la cual

lo conlleva a comprar nuestro producto.

Planificacion de las caracteristicas del producto el 86% de lo trabajadores
indicaron que si planifican sus caracteristicas del producto para garantizar la
calidad de igual manera Rojas (202) nos demuestra en sus resultados que el

75%colaboradores estan totalmente de acuerdo con la planificacion de las
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caracteristicas de su producto, en esa misma linea Carcamo (2022) destaca que el
90.00 % de los trabajadores sefialaron que siempre planifican las caracteristicas
de sus productos. En conclusion, la planeacion y desarrollo de los productos es lo
que cada empresa debe llevar a cabo entes de comercializar ya puede ser tangibles
o intangibles y a lamisma ves identificable para que el comprador lo pueda aceptar

y asi mismo satisfacer sus necesidades.

En la evaluacion de riesgos un 80% nos demuestra que nuncautilizan
un programa de evaluacién de riesgos estos resultados corroboran con Melgar
(2022) que sefiala que el 60% indicd que muy pocas veces los microempresarios
cuentan con una gama de evaluacion de riesgos, Asi mismo estos resultados son
corroborados con los estudios de Ramos (2019) quien sefialaque el 45,66% sefiala
que no cuenta con una gestion de evaluacion de riesgos y control en la
organizacién. Es muy importante contar con un programa de evaluacion de riesgos
y control en las organizaciones esto como parte de la planificacion integral de las
actividades de la empresa y como prevision a futurosescenarios adversos a la

organizacion.

Con respecto a la capacitacion del personal el 80% de los encuestados mencionaron
que algunas veces son capacitados para mejorar la calidad (Tabla 2) estos resultados
se contrastan con Castillo (2020) en su investigacion el 85 % casi siempre capacitan
a su personal para actualizar sus conocimientos asi mismo Segura (2021) obtuvo
resultados en su investigacion que un 75% que los propietarios siempre capacitan a
su personal en técnicas de ventas. Por ende, la capacitacion al personal juega un
papel muy importante en una organizacion de las cuales permite a los trabajadores
adquirir conocimientos herramientas y habilidades para mejorar los servicios y

cumplir con las tareas encomendadas de forma eficiente.
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Con respecto a propuesta de mejora se obtuvo como resultado un 80% de los
encuestados mencionaron que algunas veces se incorporan propuestas mejora para
la resolucion de algunos inconvenientes (Tabla.2) resultados que inversamente
contrastan con Huaman (2020) indicando que el 100% esta de acuerdo en la

implantacion de propuestas de mejora.
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VI CONCLUSIONES

Se concluye que con la encuesta realizada la polleria tiene ciertas
debilidades con referencia a la variable del servicio al cliente se encontr6 en un mayor
porcentaje que los empleados no muestran interés por solucionar algunas dificultades,
ante ello se propone, Realizar capacitaciones periddicas al personal de la polleria el
pechugon poniendo énfasis en el trato hacia el cliente, atencién personalizada, y
respuesta a sus requerimientos, Establecer politicas y normas de servicio al cliente, que
permitan tener las directrices necesarias para el cumplimiento de las funciones y
responsabilidades de los trabajadores que permitan la total satisfaccion del cliente,
Fortalecer la calidad de los servicios prestados, y los niveles de percepcién de los
clientes de la polleria el pechugén , tomando en cuenta nuevas medidas correctivas de
corto y largo plazo y con respecto a la variable del gestion de calidad se encontrd que
gerente de la polleria el “El Pechugdn” no establecen metas de calidad para su empresa
por ello se propone establecer un plan estratégico donde este plasmado las objetivos la
mision ,vision, y metas, de las cuales mediante este plan les ayudara al gerente como

a los colaboradores avanzar en la misma direccion y cumplir con lo propuesto.

Se concluye de los resultados obtenidos que en un gran porcentaje la
vestimenta que presenta los empleados de la polleria “el pechugoén” es adecuada de
esta, manera se describe que la presentacion es muy importante y que influye
directamente en la marca, por otra parte se encontrd que los empleados no muestran
interés por solucionar algunas dificultades que se presentan al momento de ofrecer
un servicio, para ello es muy importante tener en cuenta que la manera en que se
atiende a los comensales permitira que su sentimiento de lealtad permanezca. Hoy en

dia, los consumidores esperan que las empresas superen sus expectativas cuando
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se trata de servicio al cliente

Se concluye segun los resultados encontrados que la polleria “El pechugén” no
establece metas de calidad, asi mismo no identifican las necesidades de los
clientes, por ello, se establece que es fundamental que los prestadores de
servicios conozcan y entiendan las necesidades y expectativas de los clientes ,
de manera que puedan tomar acciones y medidas que permitan lograr su
complacencia total, ni tampoco capacitan al personal para el mejoramiento de la
calidad, por lo tanto mencionar que mediante las capacitaciones el personal
adquieren los conocimientos ,las habilidades y actitudes para interactuar con el

entorno laboral y cumplir con las tareas encomendadas.

Se determiné la propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion
de calidad dela polleria, “El pechugon” por algunas falencias que se encontrod
en dicho estudio que posee el equipamiento necesario y la presentacion del
personal es pulcra, Sin embargo, existen inconvenientes en lo referente al poco
interés por solucionar algunas dificultades con el servicio prestado. Con base
en el analisis realizado a las inconsistencias y desacuerdos de losclientes, se
establecieron medidas correctivas que incluyeron el disefio de una propuesta
de mejora del servicio al cliente y la gestion de calidad. Esta propuesta
cronograma un tiempo estimado de 3 meses paras su realizacién. El nivel de
satisfaccion de los clientes es un principal indicador del servicio al cliente, por
ello, se establece que es fundamental que los prestadores de servicios conozcan
y entiendan las necesidades y expectativas de los clientes, de manera que

puedan tomar acciones y medidas que permitan lograr su complacencia total.
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VIl. RECOMENDACIONES
- Recomendar elaborar un Plan estratégico para la mejora del servicio al cliente

y la gestién de calidad de la polleria el pechugon.

- Realizar un plan de capacitaciones periodicas al personal de polleria “El
Pechugén”, poniendo énfasis en el trato hacia el cliente, atencién
personalizada, y respuesta a sus requerimientos, como establecer metas

calidad y objetivos para un servicio al cliente

- Establecer politicas y normas de servicio al cliente, que permitan tener las
directrices necesarias para el cumplimiento de las funciones vy
responsabilidades de los trabajadores que permitan obtener un producto de

capacidades.

- Fortalecer la calidad de los servicios prestados, y los niveles de percepcion de
los clientes dela polleria “El pechugén” tomando en cuenta nuevas medidas

correctivas de corto y largo plazo.

- Sensibilizar al propietario y trabajadores de la polleria socializar la propuesta de
mejora que se establece en esta tesis sobre el servicio al cliente y la gestion de
calidad, con la finalidad que los colaboradores asuman el compromiso de

responsabilidad a nivel individual y del colectivo de trabajadores.
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PLAN DE MEJORA PARA LA POLLERIA EL PECHUGON
Datos generales
- Nombre o razon social: Polleria el Pechugon EIRL
- Giro de laempresa: Servicios
- Direccion: JR. Mariscal Castillo-Distrito de Ambo-Huanuco
- Nombre del representante: Alicia Janampa Falcon
1. Misidn: Nuestra mision satisfacer a nuestros comensales con los mejores pollos
alabrasa y los mejores platos a la carta, preparados con productos de calidad, con
la aplicacion de buenas practicas de manufactura, otorgando una atencién
agradable con un ambiente familiar
2. Vision: ser reconocidos a nivel regional por nuestro producto y los estandares de
calidad, con la Optima atencion y la satisfaccion de nuestros comensales,
contando con colaboradores plenamente identificados con nuestra empresa.
3. Valores institucionales
= Respeto
= Trabajo en equipo
» Cordialidad
» Honestidad
= Excelencia
4. Objetivos
= Qtorgar un servicio agradable y comodo
» Posicionar nuestra marca en la mente de nuestros consumidores
» Alcanzar un alto nivel de ventas

= Cumplir con los estandares de calidad mas exigentes.

71



5. . Productos y/o servicios: Venta de pollos a la brasa, bebidas gaseosas,
agua mineral y guarniciones.

6. Organigrama

Gerente
I
[ |
Area de cocr'na Area de Verltas
Jefe de Ccrcina Cajero |
Hornero Recepcionista

Ayudante Meseros
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6.1 Descripcion de funciones

Gerencia

Cargo Gerente General

= Licenciado en administracion.

= Trabajar en Equipo

Perfil = Experiencia minima de 2 afios como administrador de
restaurantes o polleria.

= Liderazgo.

= Ser responsable, proactivo, capaz y honesto

=  Gestor financiero.

Funciones = Seencarga de la administracion y control del restaurante.
» Toma decisiones. Supervisa todas las areas del restaurante.
= Supervisa el personal. Recluta el personal.

= Realiza las compras.

= Reuvisa los reportes de diarios

= . Llevaacabo la contratacion de eventos.

=  Capacita al personal.

Area de cocina

Cargo Jefe de cocina

Perfil
» Estudios en gastronomia
=  Experiencia 3 afio
» Proactivo.

Facilidad de palabras.
= Buen trato
» Rapidez en el trabajo

Funciones = Controla el &rea de cocina caliente y cocina fria.

= Elabora el men(. Supervisa los insumos para la preparacion
de los platillos y cécteles de marisco.

= Supervisa la preparacion de los alimentos.

= Elabora platillos y ensaladas especiales

Cargo Hornero

Perfil

Experiencia minima de 1 afio en el rubro de las pollerias.
Capacidad para trabajar en equipo.

Compromiso basado en la calidad.

Estar dispuesto a trabajar en un horario rotativo durante6 dias a la
semana.
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Funciones

» Freir papas.

Freir pollo.

= Hornear pollos.
Lavar el horno.
Lavar la freidora.

Area de ventas

Cargo

Cajero

Perfil

= Experiencia minima de 1 afio.

= Estudios técnicos o universitarios en contabilidad.
= Conocer los estados financieros.

» Rapidez en el trabajo

Funciones

= Cobrar el consumo de los clientes
Pasar las 6rdenes a los meseros

Cargo

Recepcionista

Perfil

Experiencia minima de 3 afios en atencidn al cliente.
= Estudios académicos, minimo secundaria completa.
= Capacidad para trabajar bajo presion.
= Capacidad para trabajar en equipo.
= Tolerante, dinamico y responsable.
= Estar dispuesto a laborar durante 6 dias a la semana.

Funciones

Dar a conocer las promociones del negocio por medio de volantes.
Brindar una atencion de calidad a los clientes.

Mantener limpia su zona de trabajo.

= Recepcionar y almacenar la mercaderia.

Aplicar las medidas de seguridad establecidas en el negocio.
Recibir llamadas telefonicas de Delivery.

Realizar el inventario de todos los productos diarios y
semanales.

Cargo

Meseros
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Perfil Estudios académicos minimo secundaria completa.
Con o sin experiencia laboral.
- Disponibilidad para trabajar 6 dias a la semana, en
horarios rotativos.
- Disponibilidad para laborar horas extras.
- Vivir cerca al local de trabajo.
- Compromiso, puntual, proactivo, responsable y honesto.
- Capacidad para trabajar en equipo.

Funciones

Atender a los clientes, ofreciendo la carta y
promociones del dia.

- Solucionar los inconvenientes e incomodidades de los clientes.
- Cobrar las cuentas del consumo de los clientes y

entregarloa caja.

- Organizar y ordenar los cubiertos de cocina.

- Llenar los envases de cremas.

- Realizar la limpieza de su area de trabajo.

- Tener conocimientos de los platillos y bebidas a ofrecer.

- Apoyar en la elaboracion de ensaladas.

7- Indicadores de buena gestion

Indicadores

Evaluacioén de Indicadores dentro dela MYPE

Interés por solucionar

- A veces los empleados no se abastecen para atender la

inconvenientes  ante demanda de clientes como también la Falta de

los comensales. seguimiento del servicio y eso genera un malestar en
los comensales

Planificacion de log - Cuando no se realiza la planificacion de los objetivos

objetivos no va existir eficiencia en laempresa y lasactividades

diarias no mantendran un orden y por ende no se
puede establecer prioridades
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Identificacion  de
necesidades de los clientes

las

Poca interaccion de los empleados con los clientes se
limitan hacer su trabajo Desinterés por

marcar una diferenciacion de los demas.
- No realizan una segmentacion de mercado

Programa se evaluacion de|

- No cuentan con métodos para evaluar el desempefio del

desempefio personal Y Dificultad para identificar el progresodel
personal.
Capacitacion del Personal - El personal no recibe una capacitacién continua

debido a que les pueden generar gastos.

9.- Problemas.

Indicadores

Problemas

Causa del problema

Interés por solucionar
inconvenientes ante los
comensales.

El 92% de los clientes
mencionaron a veces el
personal no se preocupa
por solucionar dificultades
que  pueden suceder
durante el servicio

A veces los empleados no se
abastecen para atender la demanda
de clientes como también la Falta
de seguimiento del servicio y eso
genera un malestar en los
comensales

Planificacion de
los objetivos

El 80 % de los trabajadores
mencionaron que algunas
veces  planifican  sus
objetivos

Cuando no se realiza la
planificacion de los objetivos no
va existir eficiencia en la empresa
y las actividades diarias no
mantendran un orden y por ende
no se puede

establecer prioridades

Identificacion de las
necesidades de los
clientes

El 60 % de |los
encuestados mencionaron
que no identifican las
necesidades de los clientes

Poca interaccion de los empleados
con los clientes se

limitan  hacer su trabajo,
Desinterés por marcar una
diferenciacion de los demas. No
realizan una

segmentacion de mercado
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de desempefio

Programa se evaluacion

El 80% de los trabajadores
mencionaron que aln no
cuentan con un programa

No cuentan con métodos para
evaluar el desempefio del personal.
Dificultad para identificar el

Personal

de evaluacion de | progreso del personal.
desemperio
Capacitacion del 80% algunas veces | EI personal no recibe una

calidad

capacitan al personal para
su mejoramiento de la

capacitacion continua debido a
que les pueden generar gastos

10.- Soluciones

10.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores problemas Acciones de mejora
Interés por | EI  92% de los - Deberian Fortalecer las habilidades de atencién a
solucionar clientes mencionaron los clientes a través de capacitaciones Yy

inconvenientes ante

a veces el personal no

orientaciones.

los comensales se preocupa por - Soluciones répidas

solucionar

dificultades que

pueden suceder

durante el servicio
planificacion El 80 % de los -Establecer objetivos a corto y mediano plazo.
de los trabajadores -Definir la vision y mision de la empresa
objetivos mencionaron que - Analizar los recursos de la organizacién

algunas veces - Analisis oportunidades y riesgos

planifican sus

objetivos
Identificacion de |ElI 60 % de los - Contratar un experto en marketing para el

las | encuestados disefio de estrategias y planes.

necesidades de los | mencionaron que no

clientes

las
los

identifican
necesidades de
clientes
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Evaluacion del EI 80% de los - Se debe emplear herramientas para evaluar a su

desempefio trabajadores personal, utilizando encuestas que seran
mencionaron que desarrollado bajo los siguientes métodos:
aunno cuentan con - Método de autoevaluacion, donde el propio
unprograma de empleado es quien examinara su desempefio
evaluacion de laboral.
desempefio - Meétodo de evaluacién entre comparieros, aqui

cada empleado evaluara a su compafiero.

-Método de evaluacion del cliente, de modo que el
consumidor sera quien evaluard el trabajo del

personal
Capacitacién del Deberian implementar un plan de capacitaciones
Personal 80% algunas veces | trimestrales para que beneficie al personal y se estén
capacitan al personal | preparados al momento de ejecutar su labor que les
para su | permitira
mejoramiento de la - Tener un mayor desempefio en sus funciones
calidad - Tendran la capacidad de

resolucion de los problemas
- Mejorar el servicio al cliente
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11.- Recursos de implantacion de las estrategias

N° Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Economicos | Tecnoldgicos

Deberian  Fortalecer 1200.00
las habilidades de | Propietario Computadora
atencion a  los | ypersonal Internet
clientes a través de proyector
capacitaciones

y orientaciones

soluciones

rapidas.
Deberian Fortalecer | Propietario 1500.00 Computadora
las habilidades de | y personal Internet
atencion a los proyector
clientesa

través de
capacitaciones y
orientaciones
Soluciones rapidas
Plan estratégico
Se debe Propietario Computadora
emplear y personal Internet
herramientas 1500.00 Proyector
para evaluar a
su personal,
utilizando
encuestas que
seran
desarrollado Computadora
bajo los Internet
siguientes
métodos:
Método de

autoevaluacion,
donde el propio
empleado es
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quien examinara su
desempefio
laboral.

v Método de evaluacion
entre compafieros, aqui
cada empleado evaluara
a sus compafieros.

v Método de evaluacion
delcliente, de modo

que el consumidor sera

quien evaluara el trabajo
del personal

Propietari

oy
personal

proyector

Nota: Elaboracién propia
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PLAN DE MEJORA

NO

estrategias

Inicio

Termino | E

Establecer
objetivos a
corto y
mediano plazo.
Definir la
visién y mision
de la empresa
Analizar  los
recursos de la
organizacion
Analisis
oportunidades y
riesgos

01-01-2023

03-03- | x
2023

Deberian
Fortalecer las
habilidades de
atencion a los
clientes a través
de
capacitaciones

y
orientaciones.

01-04-2023

01-05-
2023

Contratar un
experto en
marketing para
el disefiode
estrategias y
planes

01-05-
2023

01-08-
2023

Se debe
emplear
herramientas
para evaluar a
su personal,
utilizando
encuestas
seran
desarrollado
bajo

que

los

01-09-2023

01-12-
2023
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siguientes
métodos:
Método de
autoevaluacion,
donde el propio
empleado es
quien
examinara su
desempefio
laboral.
Método de
evaluacion
entre
compafieros,
aqui cada
empleado
evaluard a su
compaiiero.

Meétodo de
evaluacion  del
cliente, de modo
que el
consumidor sera
quien evaluara el
trabajo del
personal
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Anexos

Anexo 1.-Cronograma de Actividades

Afio-2021 Afio-2022
Ne# Semestre-I| Semestre-11 Semestre-I| Semestre-11
Actividades Mes Mes Mes Mes
1234112 3[4/1 2/3 41 23 |4
1 | Elaboracién del Proyecto | X @ X
2 | Revision del proyecto por X
el jurado de
investigacion
3 | Aprobacion del Proyecto X
de Investigacion
4 | Exposicién del Proyecto X
al jurado de Investigacion
0 Docente Tutor
5 | Mejora del Marco X
Teorico
6 | Redaccion de la Revision X | X
de la Literatura
7 | Elaboracién del X
Consentimiento
Informado (*)
8 | Ejecucion de la X X
Metodologia
9 | Resultados de la X
Investigacion
10 | Conclusiones y X
Recomendaciones
11 | Redaccion del Pre X X X X
Informe de Investigacion
12 | Redaccion del Informe X
final
13 | Aprobacion del Informe X
Final por el jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de Ponencia | X
en eventos Cientificos.
15 | Redaccion del Articulo X

Cientifico
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Anexo 2.-Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total
NUmero (S/.)
Suministros (*)
- Impresiones 0.20 200 40.00
- Fotocopias 0.10 200 20.00
- Empastado 1 35 105.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 500 50.00
- Lapiceros 5.00 4 20.00
- Libreta de apuntes 10.00 4 40.00
- usb 50.00 1 50.00
- Fluido eléctrico para herramientass  50.00 4 200.00
portaticos
Servicios
- Uso de Turniting 50.00 4 200.00
- Pension de taller Curricular 850.00 2 1700.00
- Matricula de Taller Curricular 300.00 1 300.00
- Internet 40.00 16 640.00
Sub total

Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar informacion 20.00 5 100.00
Recursos humanos

- asesoria personalisada 70.00 4 280.00
Sub total 3545.00
Total presupuesto S/.3545.00
de desembolsable
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Anexo 3.-

Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario semi estructurado que se aplicara a los clientes, asi mismo a los
trabajadores que toman decisiones del servicio al cliente para la gestion de la calidad
d la MYPE polleria “El Pechugon”

ENCUESTA:
INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente a
ellas exprese su opinidn personal, considerando que no existen respuestas correctas ni respuestas
incorrectas, debera marcar con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que exprese mejor su
punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Nunca Muy pocas veces Algunas Casi Siempre
1) (2) Veces Siempre (5)
] ©) (4)

N° Items Alternativa

V1: SERVICIO AL CLIENTE

D1: Elementos Tangibles

1 ¢Los ambientes fisicos de la polleria el pechugén dispone de 2131415
espacio adecuado para la comodidad del cliente?

2 ¢la vestimenta del personal le parece debidamente adecuada? 213|4|5

3 ¢los elementos de material de informacion (la carta) le parece 213|4|5
atractivo?

D2: Capacidad de respuesta

4 ¢El personal estan dispuestos a dar informacion de los servicios 213|4|5
que ofrece la polleria?

5 ¢ Los empleados de la polleria el pechugdn le brindaron Rapidez en 213|4|5
el servicio que solicito?

6 ¢ El personal muestra disposicién para ayudar a los clientes?

D3: seguridad

7 ¢ Usted se siente seguro y mantiene credibilidad de los servicios 21314]|5
que ofrece la polleria?

8 ¢El comportamiento de los empleados transmite confianza? 213|4|5

D4: confiabilidad

9 ¢El personal de la polleria cumple con lo prometido? 2|1314]|5

10 | ¢El personal de la polleria muestra interés por solucionar 213|4|5
algunas dudas o consultas?

D5: empatia

11 | jEl personal de la polleria le brindo una atencién personalizada? 21314]|5
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Cuestionario para el personal de la empresa.

Nunc Muy pocas Algunas Casi Siempre
a veces Veces Siempre (5)
@) (2) ®3) (4)

N° [Items Alternativa

V2: Gestion de la calidad

D1: Planificacion

12 | ¢Usted planifica objetivos de calidad para la mejora de la polleria? 21345

13 | ¢Usted identifica las necesidades de sus clientes 21345

14 | ¢ Usted planifica la las caracteristicas de su producto para 21345
garantizar la calidad?

D2: control de la calidad

15 | ¢Usted cuenta con algun método para medir el desempefio de sus 213(4|5
colaboradores?

16 | ¢Usted realiza el seguimiento de los procesos que se desarrolla en 21345
la polleria?

17 |;Usted realiza la evaluacion de los resultados obtenidos con los 213(4|5

objetivos establecidos de la polleria?

D3 mejora continua

18 | ¢Usted capacita a su personal para el mejoramiento de la calidad? 21345

19 | ;usted diagnostica la causa cuando un producto sale mal? 21345

20 | ¢usted incorpora propuesta de mejora para la resolucién de 21345
problemas?

93




Anexo 4. Evidencias de validacion de Instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo LIGUIA DALVA AVILA FIGUEROA idemtificado con DNI 40662406 LICENCIADA
EN ADMINISTRACION DE FMPRESAS. Coe 30 CLAD 28354 Can sesdis oo GESTION
MIRLICA

Per medio de la presente comwur que be revisado con fines & Valduowa o (los)
instrumentofs) de recalecuibn de datos: cuestionano. elaborado por Rozali Rojas Kamoa o
efoctos de uplicacion a Jos clamentos de la poblackim (mueswa) selecctooando pasa g de
mvestigaceia: "PROPUESTA DE MEIORA DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA 1A
GESTION DE LA CALIDAD DE LA MYPE RUBRO RESTAURANT CASO. POLLERIA
EL PECHUGON EN EL DISTRITO DE AMBO HUANUCO 2021% gue e escuent
realizuando,

Luszo de hacer la revision comespondiente s recomienda al (12) estudiante tensr an
cuentz Iz observacionss hechas al mstrumento con k2 fmalidad de optimizar so:
rasultados.

HUANUCO. 27 de septtembre da 2021
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ftems relacionados con | ;Es pertinente | Necesita ifis ¢Se necesita
VARIABLE: servicio al con el mejorar la tendencioso, | més ltﬂ.ns para
cliente coneepto? redaccion? aquicscente? medir el
concepto
Si | No | Si| No [ Si No
La Vestiments ded persoral tiene |« X X Si ()
uma apariencia pubers )
No( )
Lo Ambientes fisions de X X X Si ()
cmpresa son visuakmente )
atractives No( )
Lo= clementos de material de X X X Si ()
ink_vmnnim( la carrta ) son
visualmente stractivos. No( )
Lo empleados cstin siempee X X X Si()
dispuestos 2 dar Informacida de
los servicios que ofrece fa No( )
cmpresy
Ls empleados brindan Rapidez | x X X Si ()
en ¢f servicio
No( )
Usted Confla en 1a calidad def X X X Si()
SErVICio
No()
Fl comportamiento de los X X X Si ()
empleados transmite confiunzs
No( )
Los emplesdus sicmpre X X X Si ()
Cumplen lo que proeneten o los
clientes No( )
E) personal sicmpre ticnen X X X Si()
Interés por solucionar problemas
del servicio prestado No( )
La empresa muestry X X N Si ()
Comprension por sus clientes
No( )
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Anexo 5.- Protocolo de consentimiento informado

UNTVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este pre lo en Ciencias Sociales, es informatie sobre ef proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, ef investigador y usted s¢ quedaran con una copia
La presente investigacion se tituls propuesta de mejora del servicio al cliente para la gestion de la calidad en la MYPE
del rubro Polleria el pechugom en el distrito de Ambo Hudnuco -2021y es dirigido por Rojas Ramos Rosali, investigador
de In Universidad Catdlice Los Angeles de Chimbote
El peopdsito de la investigacion s Realizar un estudio sobre ¢f servicio al cliente para la gestion de Ju calidad respetando
los principios éticos al aplicar un cuestionario que ayude a determinar los resultados segin los objetivos propuestos
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minwtos de su tiempo

Su participacion en |a investigacion es completamente voluntaria y anonima Usted puede decidir intermempirla en
cualquier momento, sin que ello le genere magun perjuicio, St tuviera aiguns inguietud v/o duda sobre la investgacion,
puede foemularla cuando crea i

Al conduir la imnvestigacion, usted sera informado de los resultados a traves de un infi con las lusi y
recomendaciones sobre of marketing digital y el posicionamiento competitivo. Si deses, tambien podm escribir al correo
rosalirojasr@gmail com para recibir mayor informacion. Asimi purn ltas sobre asp encos, puede
comunicarse con ¢ Comite de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Cimbote

Si es1a de acuerdo con los puntos anteriores, complese sus datos a continuacion:

Noabre._ AN Jovanpa  gebosi

Fecha V3 — 0% - %02

Correo electronico. o

Firma del participunte J !

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion)
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Anexo 6.Carta de autorizacion

(e Go

(o=

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLLS
CHNvMBOTY

ESCUNA PROFESIONAL DE ADMNISTRAOON

Carta W/n® 01- 2020-ULADEOH CATOUICA

De vy consideracion

3 un placer dingrme & UIted POTS CADICIAT MY COMT G| 13030 € IVIOr Marie que Oy eytudiante de ls
Escunis Profesionsl de Administracion de la Universdad Catdiics Los Angeles de Chimbote 1 motivo
de la presente tene por finalidad presentanme, Rojes Ramos Rosell con cOdigo de mutriouis N°
411181020, de b Carrera Profesional de ADminStracdn , ciclo VI qusn solcits sutortzsc 5n pars
Secutar de rmaners remots o virtual, el proyecto de nvestigacidn titulado “PROPUESTA DI MEXORA
OFL SERVICOIO AL CLIENTE PARA LA GESTION DE (LA CALIDAD DF LA MYPE RUBAO RESTAURANT CASO:
POULERA EL PECHUGON EN EL DISTRITO DE AMBO-MHUANUCO 2021 .~ durante los meses de
septinrrbre-Oxembre del presente aflo.

Por sste metive, mushe agredeccrd me brinde ¢f sccea0 y B3 faciicedes & Nin de ejecutar
satsfactoraments e investigaciin i misma que redundard on berefico de wu InstRucidn. In
Cipera Se su amebie stencidn, guedo de usted.

S N

Atentarmente,
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Anexo 7. Figuras

Caracteristicas del servicio al cliente de la MYPE rubro restaurant caso:
polleria elpechugon en el distrito de ambo-Huénuco 2021.

Figura 1.Ambientes fisicos
Fuente. Tablal

——

Figura 2. Vestimenta del personal
Fuente. Tablal
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W Nunca

m Casi nunca
A Veces

w Cast siempre
W Siempre

= Total

Figura 3. Material de Informacion
Fuente. Tabla 1

r

® Nunca

= Casi nunca
w A Veces

w Casi siempre
W Siempre

W Total

Figura 4. Disposicion de Informacion
Fuente. Tabla 1
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# Casi nunca

® Algunas Veces
¥ Casl slempre
o Siempre

m Total

Figura 5. Rapidez en el servicio

Fuente. Tablal

F’i

® Nunca

u Casi nunca

¥ Algunas Veces
% Casi siempre
® Siempre

= Total

Figura 6: Disposicion para ayudar a los clientes

Fuente.Tablal




Figura 7. Credibilidad de los servicios
Fuente. Tablal

Figura 8. Comportamiento de los empleados
Fuente. Tablal
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Figura 9. Cumplimiento con lo prometido
Fuente. Tablal

Figura 10. Interés por solucionar los inconvenientes
Fuente. Tablal
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Figura 11. Atencién Personalizada
Fuente. Tablal
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Caracteristicas de la gestion de calidad la MYPE rubro restaurant caso: polleria el
pechugdn en el distrito de ambo-Huanuco 2021.

Figura 12. Objetivos de la Calidad
Fuente. Tabla2

M Nunca

M Casi nunca

% Algunas Veces

M Casi siempre

M Siempre

I Total

Figura 13. Identificacion de las necesidades
Fuente. Tabla2
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Ifigura 14. Caracteristicas de sus productos
Fuente. Tabla2

o

Figura 15. Evaluacion del personal
Fuente. Tabla2
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® Nunca

| Casi nunca

¥ Algunas Veces
» Casi siempre
u Siempre

= Total

® Nunca

B Casi nunca

¥ Algunas Veces
» Casi siempre
W Siempre

= Total



o Nunca

® Casi nunca

¥ Algunas Veces
" Casi siempre
® Siempre

= Total

Figura 16. Seguimiento de los procesos
Fuente. Tabla2

® Nunca

B Casi nunca

¥ Algunas Veces
» Casi siempre
® Siempre

= Total

Figura 17. Evaluacion de resultados
Fuente. Tabla2
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= Nunca

® Casi nunca

® Algunas Veces
w Casi siempre
u Siempre

= Total

Figura 18. Capacitacion al personal
Fuente. Tabla2

# Nunca

B Casi nunca
WA Veces

w Casi nunca
W Siampre

= Total

Figura 19. Diagnostico
Fuente. Tabla2
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Figura 20. Propuesta de Mejora.
Fuente. Tabla2
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