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RESUMEN

El presente trabajo titulado: “Caracteriticas de la gestion de calidad y atencion al
cliente del restaurante el Lenador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017”, tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y
atencion al cliente del restaurante el Lefiador y algo méas del distrito de Sullana, afio
2017. El tipo de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo-
cuantitativo. La primera poblacion para la variable gestion de calidad esta
conformada por 5 trabajadores, siendo la muestra 5. La segunda poblacion para la
variable atencidn al cliente se considera infinita, la cual esta conformada por los
clientes del restaurante, siendo la muestra 68; a quienes se les aplico un cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta. Los principales resultados de la gestion de
calidad fueron: El 100% de los trabajadores manifesto que la empresa cuenta con
politicas de calidad establecidas y el 100% de los trabajadores sefialo que la empresa
motiva a su personal. Respecto a la atencion al cliente: El 57% de los clientes sefialo
que la mayoria de veces se le agradece por su visita, el 69% sefialo que a veces la
atencion del servicio es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de veces la actitud del
personal es amable, cortes y agradable. Llegando a las siguientes conclusiones que el
restaurante “El Lefiador y algo mas” cuenta con politicas de calidad establecidas y la

percepcion para la mayor parte de los clientes del restaurante es regular.

Palabras claves: Gestion de calidad, atencion al cliente, restaurante
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ABSTRACT

The present work entitled: "Characteristics of quality management and customer
service of the El Lefiador restaurant and something else in the district of Sullana, year
2017", had as a general objective: Determine the characteristics of quality
management and customer service of the restaurant the Lumberjack and something
else from the district of Sullana, year 2017. The type of research was not
experimental-transversal-descriptive-quantitative. The first population for the quality
management variable is made up of 5 workers, being the sample 5. The second
population for the customer service variable is considered infinite, which is made up
of the clients of the restaurant, being sample 68; to whom a questionnaire was
applied, using the survey technique. The main results of the quality management
were: 100% of the workers stated that the company has established quality policies
and 100% of the workers indicated that the company motivates its personnel.
Regarding customer service: 57% of the clients indicated that most of the time they
were thanked for their visit, 69% pointed out that sometimes the attention of the
service is fast, 49% indicated that most of the times the Staff attitude is friendly,
courteous and pleasant. Arriving at the following conclusions that the restaurant "EI
Lenador y algo mas" has established quality policies and the perception for most of

the restaurant's clients is regular.

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

Los restaurantes son establecimientos que han logrado adquirir una
importancia muy grande, y esto se debe a que todas las personas en las diferentes
partes del mundo le agrada la idea de darle gusto a su paladar. Segun datos del

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) sefiala que:

La actividad de Restaurantes en el pais registré un crecimiento de 5,14%
impulsada por el avance de la mayoria de sus componentes. Segun nivel de
desagregacion, el grupo Otras actividades de servicio de comidas crecid
15,99% debido al avance de los Concesionarios de alimentos; le siguieron
Suministro de comidas por encargo con 12,11%, Servicio de bebidas con

6,55% y Restaurantes con 2,16%”. (INEI, 2014)

En diferentes paises podemos observar que los restaurantes han progresado,
por ejemplo tenemos el caso de McDonald’s, la mayor cadena de comida rapida
del mundo, esta presente en 119 paises distintos en los que cuenta con un total de
33.990 restaurantes abiertos. Se calcula que cada dia pasan por los restaurantes
McDonald’s alrededor de 69 millones de clientes. El pais con un mayor numero
de McDonald’s es Estados Unidos, donde la cadena de hamburgueserias tenia
abiertos a finales de 2014 un total de 14.339 locales. El segundo mercado por
numero de restaurantes es Japon, con 3.093 locales abiertos, y el tercero China,

con 2.142. (Nafria, 2015)



En el Perq, existen alrededor de 220 mil establecimientos dedicados al expendio
de alimentos y bebidas, cifra que ha sido impulsada por el éxito de la
gastronomia peruana a nivel mundial, lo que ha originado que muchas personas y
empresas en el pais apuesten por el negocio de la cocina, afirmo6 la Camara de
Comercio de Lima (CCL). Sin embargo, el presidente del Subcomité de
Gastronomia de la CCL, NicolaiStakeeff, dijo que del total de establecimientos
que se inauguran mes a mes, casi un 50% cierra antes de los tres meses pues no
existe un conocimiento vasto de lo que significa la responsabilidad de otorgar un

verdadero servicio de alimentacion. (Gestion, s.f)

Al respecto, RPP NOTICIAS (2015) sefiala que los peruanos amamos nuestra
gastronomia, pero el publico es cada vez mas exigente. Cada vez mas los
peruanos disfrutan de comer fuera de la casa, sobre todo los fines de semana. La
oferta de restaurantes es enorme y las ganas de experimentar y conocer nuevos
sabores también. ;Pero como saber que aquel lugar que hemos elegido ofrece

alimentos y un servicio de buena calidad?

Por otro lado, el diario Gestion(s.f)manifiesta que el presidente del Subcomité de
Gastronomia de la CCL sostuvo que quienes optan por incursionar en el negocio
de la comida lo hacen porque, a pesar de que en la actualidad existe un problema
mundial que aqueja a muchas economias, la gente puede dejar de vestirse y de
salir, pero no puede dejar de alimentarse. Este diario, informa ademas lo
siguiente: Cabe sefialar que un estudio realizado en marzo del 2008 por la

Direccion de Salud IV (DISA IV) revel6 que el 94.7% de los restaurantes



inspeccionados en operativos en los distritos del Cono Este de Lima (Ate, El
Agustino, Lurigancho, San Juan de Lurigancho y Chaclacayo) incumplen las
condiciones higiénico sanitarias adecuadas para la manipulacion y preparacion de

alimentos.

El mercado de restauracion esta creciendo, debido a la grande demanda por
parte de los consumidores, por lo que muchos empresarios optan en abrir sus
negocios en el rubro de “restaurantes”, debido a que suplen las necesidades
gastronomicas de las personas y a la vez les genera ingresos, sin embargo dejan a
un lado aspectos de suma importancia tales como las caracteristicas de una buena

gestion de calidad y atencidn al cliente.

Si bien los restaurantesrepresentan un papel fundamental dentro de la sociedad,
aun existen ciertos problemas en los que se ven afectados por muchos factores.
Uno de ellos, es que los empresarios no cuentan con una buena gestion que
asegure la calidad de los productos que ofrecen o tal vez no tienen un

conocimiento suficiente al respecto. Segun la empresa ISQ Turistica sefiala que:

Garantizar la calidad y salubridad de los alimentos que un establecimiento
ofrece a sus clientes, deberia ser una prioridad. Para ello es indispensable
implantar un sistema de gestion alimentaria, que ayude a controlar el
alimento desde su compra y almacenamiento hasta el consumo. Para ello es
imprescindible que esté implicado y concienciado todo el personal con la

NORMA ISO 22001 de Seguridad Alimentaria, la cual proporciona las



reglas a seguir. Ademas ofrece un sello oficial de calidad que certifica que el
establecimiento cumple con la norma.Existen una amplia gama de sistemas
de gestion de calidad, que son muy apropiados para implantar en un
RESTAURANTE o BAR. Los establecimientos que dispongan de alguno de
ellos, sin duda gestionaran mejor sus recursos, optimizaran sus procesos y

seran mas competitivos. (ISQ Turistica, s.f)

Otro de los problemas que se envidencia en los restaurantes es sobre la
atencion al cliente. Al respecto el diario el comercio (2015) sefiala que si
pensamos en servicio y atencion, lo mas probable es que todos recordemos
alguna mala experiencia o una falla recurrente que no podemos dejar pasar.
Como negocios gastronomicos, hace falta darle una revision al tipo de servicio
que se ofrece y a como mejorarlo.El especialista Alberto Ascencion, comenta lo
siguiente: “Ahora es una buena practica acercarse a los clientes y conocer qué
piensan de la atencidn y solucionarles los problemas que puedan presentarse”.
Por su parte, Marco Solano Zuiiga en el diario el Financiero (2014) se refirio

sobre la atencion al cliente en los siguientes términos:

“Ahora el cliente es exigente, es demandante y las empresas deben ajustarse
a las exigencias y preferencias de este. Con la intensidad de competencia que
hay en el mercado, las empresas deben investigar esas necesidades, esos
deseos”, dijo Solano. Si bien es deseable contar con protocolos de servicio al
cliente, también se debe prestar atencion a los pequefios detalles. "La gente

de las empresas dice: ‘pero, si yo atiendo bien, yo cumpli con el protocolo de



atencion al cliente'. A la hora de la hora el cliente dice: 'esa persona hace
mala cara cuando atiende, esa persona es indiferente, esa persona no es
amable, no saluda, no se despide", advirtié Solano. Existen diferentes formas
a través de las cuales usted puede conocer la opinion de su cliente. La forma
mas sencilla de saber qué opina su cliente es preguntarselo directamente de
manera verbal, luego de darle un servicio. Por ejemplo, una soda o
restaurante debe aprovechar diferentes momentos para consultarle al cliente
qué le parecid el servicio: el mesero puede consultar si todo estuvo bien
después de que el cliente comid y también el cajero puede aprovechar para
preguntarselo cuando este se dirige a pagar. Solano recomendd estar
preparado para recibir criticas negativas y cuidar las palabras y gestos
mientras el cliente manifiesta su criterio. Reirse del cliente, hacer malas
caras o hablarle de manera grosera, logicamente hara que este se moleste
mas. “Se deben aceptar las quejas como oportunidades de mejora, a veces se
ven como una molestia, en lugar de pensar: ‘el cliente me esta dando la

199

posibilidad de corregir y de mantenerlo como cliente'”, dijo Solano.

Existen muchos autores que resaltan la importancia de atencion al cliente, es el
caso del Instituto Europeo de Estudios Empresariales (2017) quien indica que el
servicio de atencion al cliente es uno de los elementos mas importantes a la hora
de conectar con los consumidores. Varios estudios que lo han ido demostrando a
lo largo de los ultimos tiempos, sefialando ademas que el efecto de no cuidar este

elemento es bastante pernicioso. Los consumidores valoran una buena atencion al



cliente y requieren recibirla: se ha convertido en un elemento casi basico en la
lista de lo que se espera y se pide y no lograrlo tiene un efecto bastante negativo.
De hecho, una mala atencion al cliente puede suponer directamente el final de la
relacion entre el consumidor y la empresa (...).Por lo tanto, (...) a las empresas
no les queda mas remedio que trabajar en este terreno y que mejorar la atencion
al consumidor si quieren cumplir con las expectativas de estos. Ademas, la
atencion al cliente se ha convertido en un elemento que puede funcionar como
diferenciador y que puede conseguir posicionar a la compafiia en un modo

distinto a su competencia.

Las empresas de servicios estan jugando un papel cada vez mas creciente e
importante en la economia global de los paises. Mas del 85% de los nuevos
trabajos creados desde 1982 en los paises occidentales ha sido en el sector de los
servicios. A nivel europeo, Espafia se ha consolidado como pais de servicios,
realidad que viene avalada al comprobar que los sectores de servicios ocupan de
manera indiscutida una posicion de privilegio en la economia espafiola, entre
ellos el sector turistico, en el que la hosteleria y la restauracion tienen enorme
importancia. Por lo tanto, el interés por la mejora de la calidad de servicio es
comprensiblemente alto y por ello las empresas de servicios se han visto
sorprendidas por la necesidad de ganar la batalla de la calidad. La calidad en el
servicio es muy diferente a la calidad del producto, ya que son de vital
importancia las actitudes, la comunicacion, forma de trato, garantias,
comportamientos, percepciones, etc., provenientes de las distintas personas que

tratan con el cliente. (Puig-Duran, 2011, p.1)



A nivel mundial existe un gran nimero de restaurantes que estdn ofreciendo sus
servicios y éstos se han convertido en establecimientos importantes dentro de la
sociedad, pero aun asi tienen una grave problematica en cuanto a temas de

gestion de calidad y atencion al cliente.

En la localidad de Sullana existen varios negocios dedicados al rubro de
“Restaurantes”, pero en este caso solo nos centraremos en el RESTAURANT EL
LENADOR Y ALGO MAS, empresa peruana localizada en PIURA, SULLANA,
SULLANA (AV. SANTA CLARA 0340-Santa Rosa). Inicio sus actividades
economicas el 06/08/2015. Esta empresa fue inscrita el 06/08/2015 como
una SOC.COM.RESPONS. LTDA. Tiene como nombre comercial Restaurant el
lefiador y algo mas S.R.L, se encuentra registrada en la SUNAT con el RUC
20600574338. Al dia 01-06-2017, fecha en que revisamos esta informacion por
ultima vez, la empresa tenia como estado ACTIVO y condicion HABIDO. Esta
empresa tiene por actividades econOmicas las siguientes: Actividades de

restaurantes y de servicio movil de comidas

En una economia inestable como la nuestra, las empresas deben estar preparadas
frente a los cambios que se pueden manifestar. A continuacion se mencionan
aquellos factores que influyen y afectan el éxito del restaurante. Para ello se
aplica la técnica PESTEL, herramienta que nos permitirda analizar lo antes

mencionado a detalle.



Dentrodel factor politico legal, los cambios en la politica laboral del gobierno
pueden dar como resultado que los costes de personal de los restaurantes
aumenten o se reduzcan, y por tanto afecten a los resultados economicos del
negocio. Cambios en los reglamentos municipales sobre seguridad en locales
publicos o sobre instalaciones adecuadas para personas con discapacidades
fisicas dan como resultado la limitacion del numero de locales disponibles en el
mercado y el encarecimiento de las inversiones para la puesta en marcha de un

restaurante. (Ortiz, 2009)

En el factor econémico, Pert tuvo una inflacion negativa de 0.02% en septiembre
por la caida de precios en alimentos y bebidas y un porcentaje positivo
acumulado de 1.88% en lo que va del afio, segun inform6 hoy el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (Inei).El jefe del Inei, Anibal Sanchez,
comentd que se trata de la cuarta tasa negativa en lo que va del afio y que la
inflacion de septiembre responde a una tendencia a la normalizacion y estabilidad
de los precios.Por su parte, la inflacion anualizada, medida de octubre de 2016 a
septiembre de 2017, es 2.94% por debajo del rango meta anual de 3%, y con una
tasa promedio mensual de 0.24%.Los meses que registraron inflaciones negativas
en Pert fueron abril (0.26%), mayo (0.42%) y junio (0.16%), mientras que marzo
tuvo la inflacién mas alta del afio con 1.30%, a raiz del desabastecimiento por las
inundaciones provocadas por el fenomeno de El Nifio costero.Sanchez explico

que el resultado de septiembre se sustenta principalmente en la disminucion de



precios en alimentos y bebidas (0.22%), debido a los menores precios de varios

productos. (Panama América, 2017)

En tal sentido si hay una inflacion en el pais, esto afectaria al negocio del
restaurante, debido a que el costo de sus insumos aumenta, provocando que los
precios de sus productos que ofrecen también aumenten y disminuyendo la

capacidad de gasto por parte de los consumidores.

Ortiz (2009) sefiala que si el Banco Central decide subir o bajar los tipos de
interés afecta directamente a la renta disponible de las familias y por tanto a su
capacidad de gasto en restauracion. Que el desempleo aumente provoca, por un
lado, que se reduzca el ntimero de clientes potenciales, y sin embargo que
aumente la mano de obra disponible. En definitiva tarde o temprano la evolucién
de las variables macroecondmicas y los famosos ciclos econdmicos acaban
repercutiendo de alguna forma a la marcha de los restaurantes. Por esta razén los
restauradores no pueden darle la espalda a las tendencias de las principales

variables econdmicas.

En relacion al factor sociocultural, vivimos en una sociedad en donde los gustos,
preferencias, y actitudes de las personas no siempre son los mismos, sino que
varian, pues aquellos clientes que consumen ciertos productos hoy, no es

probable que los consumiran mafiana o en el lapso de un tiempo.

Al respecto, International FinanceCorporation (2016) sefiala que las empresas se

crean para satisfacer las necesidades de sus clientes; por lo tanto, un cambio en



dichas necesidades impactara las actividades de la empresa, obligandola a
adaptarse al nuevo entorno. Las necesidades, gustos, habitos y preferencias de los
consumidores cambian debido a muchos factores. Entre éstos podemos destacar:
las nuevas formas de vida aprendidas a través de los medios de comunicacion, la
migracién o movimiento fisico de las personas entre las zonas rurales y urbanas,
los cambios en el nivel o grado de educacion de la poblacion, la tasa de natalidad

y las nuevas estructuras familiares, etcétera

Dentro del factor tecnoldgico, la tecnologia es uno de los factores que
mas cambios ha introducido en los tltimos afios en el mundo de la restauracion.
Desde la llegada de los nuevos sistemas de elaboracion, conservacion y
regeneracion se han variado los procesos de trabajo e incluso se han separado las
zonas de produccion de las de servicio, se ha reducido la homo-dependencia, y se
han incrementado la capacidad de servicio. Por otro lado, la aparicion de
productos de cuarta y quinta gama, asi como los condimentos ya preparados para
la cocina se ha convertido en un avance tecnologico que ha propiciado

variaciones en los procesos y en la organizacion de las cocinas. (Ortiz, 2009)

Cuando las redes sociales llegaron a nuestra vidas, se convirtieron en una gran
herramienta de marketing potentisima, por lo que ahora estamos viendo empresas
que estan contratando personal especializado e invirtiendo muchos recursos para
mantenerse al dia en las principales redes sociales (Facebook, twitter,...). Las
redes sociales pueden ayudar a las empresas en el mercado mediante la

comunicacion de las ultimas noticias. (Andénimo, 2014)
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Respecto al factor ecoldgico, uno de los aspectos éticos que mas ha impactado en
la conciencia social son todos los comportamientos que hacen referencia a la
conservacion del medioambiente y de los recursos naturales del planeta. En este
sentido los restauradores ya estan aplicando sistemas de discriminacion de
residuos enfocados a facilitar el reciclaje. También esta siendo duramente
perseguida la comercializacion de platos realizados con animales que estan
protegidos, como es el caso de peces que no han alcanzado un cierto tamao.

(Ortiz, 2009)

Dentro del factorlegislativo, existen leyes que influyen en la actividad de los
restaurantes, una de ellas es la “ley de la inocuidad de los alimentos”, la cual
tiene por finalidad garantizar la inocuidad de los alimentos destinados al
consumo humano a fin de proteger la vida y salud de las personas. Esta misma
ley establece obligaciones para los proveedores: cumplir con las normas
sanitarias, siendo el responsable de la inocuidad de los alimentos que ofrece al

consumidor. (Direccion General de Salud Ambiental, s.f)

Al respecto, Jos¢ Miguel Garcia, coordinador del area de Vigilancia de la
Direccion de Higiene Alimentaria y Zoonosis de la Digesa, sefialé que desde el
2005 esta vigente la Norma Sanitaria para el Funcionamiento de Restaurantes y
Establecimientos afines que establece los requisitos sanitarios operativos y las
buenas practicas de manipulacion de los alimentos que deben cumplir los que

laboran en los restaurantes. (Ministerio de Salud [MINSA], 2015)
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Asi mismo, Garcia Rojas precisé que durante el 2014, la Digesa, en coordinacion
con 17 municipios, realizd 1,260 inspecciones en Lima Metropolitana y el
Callao. Asimismo capacitd a los inspectores municipales y a los responsables de
los establecimientos de expendio de comida, con el fin de fortalecer sus
capacidades y garantizar la calidad e inocuidad de los alimentos de consumo
directo. Asimismo, invocé a la poblacién no consumir alimentos en lugares que
se encuentren en malas condiciones de salubridad e higiene. Precis6 que durante
las inspecciones realizadas se ha detectado que las cocinas y utensilios se
encontraban sucios, los bafios estaban en condiciones antihigiénicas y los
manipuladores de alimentos no utilizaban los implementos y vestimenta

adecuados.(MINSA, 2015)

Otra de las leyes establecidas es la “ley de proteccion al consumidor”, la cual
tiene por finalidad velar por el bienestar, derechos e intereses de los
consumidores. Con respecto a esto, se han observado casos de restaurantes que
han sido multados y clausurados por deficiencias encontradas en las medidas de
higiene, lo cual los ha llevado al fracaso de su negocio y prestigio.Referente a

esto RPP NOTICIAS (2013) informa que:

Varios locales comerciales dedicados al servicio de restaurantes y
cebicherias, ubicados en el centro de la provincia de Sullana (Piura), fueron
multados por personal municipal, de la Fiscalia de Prevencion del Delito y

de la Direccion Ejecutiva de Salud Ambiental, por encontrar alimentos en
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mal estado e insalubres.Segin se informo, en locales como La Cabana y
CebicheriaJimmy’s se hallaron insectos y cucarachas, ademas de alimentos
en estado de descomposicion, por lo que se les multé a los propietarios con
el pago del 50 % y 30 % de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT),
respectivamente.

Asimismo, los locales como El Congreso, Turistico, El Secreto y Denisa que
no contaban con licencia de funcionamiento y el ultimo sin certificado de
Defensa Civil, también fueron multados.

El subgerente de Control Municipal, Jos¢ More, manifest6 que los operativos
continuaran para proteger la salud de las personas y recomendd a los
propietarios de los restaurantes cumplir con las normas de salubridad y de

permisos municipales.

Fernandezciatado en (Morales, 2015) sefiala que: “el Microentorno, también
conocido como entorno especifico, se refiere a los aspectos que estan directa y
permanentemente relacionados con las empresas e influyen en las operaciones

diarias de las mismas”. Entre ellos tenemos los siguientes:

Los clientes, también se les conoce como compradores, son personas 0 empresas
que adquieren los bienes o servicios que ofrece la organizacion, se consideran en
algunas empresas como la variable mas importante ya que sin ellos no habria
ventas. Es muy importante tratar de influir en los clientes a través del mercadeo y

la divulgacion de la informacion, asi como buscar una relacion estable con ellos y
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conocer los cambios en sus preferencias para ofrecerles lo que desean, asi no

acudiran a los competidores.(Morales, 2015)

Para Garcia (2012) el poder negociador de los compradores para el caso de
restaurantes es relativo, no pueden influir en el precio, exigir descuentos, etc.
pero la rentabilidad depende directamente de los consumidores y es importante

conservar la clientela asi que hay que dejarlos satisfechos.

En cuanto a los proveedores,Stoner et al (citado en Morales, 2015) manifiesta
que: Toda organizacion compra insumos, ya sea materia prima, Servicios,
energia, equipo o mano de obra y todo esto lo utiliza para elaborar sus productos
0 en su caso servicios. Lo que la organizacion adquiera e introduzca al proceso

determina la calidad y precio de su producto final.

Para Garcia (2012) el poder negociador de los proveedores, no es un
problema para los restaurantes pues sus proveedores pertenecen a la competitiva
industria alimentaria. Por tanto si a un restaurante le da problemas un proveedor
seguramente haya otro competidor del anterior, con similares precios y

productos.

La competencia en la actualidad en el ambito de los restaurantes es cada vez

mayor debido a la amplia y variada oferta existente, por lo que se hace necesario

ofrecer el mejor servicio posible al cliente.(Gonzalez, 2014)
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Presentar nuevos ments, promociones y apostar a inversiones en remodelaciones
y aperturas de locales son algunas de las estrategias que estan desarrollando las
principales cadenas de restaurantes para pelear un mercado creciente en el que

cada vez participan mas competidores. (El universo, 2011)

En la localidad de Sullana donde se desarrollo la investigacion ydonde queda
ubicado el restaurante “El Lefiador y Algo mas”, se desconoce la gestion de la
calidad y atencion al cliente de dicho restaurante, por ejemplo, se desconoce si el
restaurante en estudio cuenta con una gestion adecuada que asegure que sus
servicios que brindan sean de calidad y si satisfacen plenamente las necesidades
de los clientes.

También se desconoce las caracteristicas de la atencion al cliente, es decir, si el
cliente recibe un trato cordial, atencion rapida, etc., por todo lo expresado
anteriormente y entre otros aspectos, el enunciado del problema de investigacion
es el siguiente: ;Cuales son las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al

cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017?

Para dar respuesta al problema se planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente del

restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017.

Para poder lograr el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:
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1. Determinar los elementos del proceso administrativo de la gestion de
calidad del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio
2017.

2. Identificar las percepciones de los clientes del restaurante el Lefiador y algo
mas del distrito de Sullana, ano 2017.

3. Determinar las buenas practicas en la atencion al cliente del restaurante el

Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017.

Esta investigacion se justifica porque nos permitird conocer el comportamiento
de cada una de las variables utilizadas en este estudio, asi como también las
caracteristicas de gestion de calidad y atencidén al cliente del restaurante el

Lefiador y algo mas del distrito de Sullana.

Desde el punto de vista social, se justifica porque a través de esta investigacion
obtendremos un analisis de las variables en estudio y de esta forma mejorar el
nivel de calidad de productos y servicios que beneficiara a clientes que acuden a
consumir sus alimentos en dicho restaurante, previniendo asi la contaminacion y
enfermedades transmitidas por el consumo de alimentos; asi como también

creando clientes satisfechos con la atencion recibida.

Asi mismo, esta investigacion aporta conocimiento necesario sobre los temas de
gestion de calidad y atencion al cliente, sirviendo como antecedentes y base
teorica para realizar otros estudios similares por los estudiantes de

Administracion de nuestra Universidad.
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Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad debido a que servira
de aporte para las bibliotecas permitiendo tener una base de consultas para
futuras investigaciones por parte de los estudiantes y empresarios interesados en
el rubro en estudio; asi como también al mismo tiempo beneficiara al restaurante
donde se esta realizando la investigacion, pues permitira al representante de la
MYPE obtener informacion valida sobre la situacion actual de su negocio
permitiéndole mejorar la calidad de sus productos y servicios que brinda
generandole mayores ingresos y llevandola al éxito. Esto a la vez, me permitira

obtener el titulo de licenciada en Administracion.

La metodologia empleada en este estudio fue no experimental-transversal-
descriptivo-cuantitativo. Para su desarrollo se disefio 2 cuestionarios dirigido a
los clientes y trabajadores del restaurante. Teniendo como principales resultados
respecto a la gestion de calidad: ElI 100% de los trabajadores manifesto que la
empresa si cuenta con politicas de calidad establecidas, el 100% de los
trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal. El 40% de los clientes
sefialo que la mayoria de veces se sienten satisfechos con el servicio brindado.
Respecto a la atencion al cliente: El 66% de los clientes sefialo que a veces la
atencion del servicio es rapida, el 49% de los clientes sefialo que la mayoria de

veces la actitud del personal es amable.

El desarrollo de esta investigacion consta de siete capitulos detallados a

continuacion: El primer capitulo (I), referido a la introduccion de la tesiscuyo

contenido presenta informacion relevante sobre la problematica que enfrenta hoy
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en dia los restaurantes; consta del enunciado del problema, la formulacion de
objetivos tanto general como especificos, asi como también la justificacion.

El segundo capitulo (II), referido a la revision de la literatura, la cual esta
constituida por los antecedentes y las bases tedricas.

El tercer capitulo (III), estd constituido por el marco Metodologico, el cual
sefiala detalles referidos al tipo y disefio de investigacion, poblacién y muestra a
utilizar, la técnica e instrumento de recoleccion de datos y la operacionalizacion
de las variables.

El cuarto capitulo (IV), referido a los resultados de la investigacion realizada, en
este capitulo se presenta cada uno de los resultados obtenidos por medio del
cuestionario aplicado, los mismos que son analizados e interpretados.

El quinto capitulo (V), consta de las conclusiones finales de la investigacion,
ademas también se muestra las recomendaciones y propuesta de mejora para el
restaurante. Y por ultimo tenemos los aspectos complementarios constituidos por

las referencias bibliograficas y los anexos.
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II. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
2.1.1 Gestion de calidad

- Internacionales

Guzman, Jiménez y Lara (2008) en su tesistitulada: “Disefio de un sistema
de gestion de calidad para los restaurantes de zona del puerto de la Libertad”.
Utilizado para optar el titulo profesional de ingeniero industrial. Tuvo como
objetivo general: Realizar el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para
los Restaurantes del Puerto de La Libertad, basado en la situacion actual de
estos, que les permita organizar sus operaciones, para poder brindar un
servicio de alta calidad que satisfaga las necesidades del cliente, de manera
constante.La técnica que se utilizo fue la encuesta dirigida a clientes y
respresentantes de los restaurantes. Obtuvo como resultados: El 68% de
restaurantes cuenta con una politica de calidad mientras que el 32% no cuenta
con una politica definida en cuanto a la calidad del establecimiento. En cuanto
a si se posee un organigrama definido dentro de los restaurantes la relacion es
de 50%-50% de los restaurantes que lo poseen y los que no. El 96% de
restaurantes encuestados indicaron que existe una persona encargada de
realizar todas las actividades relacionadas con lo que ellos manejan como
calidad. Tuvo como conclusiones: Una de las caracteristicas a las que las
personas que visitan la zona han considerado como de mayor relevancia es la
necesidad de asegurar la higiene de los restaurantes y que la atencion siempre

sea buena, considerando a los restaurantes como poco higiénicos, y de
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atencion no siempre buena. Los restaurantes del Puerto de La Libertad no
poseen un sistema bien estructurado que les ayude a tener un mejor control de
los procesos que se llevan a cabo tanto procesos administrativos como del area

de cocina y atencion al cliente.

Ventura (2008) en su trabajo de investigacion titulado: “Propuesta de
mejora en la calidad del servicio para el departamento de recepcion de un hotel
de gran turismo”. Usado para obtener el grado de mestria en ciencias en
administracion de negocios. Tuvo como objetivo general: Identificar los
problemas mas frecuentes en un Departamento de Recepcion de un
establecimiento de hospedaje, para elaborar una propuesta que coadyuve a
mejrar su calidad de servicio y la percepcion que el cliente tiene de €sta. Tuvo
una poblacion de 1090 huéspedes y una muestra de 100. Sus resultados fueron:
El 52% de los encuestados esta completamente de acuerdo en que las
instalaciones cuentan con una buena presentacion, el 36% sefialo que la
mayoria de veces estae acuerdo en que las instalaciones cuentan con una buena
presentacion. El 79% de los encuestados opino que la apariencia del personal
de recepcion es pulcra.El 79% de los encuestados respondié que el trato fue
excelente. Finalmente la autora concluye con lo siguiente: Conforme a los
resultados obtenidos, se elaboro un analisis de la situacion actual del
Departamento de recepcion en donde se muestran los puntos criticos dentro del
proceso de atencion al cliente y que seran motivo de cambio para poder brindar

una mejor calidad en el servicio a los clientes.
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- Nacionales:

Luna (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de la
gestion de calidad de las micro y pequeias empresas del sector servicio—rubro
restaurantes en el distrito de nuevo chimbote, 2013”. Utilizado para optar el
titulo de licenciado en administracion. Tuvo como objetivo general: Describir
las principales caracteristicas de la gestion de Calidad de las MYPES del
sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, periodo
2013. Para la elaboracion del presente trabajo se utilizo el disefio no
experimental —transversal- descriptivo- cuantitativo. Estuvo formada por una
poblacion de 90 restaurantes y una muestra de 23. Se utilizo la técnica de la
encuesta dirigida a los empresarios de las Mypes. Tuvo como resultados:El
60,9% de los encuestados aseguran que aplican una gestion de calidad, el
56,5% ponen en practica como técnica de gestion la mejora continua, el 78,3%
realiza capacitaciones orientadas al servicio. Tuvo como conclusiones: La
mayoria (60,9%) de los empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de
Nuevo Chimbote aplican una gestion administrativa lo cual la mayoria
absoluta (56,5%) los ha llevado adoptar una técnica de mejora continua, la
mayoria absoluta (78,3%) realiza capacitaciones orientadas al servicio del

cliente.

Goicochea (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “La gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes del BoulevarbGatronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo,

provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015”. Utilizado para optar
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el titulo profesional de licenciada en Administracion”. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las
micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,
departamento de lima, periodo 2015. El disefio que utilizé en esta investigacion
fue descriptivo, cuantitativo, no experimental- transversal. La poblacion
estuvo conformada por 10micro y pequefias empresas del sector en estudio y
una muestra del 100% de las micro y pequefias empresas. La técnica que
utilizo fue la encuesta aplicada a los representantes de las MYPES Tuvo como
resultados:El 60,0% de las MYPE si tienen su organigrama, el 70,0% de las
MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad en el restaurant. Tuvo como
conclusiones: la mayoria de las Mypessi tienen conocimiento en gestion de
calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores en
poner en practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestion

de calidad. La mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad.

Ayra (2016) en su tesis titulada: “Benchmarking y la calidad de servicio
de los restaurantes en la ciudad de hudnuco-2016”. Utilizado para optar el
titulo de lenciada en administracion. Tuvo como objetivo general: Analizar de
qué manera influye el benchmarking en la calidad de servicio de los
restaurantes en la ciudad de Hudnuco-2016. Su investigacion fue de nivel
descriptivo-correlacional. Tuvo una poblacion de 50 clientes, a la que se
aplico una muestra de 50. Sus resultados fueron: El 48% de los clientes

encuestados dijeron que casi siempre se sienten satisfechos con el servicio que
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reciben y el 2% dijeron que nunca. Una de las principales conclusiones a la
que llego fue: El 76% de los clientes, dijeron que la percepcioén que perciben
al momento de recibir el servicio es buena y el 4% dijeron malo; en tal sentido
en su mayoria de los clientes tienen una percepcion buena al momento de

recibir el servicio

Coronel (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “Calidad de
servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Hut en el
centro comercial Mega plaza Lima; 2016”. Utilizado para optar el titulo de
licencada en administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar la
calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant
Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-lima 2016. El tipo de investigacion
fue correlacional, no experimental-transversal. Tuvo una poblacion de 4,800
clientes y una muestra de 356. En este estudio se utilizo la técnica de la
encuesta dirigida a clientes del restaurante en estudio. Tuvo como resultados:
El 40,7% de los encuestados estan un poco satisfechos con el servicio recibido
y el 10,1% estan muy satisfechos con el servicio recibido, siendo este el
porcentaje mas bajo. El 46,6% de los encuestados probablemente no
recomendarian el consumir los productos en Pizza Hut y el 8.4% de los
encuestados definitivamente los recomendaria. El 31,7% estan satisfechos de
que los platos son servidos calientes y frescos. El 41,6% estan satisfechos pues
el restaurant cuenta con camareros amables y respetuosos.El 42,1% estan
satisfechos con la limpieza en el interior del restaurant y el 26,4% opinan que

el restaurant presenta una limpieza normal. En cuanto a las conclusiones a las
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que llego el autor tenemos: En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de
356 encuestados, se concluye que 181 comensales se encuentran satisfechos
con el servicio ofrecido por el restaurante; sin embargo, 175 de ellos

manifiestan claramente su insatisfaccion.

- Regionales:

Masias (2016) en su tesis titulada: “Formalizacion y gestion de calidad de las
Mypes comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), afio 2016”.
Utilizado para optar el titulo de licenciada en administracion. Tuvo como objetivo
general: identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y gestion de
calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara
(Piura), afio 2016. La investigacion fue de descriptiva, cuantitativa, no
experimental transversal. Tuvo una poblacion de 15 mypes y una muestra de 47.
Sus principals resultados fueron: 76.6% de Clientes indican que si cumple con sus
expectativas el producto comprado. El 87.2% de Clientes, sostienen que SI es
adecuado el trato recibido.El 80.85% de los Clientes, SI recomendarian la empresa
donde realizaron la compra. Tuvo como conclusions: El nivel de satisfaccion de
los clientes sobre la gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del
Mercado Central de Talara es alto porque les brindan un producto y servicio de
calidad que cubren sus expectativas, reciben trato amable y respetuoso por parte
del personal de la tienda. Muchos de los clientes si recomendarian la MYPE donde

realizaron su compra.
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2.1.2 Atencion al cliente
- Internacionales

Blanco (2009) realizo una investigacion titualada: “Medicion de la
satisfaccion del cliente del restaurante museotaurino, y formulacion de
estrategias de servicio para la creacion de valor”. Utilizado para obtener el
titulo de licenciada en administracion. Su objetivo general fue: Medir la
satisfaccion del cliente del restaurante Museo Taurino, y formular estrategias
de servicio para la creacion de valor. La metodologia que uso fue descriptiva y
de observacion. Tuvo una poblacion de 140 clientes, a la que se aplico una
muestra de 62. La técnica que uso fue la encuesta mediante un cuestionario
bajo el modelo SERVQUAL. Sus resultados fueron: El 47% de la poblacion
opino que los empleados que los atendieron si tenian un aspecto pulcro, El
95% de los clientes estan satisfechos con la rapidez del servicio. El 98% de
clientes aseguran que los empleados tienen un conocimiento suficiente para
responder sus dudas. El 90% aceptaron que elrestaurante cumplié con lo
prometido en relacion con el servicio que les otorgoal momento de servirles.
Tuvo como conclusiones: Una investigacion ardua del servicio prestado,
basada en herramientas deinvestigacién, demostrdé cuales fueron las
debilidades y fortalezas del recinto, siendosu mayor fortaleza la confianza que

genera el servicio en el cliente asi como la rapidez del mismo.

Mendoza (2015) en su trabajo de investigacion titulado: “El servicio al

cliente en los restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”.
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Tesis de grado. Tesis de grado. Tuvo como objetivo general: Determinar como
brindan el servicio al cliente los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa. El tipo deinvestigacion que utilizo fue de nivel
desciptivo.Tuvo una poblacion de 185 clientes y una muestra de 185. La
técnica que se utilizo fue la entrevista mediante un cuestionario estructurado y
guia de observacion. Tuvo como resultados: 176 clientes encuestados
opinaron que el restaurante no brinda un servicio preciso y sin retraso, pues la
mayor parte del tiempo setardan mucho en servir el producto, lo cual les
genera molestia e inconformidad. De los clientes encuestados 105 indicaron
que algunas veces el personal responde y aclara cualquier duda respecto al
servicio que ofrecen, pues al parecer no estudian la carta antes de prestar el
servicio. 131 clientes respondieron que no reciben un trato amable.100
clientes coincidieron que estan insatisfechos con el servicio que ofrece el
restaurante, los restantes 85 clientes manifestaron que estan satisfechos. Tuvo
como conclusiones: Se establecio que, los clientes de los restaurantes ubicados
en la cabecera municipal de Jutiapa no estdn satisfechos con el servicio
recibido, pues no se les atiende amablemente, hay retraso en el servicio y

confusion de ordenes.

- Nacionales

Enrriquez (2011) realizo una investigacion sobre: “El servicio al cliente en
restaurantes del centro Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios.” Usado
para optar el grado académico de Magister en administracion de nesgocios.

Tuvo como objetivo general: Analizar los Factores Internos y Externos que
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generan un deficiente Servicio al Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes
de clase media y disefiar estrategias que contribuyan a mejorar el servicio al
cliente.En este estudio la autora utilizo dos tipos de investigacion positiva o
cuantitativa y la naturalista o cualitativa. Tuvo una poblacion de 20
restaurantes y una muestra de 400 clientes, a quienes se le aplico una encuesta.
Sus resultados fueron: Para el 57,5% de los clientes es buena el nivel de atencion
que reciben, el 80% seflalo que es buena la imagen interna que proyecta los
restaurante, el 50% de los clientes senalo el personal del restaurante es amable.
De acuerdo a los resultados de las encuestas realizadas a la mayoria de los clientes de
los restaurantes, ellos opinan que el servicio al cliente que reciben es bueno pero
podrian mejorar, sin embargo un buen porcentaje de los mismos supo dar a conocer
que el servicio es regular ya que existian inconvenientes vinculados con: el retraso en
la entrega de pedidos, poca amabilidad por parte del personal que les atiende,
ambiente poco agradable entre otros aspectos. El autor concluyo con lo siguiente: La
imagen interna y externa que proyectan los restaurantes debe mejorarse, su

debilidad principal es la falta decortesia por parte del personal y tienen la

oportunidad de mejorar el nivel de servicio al cliente.

Pérez (2014) en su tesis titulada: “La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados economicos y financieros de la empresa
restaurante campestre sac - chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012”.
Uilizado para obtener el titulo de contador publico. Se planted como objetivo
general: evaluar la Calidad del Servicio al Cliente para mejorar los Resultados
Econdmicos y Financieros de la Empresa Restaurante Campestre. El tipo de

investigacion que utilizo fue descriptiva-analitica. Su poblacién estuvo

27



conformada por 1,390 clientes, a la que se le aplico una muestra de 228. Sus
resultados fueron: El 56% se encuentra satisfecho con los servicios que ofrece
la empresa. El 49% de los clientes respondio que se encuentran satisfechos
con la amabilidad con que son atendidos al momento de ingresar al
restaurante. E1 71% de los clientes encuestados se encuentran satisfechos con
la limpieza interna del restaurante. Una de las conclusiones principal fue: Los
resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece

un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus clientes.

Bazo (2016) en su trabajo de investigacion denominado: “Calidad de servicio
al cliente y su influencia en la rentabilidad de la cevicheria “D Astrid” del
Mercado modelo de Huacho, (2016). Usado para optar el titulo de licenciada en
administracion. Su principal objetivo fue: Evaluar el grado de calidad en el
servicio al cliente y su influencia en la Rentabilidad de la Cevicheria “D’ Astrid”
del Mercado Modelo de Huacho, 2016. El tipo de investigacion fue descriptivo-
correlacional. Tuvo una poblacion de 120 usuarios y una muestra que estuvo
conforamada por el 100% de la poblacion (120). Sus resultados fueron: El 57% de
los clientes estan satisfechos con la puntualidad en la entrega de los productos, el
59% de los clientes manifiesta que la antencion brindada es regular.Llego a la
siguiente conclusion: Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan
que la Cevicheria ofrece un servicio Regular, atiende moderadamente las

necesidades de sus clientes.

Rettis (2016), en su trabajo de investigacion titulado: “La atencion al

cliente y la demanda de pasajes en la empresa de transportesterrestre “turismo
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central” en la ciudad Huanuco-2015”. Utilizado para optar el titulo profesional
de licenciada de administracion. El tipo de investigacion fue no experimental,
descriptivo y correlacional. Tuvo una poblacidon de 2,79 pasajeros, a la que se
aplico una muestra de 34. Tuvo como objetivo general: Evidenciar la
importancia de la atencion al cliente, en la empresa Turismo Central Hudnuco
y la demanda de pasajes. Tuvo como resultados: Respecto a la atencion al
cliente: El 5.88% la considera como pésimo, el 82.35% regular y el 8.82%
buena. Respecto al trato que brinda el personal de la empresa: El 85.29% de
pasajeros la considera como pésima, el 5.8% regular y el 8.83% buena. Tuvo
como conclusiones las siguientes: Los resultados indican que el trato del
personal hacia los clientes, de la Empresa de Transporte Turismo Central -
Huanuco estan en una condicion de pésima y de esta manera sefialan los
clientes que no estan conformes con el trato del personal, y por tal motivo esta
creciendo en una forma lenta. Los resultados indican que la relacion de los
clientes con los trabajadores de la Empresa de Transporte Turismo Central -
Huanuco no es muy buena ya que los empleados no brindan la atencion
adecuada al cliente, dejando de lado la cortesia y la amabilidad, y que deben
de saber que la cordialidad y la capacidad del buen trato es lo primordial en

una empresa.

- Regionales

Moreno (2012) en su trabajo de investigacion titulado: “Medicion de
satisfaccion del cliente en el restaurante La Cabafia de Don Parce”. Tesis para

optar el titulo de licenciado en administraciéon. Tuvo como objetivo general:
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Realizar una evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes en el
restaurante “La Cabafia de Don Parce “, con el fin de conocer en primer lugar
cudles son los puntos que les importan a los clientes y poder corregir aquellos
puntos que, a pesar de ser importantes, no son cubiertos. El tipo de
investigacion fue descriptivo, transversal, cuantitativo. La técnica que se uso
en esta investigacion fue el cuestionario y entrevista aplicada a los clientes.
Tuvo una poblacion de 1200 clientes y una muestra de 204. Tuvo como
resultados: La pregunta que ha obtenido la calificacion mas baja se refiere a
que los mozos no les dicena los clientes el tiempo que tendran que esperar
antes de ser atendidos (3.59). Hay un aspecto sumamentepositivo es sobre el
que se refiere a la amabilidad (4.51). La calidad del servicio es para los
clientes excelente, de las 29 entrevistas realizadas, todos los clientes
destacaron la amabilidad y respeto que reciben por parte de los mozos y que a
opinién de muchos es la mejor de Piura. Los mozos son atentos, respetuosos y
ofrecen su amistad a los clientes. Sin embargo en ocasiones el tiempo de
espera para los clientes es demasiado alto y ello suele exacerbarlos. Tuvo
como conclusiones: Que los clientes del restaurante estan satisfechos con el
servicio brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las
dimensiones de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta
de satisfaccion general es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicion
se ubican en el rango “alta calidad”. Hay que felicitar a los mozos porquesu
educacion, amabilidad, cordialidad y atencion individualizada son temas

destacados. Como punto final al presente informe de satisfaccion, se puede
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concluir que los clientes del restaurante “La Cabafia de Don Parce” estan

satisfechos con el servicio recibido.

Silva (2015) en su trabajo de investigacion: “Calidad del servicio al
cliente en el restaurant la lomita- tambogrande -2015". Utilizado para optar el
titulo profesional de licenciada en dministracion. Tuvo como objetivo general:
Determinar la calidad del servicio al cliente que brinda el restaurant "La
Lomita". La investigacion fue descriptiva, no experimental. Tuvo una
poblacion infinita, a la que se aplicd un cuestionario adaptando el modelo de
SERVPERF a 171 clientes. Tuvo como resultados: que existe una valoracion
no tan favorable del cumplimiento de las promesas, las que no se cumplen en
el tiempo prometido, cuyos promedios son cercanos a los 3 puntos. La rapidez
del servicio es uno de los aspectos no tan bien valorados (3,3) y representa una
debilidad de la capacidad de respuesta del servicio. El personal es siempre
amable con los clientes (3,8) y tienen suficientes conocimientos para
responder a sus respuestas (3,9). La calidad del servicio que brinda el
restaurant La Lomita" es buena, seglin lo confirma la mayoria de encuestados,
64.7%. Tuvo como conclusiones: Que calidad del servicio que brinda el
Restaurant "La Lomita" es buena, segin lo confirma la mayoria de
encuestados, obteniendo un promedio de 3,5. Los mozos son muy atentos,
siempre estan dispuestos atenderlos, la percepcion es bastante favorable, ya
que el personal es siempre amable con los clientes y tienen suficientes

conocimientos para responder a sus respuestas.
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Arenas (2016) en su trabajo de tesis titulado: “Caracterizacion de la
satisfaccion del cliente y competitividad de las Mype servicio rubro pollo a la
brasa la Arena, 2016”. Utilizado para optar el titulo de licenciada en
administraciéon. Tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas que
tiene la satisfaccion del cliente y la competitividad en las MYPE servicio
rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura, 2016. El tipo de investigacion fue
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental- transversal, siendo la
técnica de recojo de datos la encuesta. Tuvo una poblacion infinita y una
muestra de 272 clientes. Tuvo como resultados los siguientes: El 46% de las
personas encuestadas se sienten pocos satisfechas al salir de la polleria que
frecuentan. El 72% de las personas encuestadas califica que el tiempo de
espera del servicio es lento. El 53% de las personas encuestadas califica como
regular el nivel de limpieza de las instalaciones de la polleria de su preferencia
y el 47% califica el nivel de limpieza de las instalaciones como deficiente.
Tuvo como conclusiones: Los clientes no se encuentran satisfechos dado que
no existe buena atencion con el servicio que las MYPE les brindan, pues no
hay una buena atencion por parte de los trabajadores, el tiempo de espera es
muy largo y la limpieza del local no es adecuada. Es importante que las
pollerias capaciten a su personal para brindar un trato adecuado y amable a sus

clientes.

- Locales

Hermoza (2015) en su trabajo de investigacion titulado: “Estudio de la

calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de
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sullana 2015, Utilizado para optar el Titulo de licenciada en administracion.
Tuvo como objetivo general: Conocer de qué forma la calidad de servicio
influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la Empresa GECHISA de
Sullana - 2015. Para el desarrollo de este trabajo se uso el tipo de
investigacion descriptivo-correlacional. Tuvo como resultados: El 75,5% de
los clientes encuestados percibe que la calidad de servicio que brinda la
Empresa GECHISA es deficiente y el 2,6 % manifiesta que la calidad del
servicio es satisfactoria. Las conclusiones a la que llego el autor son las
siguientes: Respecto a la calidad de servicio que ofrece la Empresa GECHISA,
en su mayoria, el 75,5% de los clientes encuestados percibe que la calidad de
servicio que brinda esta empresa es deficiente, mientras que solamente el 2,6
% manifiesta que la calidad del servicio es satisfactoria. Por lo que se afirma
que la calidad de servicio que ofrece la Empresa GECHISA es deficiente y no
cumple con las expectativas del cliente debido a diversos aspectos y puntos
débiles (como por ejemplo el desorden en las colas, la falta de una boleteria, la
falta de seguridad al usuario, buses en mal estado y desaseados y el llenado
sobrecargado de pasajeros en los buses sobre todo por las noches que causan
malestar en los usuarios) tal como lo manifestaban al momento de ser

encuestados.
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2.2 Basesteoricas

2.2.1 Los restaurantes
Segiun Vaquero (2013) se entiende por restaurantes los establecimientos
con cocina equipada y zona de comedor, que sirven al publico mediante
precio, comidas y bebidas para ser consumidas en el propio local. Sirven
basicamente almuerzos y cenas aunque podran ofrecer cualquier otro
servicio que de forma habitual se preste en bares y cafeterias, incluido la

venta de comida y bebida para llevar. (p.18)

Atendiendo a una clasificacion mas profesional, se pueden clasificar los
establecimientos de restauracion en:
v' Restaurante tradicional, aquel que tiene una cocina con platos tipicos
e internacionales. Una cocina elaborada. Su decoracion es estilosa y
con mesas independientes, su personal lleva uniforme acorde a la
tipologia del restaurante.
v’ Cafeteria, aquel establecimiento que presta servicios de comida y
bebida ligeras en el mostrador o con mesas repartidas por el local.
v" Snack-Bar, es aquel con menus sencillos y platos combinados.
v' Self-service, es el establecimiento en el cual el propio cliente se sirve
de las bandejas expuestas en un mostrador.
v’ Buffet abierto, es habitual encontrarlo en hoteles, el cliente se sirve
tantas veces como deseo a un precio unico. (Vaquero, 2013, p.18)
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2.2.2Teoria de gestion de calidad

Definicion de calidad

Los autores Fontalvo y Vergara (2010) definen “(...) el concepto de
calidad como el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio
que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes” (p.22).

Para Garcia (2011) “la calidad es el nivel de excelencia que la empresa
ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al

mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad” (p.237).

Puig-Duran (2010) sefiala que la calidad del servicio (...) estd
determinada por la satisfaccion del cliente; esta a su vez depende del grado
de adaptacion de las caracteristicas del servicio a las necesidades y
expectativas. Un boca a boca que exprese satisfaccion se convierte en una

fuente considerable de ventas suplementarias. (p. 4)

Por su parte Pola (1988) senala que el significado historico de Ia
palabra calidades es el de aptitud o adecuacion al uso. El hombre primitivo
determinaba la aptitud del alimento para comérselo o la adecuacion de las
armas para defenderse. Ya le preocupaba la calidad. A partir de este
concepto el autor antes mencionado concluye que un producto o servicio es
de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o
usuario, en funcion de parametros como:

-Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.
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-Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las
funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.
-Servicio o0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de

fallo del producto o servicio. (p.9)

A comparacion del concepto dado por Pola, el autor Espinosa (2009)
sefiala que la calidad es un concepto que ha ido variando con los afios y que
existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas. Para ello,
el autor detalla algunas de las definiciones que comunmente son utilizadas
en la actualidad. La calidad es:

-Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

-Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

-Despertar nuevas necesidades del cliente.

-Lograr productos y servicios con cero defectos.

-Hacer bien las cosas desde la primera vez.

-Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
-Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
-Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

-Sonreir a pesar de las adversidades.

-Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

-Calidad no es un problema, es una solucion. (p.6)
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El proceso administrativo

Es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle soluciéon a un
problema administrativo, en él encontraremos asuntos de organizacion,
direccion y control, para resolverlos se debe contar con una buena
planeacion, un estudio previo y tener los objetivos bien claros para poder

hacer del proceso lo mas fluido posible. (Cruz, 2013)

proceso

Q\initrﬂti\rn

Gestion de la calidad
Segun Pola (1988) entendemos por gestion de la calidad el conjunto de
acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad
en una empresa. Esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:
v" Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los
principios empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.
v' Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas

de la empresa.
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v" Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores,
estableciendo las estrategias y los recursos necesarios.

v" Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para
que se lleve a cabo la planificacion.

v' Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

v Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

v Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas

correctivas necesarias.

El conjunto de acciones aqui indicadas son imprescindibles si se quieren
lograr los objetivos de la calidad. Es importante destacar que es necesaria la
participacion de todo el personal del departamento, e incluso de técnicos o
especialistas de otros departamentos, en el establecimiento de los objetivos
de calidad. A partir de aqui desarrollaremos con detalle los siete aspectos
anteriores, dentro del marco de los conceptos principales de "planificacion",

"organizacion" y "control" de la calidad. (p.23)

Elementos del proceso administrativo en la gestion de calidad
Se considera 4 actividades a tener en cuenta para llevar a cabo el proceso de

la gestion de calidad. A continuacion se sefialan estas actividades:

a) Planificacion de la calidad
Segtin Cruz (2013) la planeacion es la primera ficha de este

rompecabezas, dentro de ella se siguen los siguientes pasos:
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investigacion del entorno e interna, planteamiento de estrategias,
politicas y propositos, asi como de acciones a ejecutar en el corto,

medio y largo plazo.

Asi mismo, Pola (1988) sefiala que la planificacion de la calidad
abarca tres aspectos importantes:
—Definir las politicas de calidad.
—Generar los objetivos.
—Establecer las estrategias para alcanzar dichos objetivos.
El proceso integrado de planificacion se inicia con una etapa
"filoso6fica", en la que se definen las politicas de calidad de la empresa
en el marco de los principios y la naturaleza del negocio.
Una segunda etapa, la "analitica", permitird determinar los puntos
fuertes y los débiles, en base a un analisis interno, asi como las
oportunidades o amenazas resultantes del analisis externo a la
empresa.
La etapa "operativa" ocupa el tercer lugar. Consiste en el
establecimiento de objetivos claramente definidos, acordes con la
filosofia y el anélisis de la empresa.
Después de fijados los objetivos establecemos la metodologia o las
estrategias a seguir para alcanzarlas, los recursos necesarios para
desarrollar las estrategias y los sistemas de evaluacion que vamos a
utilizar. Por ultimo, la cuarta es la etapa de "desarrollo" que contempla

la organizacion de las funciones y responsabilidades para llevar a cabo
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la planificacion. Sera necesario seleccionar y formar al personal para
que puedan asumir las responsabilidades, motivandolos para que sus
actuaciones se orienten hacia el logro de los objetivos antes fijados. La
etapa de desarrollo culmina con el control del programa, estableciendo
las medidas correctivas que resulten necesarias en funcién de las

desviaciones presentadas.

b) Organizacién para la calidad

Cruz (2013) senala que la organizacion es un conjunto de reglas,
cargos, comportamientos que han de respetar todas las personas que se
encuentran dentro de la empresa, la funcién principal de la
organizacion es disponer y coordinar todos los recursos disponibles

como son humanos, materiales y financieros.

Al respecto Alcalde (2007) sefiala que debe quedar muy clara la
tarea que realiza cada empleado con el fin de no generar confusiones,
ya que una mala planificacion y organizacion pueden dar lugar a que
existan empleados que realiacen el mismo trabajo y que, por el
contrario, existan tareas que se queden sin hacer porque no han sido
claramente asignadas a nadie. Para conseguirlo serd necesario
documentar adecuadamente la estructura de los departamentos asi
como la funcién de cada persona dentro de la organizacion. La forma
de hacerlo podria ser la de plasmar esta informacion en un

organigrama. (p.24)
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Por su parte Pola (1988) sefiala que las formas de organizacion
para la calidad han ido cambiando a través de la historia, En los
talleres artesanos de la antigliedad, conformados por el patrono y unas
pocas personas, era el propio patrono quien dirigia, vendia, compraba,
revisaba el trabajo y decidia sobre la calidad del producto.

Al crecer los talleres, como el patrono no disponia de tiempo
suficiente, aparecid la figura del capataz de produccion que, entre
otras cosas, se encargaba de la verificacion, cuando la cantidad de
trabajo de inspeccion sobrepaso las posibilidades del capataz, se
defini6 el puesto de inspector a tiempo completo a las ordenes del
capataz.

En la medida en que se desarrollaron las empresas el nimero de
inspectores fue en aumento, siempre bajo el mando del capataz o
encargado de produccion. Esto trajo una serie de inconvenientes que
no podian ser asumidos por el encargado. La inspeccion exigia cada
vez mas conocimientos especiales. Lo mas critico residia en que con
frecuencia los encargados resolvian problemas de calidad ordenando a
los inspectores la aceptacion del producto defectuoso. Todo ello
condujo, a partir de la Primera Guerra Mundial, a la creaciéon de un
departamento de inspeccion a las 6rdenes de un inspector jefe, quien a
su vez dependia del director de produccion, No solo se dedicaban a la

aceptacion del producto en lo que a seleccion se refiere si no que se
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inicid la era de la prevencion, determinando las causas que

ocasionaban los defectos e intentando eliminarlas.

¢) La direccién

De acuerdo a Cruz (2013) la direccion es la tercera ficha del
rompecabezas, dentro de ella se encuentra la ejecucion de los planes,
la motivacion, la comunicacidon y la supervision para alcanzar las
metas de la organizacion. La direccion como etapa del proceso
administrativo comprende la influencia del administrador en la
realizacion de planes, obteniendo una respuesta positiva de sus

empleados mediante la comunicacidn, la supervision y la motivacion.

d) Control de calidad

Cruz (2013) sefiala que el control es una etapa primordial en la
administracion, pues, aunque una empresa cuente con magnificos
planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion
eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de la
organizacion si no existe un mecanismo que se cerciore ¢ informe si

los hechos van de acuerdo con los objetivos.

Para Pérez (1994) la funcion tradicional de control de calidad ha
de evolucionar hacia la participacion de todo el personal para
conseguir el primer objetivo empresarial: la satisfaccion del cliente.

Para ello son necesarios importantes cambios en el comportamiento
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diario del equipo directivo. Toma entonces la palabra calidad una
dimension que engloba a todos los miembros de la empresa en la
mejora de su productividad, debiendo ser considerada como un factor

estratégico de competitividad. (p.17)

Para Pola (1988) el concepto de control de calidad ha

evolucionado, pasando de ser la persona o departamento encargado de
controlar el cumplimiento de unas especificaciones, a desarrollar una
funcion en la empresa: la funcion de la calidad. La funcion actual del
control de calidad se orienta totalmente a satisfacer las necesidades y
expectativas de los consumidores en base a una adecuacion al uso de
los productos o servicios.
Esta funcién, desempefiada principalmente por el personal del
departamento de control de calidad, se basa en la inspeccién o examen
de los productos, procesos o servicios, para comprobar la ausencia de
defectos, verificando si se alcanza la "aptitud para el uso" deseada por
el cliente. La inspeccion es un proceso complejo, en el que se pueden
distinguir tres etapas:

- Planificacion: Consiste en definir los puntos en los que tendra
lugar la inspeccion, estableciendo para cada uno las pautas o
instrucciones de inspeccion necesarias para que cada inspector
sepa lo que tiene que hacer. Incluye también la designacion del

personal que efectuara la inspeccion asi como los medios
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necesarios. El director de calidad suele ser el responsable de
efectuar la planificacion y organizacion de la inspeccion.

La planificaciéon de la inspeccion comienza por un analisis de
las especificaciones del producto. Para poder realizar este
analisis es necesario poseer informacion precisa sobre el
producto, informacion que incluye caracteristicas, materiales a
utilizar, dimensiones. Acabado, tipo de embalaje, etc. Con
estos datos se puede definir el sistema de inspeccion y la forma

en que se va a realizar.

Ejecucion: consiste en el desarrollo de la planificacion en lo
referente a la verificacion misma del producto. El acto de
verificar comprende tres aspectos basicos: Interpretar una
especificacion, medir el product y comparar el resultado de la
medicion con la especificacion correspondiente.

En esta etapa, el verificador necesita primeramente interpretar
una especificacion, para lo que suele recurrir ademas de la
especificacion del producto, al pedido del cliente, a la lista de
caracteristicas de calidad, a la normativa vigente, a los
resultados de fabricaciones anteriores, a informes post-venta.
etc. Habiendo interpretado correctamente la especificacion,
debe proceder a medir el producto, para lo cual necesita

conocer el procedimiento detallado de medicion especificado
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en la instruccion de inspeccion o en las pautas de

comprobacion, segin los casos.

Control: Se refiere al control de los resultados obtenidos en la
inspeccion para poder establecer las acciones correctivas
necesarias. Para poder elegir las estaciones o puntos de
inspeccion se suele hacer uso del diagrama de flujo del
proceso, en el que aparecen todas las operaciones y fases por
las que pasa el producto. Las pautasdondesuelerealizarse la
inspeccion son:

v En proveedores.

v Al recibir los materiales.

v Durante el proceso de fabricacion o

montaje.

v" En el productoterminado.

v En la casa del cliente.
Cada punto de inspeccion se sefiala en el diagrama de flujo; se
preparan, ademads, las instrucciones de verificacion que
serviran de pauta para el inspector, indicandole generalmente:
Caracteristicas a verificar; método de verificacion; frecuencia;
muestra y Accion ante defectos.
En la gran mayoria de los casos resulta obligatorio conservar
los resultados de la inspeccion, para lo que se precisa de un
archivo en donde queden registrados los resultados de cada

inspeccion con el procedimiento seguido para obtenerlos. Con
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estos requisitos podremos conocer la evolucion de la calidad.

(p. 11-36)

Sistema de gestion de la calidad

Segtn Garcia (2011) el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es
mas que una serie de actividades empresariales, planificadas y controladas,
que se realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad. El
autor antes mencionado nombra los elementos que conforman el sistema de
gestion de la calidad:

v' Estructura organizacional: Es la forma en la que la empresa organiza
a su plantilla, segun unas funciones y tareas, concretando asi el papel
que cada uno desempena en la misma. En definitiva, seria el
organigrama que establece la empresa para alcanzar sus objetivos.

v' Planificacion (Estrategia): Supone las actividades que permiten a la
empresa diseflar un plan para lograr los objetivos que se ha
planteado.

v Recursos: Constituye todo aquello que serd necesario para poder
conseguir materializar los objetivos de la organizacion (personas,
equipos, infraestructura, dinero, etc.).

v" Procesos: Todas las organizaciones desarrollan procesos, aunque no
siempre estan identificados. Los procesos requieren recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades, asi como sus

responsables.
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v Procedimientos: Constituyen el modo de llevar a cabo un proceso.
Serian el conjunto de pasos precisados para poder transformar los
elementos de entradas del proceso en producto o servicio. (p. 218-

221)

Asi mismo, Garcia (2011) también sefala que la puesta en marcha de un
Sistema de Gestion de Calidad suele reportar grandes ventajas a la
organizacion que lo adopte.

v Incrementar la satisfaccion de los clientes: Gracias al SGC, la
empresa puede planificar con mayor exactitud sus actividades
de acuerdo con las caracteristicas de sus clientes y no solo los
requisitos que establezca la organizacion. Asi, la calidad se
integra en el producto o servicio desde la planificacion,
generando clientes satisfechos.

v Disminuir la inestabilidad en los procesos Reducir costes y
desperdicios: EI SGC regula los procesos de una
organizacion, por lo que se reduce la posible variacion que
puedan presentar estos. De esta manera, aumenta la capacidad
de producir productos de calidad.

4 Reducir costos y desperdicios: Con el SGC se ayuda a crear
una cultura de analisis de datos. De este modo, la
organizacion se esfuerza por detectar oportunidades de
mejoras y corregir problemas potenciales, lo que conlleva a

que esta tenga numerosos ahorros en recursos.
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v Mayor rentabilidad: La rentabilidad de la empresa aumenta,
pues el SGC ayuda a la organizacion a aumentar la
satisfaccion de los clientes y reducir costes y desperdicios. (p.

225-226)

Los autores Marcelino y Ramirez (2014) comparan la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad en una empresa con el nacimiento de
un bebe, por lo que sefialan que este bebé, al igual que un SGC, nace, crece
y madura; para recibirlo dos personas se preparan, y en el caso de una
empresa todos sus integrantes se preparan pues si uno solo falla seria fatal
para el logro de dicha madurez. Si bien es cierto que no todas las parejas se
encuentran preparadas para dar la bienvenida a un hijo, tampoco todas las
empresas lo estan para recibir un SGC, pero quizé sea tal su entusiasmo de
vivir la experiencia que se arriesgan, unas mas que otras, con diferentes
circunstancias econdémicas y objetivos. Bien, ahora imagine, ;qué ocurriria
si los progenitores decidiesen abandonar al pequefio durante el primer afio
de vida, que es el tiempo en que la mayoria de las empresas abortan el SGC,
porque es muy costoso y les trae muchos problemas en su estado de confort
en el que se encontraban con la pareja o en la empresa? ;Qué pasaria con
ese ser, al cual le dieron la vida? Definitivamente jamas dara los frutos
esperados. Para implementar un SGC se necesitan tres cosas: compromiso,
honestidad y paciencia; un SGC no es un truco de magia que vendra a
solucionar todos los problemas; es una herramienta que, con constancia y

trabajo cooperativo, dara los resultados en el tiempo justo y reciprocamente
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proporcional al esfuerzo invertido. Las empresas que comenzaron con esta
interesante tarea y han abortado la mision se preguntaran: ;sera que no
estabamos preparados? o jacaso fue porque no recibimos el apoyo necesario
del personal? Tal vez fue porque era muy costoso o porque el cliente
principal solicité que se certificara y ya ni siquiera es su cliente; entonces
los manuales se olvidaron en lo mas profundo de algin cajon.
Despreoctipese 'y ocupese, ya que esto forma parte del indicador mas
pusilanime de la normatividad en el pais, las empresas que desisten o
abandonan el SGC.

Los autores antes mencionados brindan algunos consejos para aquellas
empresas que deciden implementar un SGC: Siempre serd el mejor
momento para implementar un sistema de gestion de la calidad si asi lo ha
decidido; solo preparese para recibirlo, dediquele tiempo y pasion, hagalo
su amigo inseparable; no vea los requisitos de la norma como un deber ser
sino como una seleccion de expertos que le han facilitado la tarea de
descubrir el camino hacia la calidad y la satisfaccion de sus clientes;
observe los cambios en el mercado y adaptese rapidamente a ellos, ya que
esto le traera ventajas sobre sus competidores; escuche a sus clientes, haga
de las quejas sus mejores aliadas para saber en lo que puede mejorar;
integre a su personal, su capacitacion no es un gasto sino una inversion; no
escatime en la calidad ya que si lo hace su cliente escatimara al pagar su
producto. Si el fin justifica los medios, el SGC es el medio y el fin es la
calidad; si uniéramos los conceptos de los maestros de la calidad y los

metiéramos a una licuadora, daria como resultado que un SGC es el medio
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para lograr que un producto o servicio sea adecuado para el fin por el que
fue creado, orientado hacia las necesidades del consumidor, presentes y
futuras, y que cuyas caracteristicas cumplan, ademas de sus requisitos, sus

expectativas. (p.99)

Al respecto, Alcalde (2009) sefiala que los directvos de cualquier
empresa siempre se entregan a la tarea de hacer que ésta sea competitiva y
la mejor de su sector. Para ello es necesario implantar un sistema de gestion
de la calidad donde se establezcan las lineas basicas de actuacidn, tales
como el establecimiento de un adecuado Plan de calidad y un esquema
organizactivo de la calidad en la empresa que permita avances y mejora

continua. (p.13)

Norma ISO 9000

Segin Marcelino y Ramirez (2014) las normas ISO 9000 aportan
requisitos minimos para desarrollar un sistema de gestion de calidad (SGC),
al margen de las actividades de la empresa, o el producto o servicio que
proporcionen.
A la vez, nos brindan una definicion del término“norma”, segun la ISO
9000:2000, que sefala que una norma es un “documento establecido por
consenso y aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso
comun Yy repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para actividades o
sus resultados, dirigido a alcanzar el nivel 6ptimo de orden en un concepto

dado”. A partir de esta definicion, los autores antes mencionados llegan a la
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conclusiéon que las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y
directrices internacionales para la gestion de la calidad que, desde su
publicacion, han adquirido una gran aceptacion global como base para el

establecimiento del SGC (...). (p.77)

Por su parte, Garcia (2011) indica que las normas ISO 9000 se pueden
aplicar a cualquier industria, producto o servicio, y constan de requisitos y
directrices para establecer sistemas de calidad dentro de una organizacion,
permitiéndole efectuar transacciones con cualquier organizacion en el
mundo, con menor riesgo y mayor confianza. Son normas practicas

burocraticas que buscan el logro de la calidad. (p. 226)

Por otro lado, La Secretaria de Economia (citada en Marcelino y
Ramirez, 2014) sefiala las tres normas basicas de la familia ISO 9000:

a) NMX-CC-9000-IMNC-2008 (ISO 9000:2008): Esta norma
describe los fundamentos de los SGC y especifica la
terminologia para los SGC; debido a que las normas sobre
sistemas de gestion han sido simplificadas, es necesario
proporcionar una introduccién a los fundamentos del nuevo
contenido y tener un acceso facil a los términos y definiciones
aplicables; desempefia un papel importante en el
entendimiento y uso de las normas ISO 9001:2008 e ISO

9004:2000.
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b) NMX-CC-9001-IMNC-2008 (ISO 9001:2008): Esta norma
especifica los requisitos para los SGC, aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos o servicios que cumplan con las
necesidades de sus clientes, y los reglamentarios que le sean
de aplicacion; busca ademas aumentar la satisfaccion del
cliente. Esta es la tUnica norma de la familia que es

certificable.

c) NMX-CC-9004-IMNC-2000 (ISO 9004:2000): Esta norma
proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del SGC. Su objetivo es la mejora del desempefio
de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras

partes interesadas; actualmente se encuentra en revision.

(p.78)

Percepcion de los clientes

Segin Sanchez (2011) indica que si hablamos en términos de
psicologia, la percepcion es la capacidad de organizar los datos y la
informacion que llega a través de los sentidos en un todo, creando un
concepto. Segun el punto de vista del observador y la formacion que posea
se tendra uno u otro punto de vista.
La percepcion nos permite crear una imagen o concepto de una persona,

sabiendo como actuar y relacionandonos con ella, algo que también influye
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en restauracion ya que el cliente crea una imagen del local que visita segun
sus experiencias.

En definitiva, toda la informacion y los estimulos que se captan por los
sentidos, mas aquellos aspectos que influyen en la forma de percibir,
generan la elaboracion de un concepto sobre el objeto observado como una
totalidad. Por esto, son imprescindibles los criterios a tener en cuenta en
cuanto a recursos humanos, teniendo un contacto directo con el cliente,
transmitiéndole lo que ¢l quiere recibir, y brindandole todo el apoyo para
lograr satisfacerle.

Teniendo en cuenta los criterios mencionados, observamos cémo influye la
percepcion de un cliente en cuanto a la atencion que recibe, la limpieza del
local, su organizacion, etc., creando su propio punto de vista. Por esto, son
imprescindibles los criterios a tener en cuenta en cuanto a recursos
humanos, teniendo un contacto directo con el cliente, transmitiéndole lo que

¢l quiere recibir, y brindandole todo el apoyo para lograr satisfacerle. (p.92)

Al respecto Band (1994) nos sefiala que la satisfaccion del cliente
puede ser expresada como una ecuacion:

Satisfaccion del cliente = Calidad percibida
Necesidades, deseos y expectativas

Si los clientes perciben que la calidad del producto o servicio excede sus
necesidades, deseos y expectativas, la satisfaccion del cliente sera alta (o, al

menos mayor que “1”). Si por otro lado, los clientes perciben que la calidad
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del producto o servicio no satisface sus necesidades, deseos y expectativas,

la tasa de satisfaccion del cliente sera baja (una fraccion inferior a 1). (p.92)

Asi mismo, Puig-Duran (2010) sefala que una persona satisfecha
transmite su entusiasmo a otras tres, por término medio. Una persona
insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas, por término medio.
Asi que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes

perdidos. (p.5)

Por su parte Hayes (2002) indica que el conocimiento de las
percepciones y actitudes de los clientes con respecto a una organizacion
comercial aumentard en gran medida sus oportunidades de tomar unas
decisiones comerciales mejores. Estas organizaciones conoceran las
exigencias y expectativas de sus clientes y seran capaces de determinar si
estan cumpliendo dichas exigencias. Las organizaciones que posean una
adecuada informacion de las percepciones del cliente sobre la calidad del
servicio y del producto podran tomar unas mejores decisiones con respecto

a la manera de servir mejor a sus clientes. (p. 16-17)

Por otro lado, Sanchez (2011) sefiala que el cliente es el factor mas
importante a tener en cuenta a la hora de prestar el servicio, ya que sin
cliente no hay servicio. Los clientes buscan siempre la satisfaccion, por lo
que tenemos que prestar atencion a sus necesidades. En el caso de la

restauracion, el cliente no sélo espera cumplir una necesidad fisioldgica
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vital, sino que ademas busca un ambiente agradable, un trato cordial, unos
productos de calidad y bien elaborados, etc. Para ello nos nombra los
siguientes criterios a tener en cuenta:

Los locales

Es el lugar donde se desarrollara la actividad. Estos deberan tener una
decoracion adecuada y acorde con la idea de negocio que se quiera mostrar.
Asi también seran aspectos a tener en cuenta el mobiliario, la iluminacion,
etc.; creando una imagen sea acorde con lo que queremos que experimente
el cliente. Todos estos aspectos estaran de acuerdo con la categoria y
modalidad del establecimiento.

Comida vy bebida

Debe corresponder al tipo de establecimiento, ofreciendo un precio acorde a
cada segmento de la clientela a la que presta sus servicios.

El servicio

Estad compuesto tanto por elementos materiales como inmateriales, que van
desde los géneros que se sirven hasta el material usado para este menester,
teniendo en cuenta la amabilidad de la brigada o la decoracién del

establecimiento. (p. 14-16)

Seguridad y calidad

Puig-Duran (2010) sefiala que la seguridad y la calidad de las comidas
que se preparan o elaboran en las cocinas fuera de casa hay que tenerlas en
cuenta ya que constituyen cada vez mas una realidad de nuestro entorno.

Las estadisticas nos recuerdan que cada dia son mas las personas que, por
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motivos laborales, de ocio u otros, comen comidas preparadas fuera de la
cocina de casa. Cada vez mas nos planteamos cuestiones acerca de la
comida que nos sirven en establecimientos como restaurantes, bares,
cafeterias o comidas preparadas, etc. Estos planteamientos suelen conducir
a las respuestas: que sean apetitosas; que nutran adecuadamente; y, por
supuesto, que sean higiénicamente seguras. Al empresario le debe preocupar
que el consumidor salga satisfecho del establecimiento; de no ser asi existe
el riesgo, mas que probable, de que el consumidor deje de utilizar nuestros
servicios o de consumir nuestros productos. Para que esto no suceda,
debemos asegurar que nuestros platos o comidas sean apetitosos, nutran
adecuadamente y que sean higiénicamente seguros para el consumidor. Las
principales herramientas para la eliminacion de los puntos débiles que
pudieran aparecer en relacion a estas cuestiones pasan por:
v Definicion clara de las politicas de la empresa
v’ Sistema de gestion claro y eficaz adaptado a las politicas fijadas
v’ Sistema APPCC eficaz que asegure la ausencia de riesgos para la
salud en los platos preparados
v' Sistema de gestion de calidad que asegurela bondad de los
ingredientes, su almacenado, asi como la preparacion de servido de
cada uno de los platos.
v Plan de formacién de todo el personal
v Pautas de disefio de las instalaciones

v"  Sistema de mantenimiento de las instalaciones
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v" Plan de control que informe sobre la bondad y seguridad de nuestros

platos e instalaciones en realidad.

Los usuarios no tienen ningin control sobre como el restaurante prepara los

alimentos, pero si sobre como éste puede disminuir los riesgos, efectuar

algunas observaciones indirectas que le permitan deducir el grado de

higiene del establecimiento y por lo tanto el grado de higiene utilizado en la

preparacion de los alimentos:

v

v

Grado de limpieza del establecimiento

Limpieza del personal y aspecto profesional
Presencia de moscas y otros insectos

Temperatura adecuada de los alimentos al servirlo

Existencia de un sistema de control (APPCC.). (p.25)

2.2.3 Teoria de atencion al cliente

Brown (1992) sefiala que “la atencion al cliente se refiere a personas,

no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos de personas: los

empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la empresa obtendra una

ventaja competitiva” (p.5).

Por su parte Tarodo (2014) sefiala que “atender al cliente y reconocer

sus necesidades es fundamental para dar una buena imagen en la empresa”

(p.162).
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Para Vaquero (2013) la atencion al cliente es uno de los rasgos
fundamentales para el éxito de un establecimiento. La atencion al cliente
abarca desde la recepcion del cliente hasta que este se marcha, no debiendo
descuidarla en ningin momento. Un simple fallo, puede provocar que el
cliente se vaya insatisfecho y no vuelva mas. Para prestar una atencion al
cliente adecuada, el personal del restaurante debe tener una serie de
actitudes, aptitudes, conocimientos y destrezas que le lleven a prestar un

servicio de calidad y una atencion al cliente exquisita. (p.144)

Asi mismo, Pérez V. (2006) senala que el cliente representa el papel
mas importante en el tema de la calidad, pues es quien demanda de la
empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien valora los
resultados. Se trata de la persona que recibe los productos o servicios en el
intento que hace la empresa en satisfacer sus necesidades y de cuya
aceptacion depende su permanencia en el mercado. El cliente es definido
por Albrecht y Bradford (1990) como la razon de existir de nuestro negocio.
Entonces se entiende que es la persona que paga por recibir a cambio un
producto o un servicio. Esta es la razon por la cual las empresas dirigen sus
politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus

expectativas. (p.2)

Paz (2007) indica que “(...) tendremos que averiguar cuales son los

estandares que nuestros clientes consideran “una atencion al cliente
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satisfactoria”, de forma que adecuemos nuestros actuales niveles de

respuesta a sus expectativas” (p.100).

Buenas practicas para la atencion al cliente en restaurantes
a) Normas para el personal

- Emplea las formulas de cortesia definidas por la empresa.

- Ten un trato amable con los clientes. La amabilidad la refleja: la
predisposicion a atender de manera inmediata al cliente, el tono de voz,
la capacidad para escuchar, la capacidad de controlar la agresividad, la
capacidad de sonreir.

- Se debe mantener una imagen de interés en el cliente que se fundamente
en: evitar realizar trabajos paralelos o jugar con objetos, contestar las
preguntas y si no se saben las respuestas realizar el esfuerzo de buscar la

informacion. (Anfitriones turismo,2009)

b) Recepcion de clientes

Sanchez (2011) afirma que para comenzar con buen pie en el desarrollo
de un servicio es vital una buena y agradable acogida del cliente. El maitre
suele ser la persona que acoge al cliente, siendo en todo momento cordial,
amable, agradable y respetuoso. Tanto la acogida como la despedida son
momentos cruciales para que cualquier evento sea un ¢éxito, ya sea
multitudinario o no, cena o almuerzo. La primera impresion es la que cuenta

y la ultima impresion es la que recordaremos. (p.81)
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Por su parte Fernandez y Motto (2014) nos nombra los siguientes
criterios a tener en cuenta:
La acogida
Es muy importante que al llegar el cliente se sienta atendido y recibido. La
sensacion de espera en la entrada sin ser atendidos o recibidos o saludados
romperia entre otras cosas el necesario clima de confianza. Hay que hacerlo
de manera que el cliente se sienta bienvenido de una forma espontanea y
natural.
La persona que recibe a los clientes (...) debe saludar con cordialidad. Un
agradable bueno dias o buenas noches, predispone positivamente al cliente.
Siempre que sea posible se debe utilizar el nombre del cliente, ofrecer la
mesa de siempre o aquella que puede ser de su agrado y acompaiiarle hacia
ella, utilizando las formulas de cortesia recoger abrigos, retirar sillas,
siempre con gesto amable y una sonrisa. Desde este punto cobran especial
relevancia todos aquellos aspectos relativos al servicio (mesas en las que
falte algo, sucias, cartas en mal estado o con correcciones insuficientes para
todos los comensales...)
Una vez acomodado el cliente, hay que poner algo con la maxima rapidez
posible, ya que ha ido para comer y beber. Hay que dar la imagen real de
rapidez en el servicio. Si se producen retrasos o esperas, conviene informar
del porqué se han producido e indicar el tiempo real en que va a durar la

espera.
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La despedida

Es tan importante como la acogida...de ahi depende en gran medida la

fidelizacion del cliente.
Al respecto Sanchez (2011) sefala queen todo momento el cliente es
el centro de atencidn mientras permanezca en nuestras instalaciones.
Por ello, ademas de atenderlo a su llegada y durante su permanencia
en el comedor, sera también muy importante la hora de despedirlo.
(...) se le daran las gracias cortésmente por su visita, pero sin
servilismos. Antes de ello, se habra avisado al maitre con el fin de
que les acompafie hasta la puerta, siendo frecuente preguntar a los
comensales por el servicio, los manjares, etc, con el fin de oir
opiniones y mediante €stas intentar corregir los aspectos negativos del
servicio. Se les abrira la puerta y de nuevo, y se les dara las gracias al

cliente por su visita. (p.86 - 87)

Al final de cada servicio es conveniente realizar una evaluacion del mismo
con todos los componentes del equipo para comentar todas las incidencias
de forma constructiva y participativa. Se debe recapitular sobre los errores

cometidos para aplicar las mejoras oportunas.

La empatia

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar y circunstancia de otro y

poder estar en sintonia con él. Ayuda a medir el grado de satisfaccion del
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cliente porque por medio de la empatia podemos percibir su respuesta

animica al trato que esta recibiendo. (p. 75-77)

¢) Relacion presencial con el cliente
El personal es accesible para el cliente lo que quiere decir que:
- Se encuentra siempre a la vista del cliente.

- Se debera primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.

- El personal dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre

que esto sea posible, cuando un cliente se dirige a el. En caso de que

no fuera posible se pediran disculpas y se intentard atenderlo con la

mayor celeridad.

- En caso de se esté ocupado cuando llega un cliente con otro cliente,

presencial o por teléfono, se realizard una indicacion gestual de

identificacién y se mantendra el contacto visual con el cliente en

espera.

- Si por cualquier motivo se tuviera que dejar al cliente, se solicitaran

disculpas, intentando que un compafiero se ocupe lo mas

rapidamente de ¢l. En caso de que el cliente decidiera esperara se

intentara volver lo antes posible. (Anfitriones turismo,2009)

Al respecto, Vaquero (2013) también plantea algunas pautas para

atender a los clientes:

- La atencion al cliente debe ser rapida, cortés, amable y con

disponibilidad para ayudarlo en cuanto necesite. Solo asi
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conseguiremos que el cliente se marche del establecimiento
satisfecho y desee volver.

Debemos estar atentos pero sin hostigamientos de los clientes para
poder satisfacer sus necesidades en cuanto sean detectadas o bien
preguntarles si le podemos ayudar en algo.

Ante dudas o preguntas del cliente, la repuesta nunca debe ser No o
no lo sé, deberemos tratar de buscar soluciones.

No realizar trabajos paralelos mientras atendemos al cliente.

Siempre se atendera primero a los clientes que estén en el
establecimiento, tienen prioridad sobre clientes por teléfono, otras
tareas, etc.

En caso de no ser posible atender a un cliente de inmediato, se le
hard saber con un gesto, una frase o con el contacto visual, para
transmitir que lo hemos visto y en cuanto podamos le atenderemos.
Cuando por algun motivo debemos dejar de atender a un cliente se
pide disculpas a este y se pide a un compaiero que siga
atendiéndolo. Si el cliente decidiera esperar, se volvera lo mas rapido
posible para evitar una larga espera. Si la espera va a demorarse mas
de cinco minutos, se invitara al cliente a que tome asiento.

En caso de que debamos interrumpir a un compafero que esta
atendiendo a un cliente, se solicitard la autorizacion del cliente y se

le pedira disculpas. (p. 144-145)
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d) Capacidad de informacion

El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta del
establecimiento, tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo:
elaboraciones, instalaciones y servicios, y sus horarios.
El personal aclara las dudas del cliente y verifica la comprension de las
mismas. Cuando no se puede responder a la duda de un cliente se
preguntara la informacién a otros compaferos. (Anfitriones turismo, 2009)
“La informaciéon que se le suministra al cliente debe ser la mas acertada

posible para que €l se siente satisfecho” (Fonseca, 2015).

e) Gestion de quejas y sugerencias

Se ha dejar hablar al cliente hasta que haya terminado de exponer su
problema, sin interrumpirle en ningun caso. Aunque el cliente no tenga
razén, no se le discute, se argumenta que ha habido un problema de
comunicacion, un malentendido, una disfunciéon en el servicio,... Se le
presenta una disculpa y se le comunica que se tomaran las medidas
oportunas. Se le recuerda al cliente que existen formularios donde reflejar
su queja por escrito. En caso de que no lo haga, debe ser registrada por parte

del personal. (Anfitrnes turismo, 2009)

La fidelizacion del cliente
De acuerdo a Sanchez (2011) la fidelizacion del cliente consiste en
conseguir que éste se vuelva asiduo a nuestras instalaciones, convirtiéndose

en fiel a nuestros productos, marcas o servicios. Un cliente fiel ademas
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puede atraer a nuevos clientes, con lo que aumentaran nuestras ventas.

Aunque hoy en dia la mayoria de empresas descuidan la fidelizacion del

cliente y se concentran en captar s6lo nuevos, se debe recordar que retener a

un cliente es mas rentable que conseguir uno nuevo, debido a los costos de

marketing. El autor antes mencionado nos nombra algunas técnicas a

desarrollar para fidelizar a nuestros clientes:

1.

Brindar un buen servicio al cliente. Debemos dar al cliente una
buena atencion, un trato amable, crear un ambiente Optimo y usar las
normas de cortesia de forma adecuada, saludando, sonriendo y
haciendo que éste se sienta importante en todo momento. Asi nos
ganaremos la confianza del cliente y hard que éste vuelva y ademas

nos recomiende a otras personas.

Mantener el contacto con el cliente. Realizar una buena base de
datos de nuestros clientes nos ayudara a conseguir mantener el
contacto con ¢él. Asi como primera medida al realizar una reserva se
pueden obtener datos como nombre, direccion, teléfono, fecha de
cumpleafios, correo electronico, etc. Esto nos permitira realizar un
seguimiento, manteniendo el contacto con el cliente informandole de
promociones, sugerencias, menus, ofertas, etc., que haran que se

sienta importante.

Buscar un sentimiento de pertenencia. Consiste en hacer que el

cliente sienta que forma parte de la empresa. Para ello debemos,
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ademas de brindarle un buen servicio o atencion, hacerle participe en
las mejoras de la empresa; o haciéndole sentir til para ésta, por
ejemplo pidiéndole sus comentarios o sugerencias. Otra técnica
consiste en la realizacion de suscripciones, otorgandoles a los
principales clientes carnet de socio o tarjetas VIP, con las cuales
puedan tener acceso a ciertos beneficios tales como descuentos
especiales. Ofrecer un producto o servicio de buena calidad. Sin
duda la técnica mas eficaz para fidelizar un cliente consiste en hacer
que se sienta satisfecho. Para ello hay que ofrecer un producto o

servicio excelente, sin descuidar ningtn detalle. (p. 95-96)
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III. METODOLOGIA

3.1 Disefio dela investigacion:

El disefio que se utilizo en esta investigacion fue no experimental. Se entiende
por investigacion no experimental cuando se realiza un estudio sin manipular
deliberadamente las variables. (Hernandez, 2012)

Tambien fue transversal, porque se realizo en un determinado tiempo.

El tipo de investigacion fue descriptiva, porque comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o
proceso de los fenomenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes
o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente.
La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho y su
caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacién correcta.
(Tamayo, 2004, p.46)

El nivel de la investigacion fue cuantitativo. Lo cuantitativo es
perteneciente o relativo a la cantidad y de su analisis se determina las

porciones de cada elemento analizado. (Salman y otros 2003, p. 115)

M= muestra
x01
O= observacion de cada
M variable
X,y= variables
yO2
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3.2 Poblaciony muestra

3.1 Poblacion:
P1: Para la variable gestion de calidad la poblacion esta conformada por
los trabajadores del restaurante. Por lo tanto se considera una poblacion

finita, siendo el nimero de 05 trabajadores.

P2: Para la variable atencion al cliente la poblacion es de caracter exterior,
es decir, la poblacion esta conformada por los clientes, ya que son ellos los
que dieron su opinidon respecto a la variable. La misma que se considera

infinita.

3.2 Muestra:

M1: La muestra para la variable gestion de calidad se considera
exclusivamente a los trabajadores, siendo una muestra igual a la poblacion;
es decir, N = n, ya que segun (Hernandez, Fernandez y Batista 2010)
manifiestan que para poblaciones menores de 50 individuos, se considera
que la muestra es igual a la poblacion. Por lo tanto, la muestra es de 05

trabajadores.

M2: Para la variable atencion al cliente, la muestra esta conformada por los
clientes, por lo cual se considera una muestra infinita al no saber el numero
exacto de unidades del que esta compuesta la poblacion. Por lo tanto

(Hernandez, Fernandez y Batista 2014), sefialan que se requiere de la
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aplicacion de formula estadistica para obtener el resultado muestral a
encuestar, siendo la formula a aplicar la siguiente:

n=272 Pq

2
Donde:

n= Tamafio de la muestra a ser estudiada

Z=Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.65)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = 1.65% (0.50) (0.50)
(0.1)2

n = 68 clientes

El distrito de Sullana tiene una extension de 5,423.61 Km? y un perimetro
provincial de 445 Kms. Limita: Al Norte con el departamento de Tumbes, al
Sur con la provincia de Piura; al Este con la provincia de Ayabaca y la
republica de Ecuador y al Oeste con las provincias de Talara y Paita. Tiene

una poblacion de: 317,443 Habitantes.(Proyeccion para el afio 2015)

Criterios de inclusion:

- Para la variable atencion al cliente las caracteristicas de la poblacion de
caracter exterior son los clientes, por lo tanto se considerd sujetos de
inclusion a clientes de ambos sexos, con un rango de edad entre 18 a 65
afios, que se muestren participes de colaborar en la investigacion a

realizar.
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- Para la variable gestion de calidad se incluye a la totalidad de
trabajadores, ambos sexos, mayores de edad y con mas de un afio

laborando.

Criterios de exclusion:
- Para la variable atencion al cliente se excluye a clientes menores de
edad, y aquellos que no tengan voluntad de brindar informacion.

También se excluye a familiares en calidad de clientes.

- Para la variable gestion de calidad se excluye a trabajadores que tengan

menos de 1 afio laborando.
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4.4 Técnicas einstrumentos de recoleccion dedatos

4.4.1 Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé la técnica de la
encuesta que se aplico a los clientes y trabajadores del restaurante El
Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017.

Segun, Yuni& Urbano (2006) en el campo de la investigacion la encuesta
alude a un procedimiento mediante el cual los sujetos brindan directamente
informacion al investigador. En este sentido puede incluirse la encuesta
dentro de las técnicas llamadas reporte personal, ya que son las personas

las que aportan la informacion. (p. 63)

4.4.2 Instrumentos
Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplico un
cuestionario, el cual permitérecoger los datos a partir de un conjunto de

preguntas dirigidas a la muestra representativa de la poblacion en estudio.

4.5 Plan deanalisis

En la presente investigacion se uso la técnica de la encuesta que permitid
recoger datos mediante 2 cuestionarios estructurados de preguntas, los mismos
que fueron revisados por tres expertos para su validacion, ademas para
garantizar la calidad de los datos, se realizoun andlisis de confiabilidad
mediante el programa estadistico SPSS version 22, arrojando como resultado

que el instrumento utilizado es fiable.
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Para el analisis de de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de cada una de las variables en estudio, para ello se utilizo
el programa Microsoft Excel, el cual examin6 los datos de manera cuantitativa
permitiendo organizar la informacion recolectada mediantetablas y graficos con
su respectiva interpretacion, lo que a su vez permitié elaborar la discusion de
los resultados de cada una de las preguntas y posteriormente finalizando con las

conclusiones de la investigacion.
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4.7 Principios éticos:

Veracidad: Los resultados presentados en este trabajo de investigacion
son reales. Segun el Instituto Interamericano para la agricultura (s.f), el
contenido debe cubrir con veracidad todos los factores del estudio, desde

la iniciativa hasta llegar a la estructura de las conclusiones (...) (p.200)

Confidencialidad: La informacién obtenida por parte de las personas
encuestadas fue de uso especial solo para el trabajo de investigacion.
Segun, Kvale (2011) la confidencialidad en la investigacion implica que

no se informara de datos privados que identifiquen a los sujetos.

Responsabilidad:La presente investigacion se realiz6 de forma

responsable, con el fin de cumplir los objetivos trazados.

77



IV. RESULTADOS
4.1 Resultados

Gestion de calidad

Tabla 1

Politicas de calidad

¢ La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion al
producto y servicio que ofrecen?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

0%

= Si

u No

Figura 1:Grafico circular sobre politicas de calidad.

Interpretacion:
En la Tabla N° 1 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los

trabajadores encuestados el 100% manifesto que la empresa si cuenta con politicas de

calidad establecidas.
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Tabla 2

Objetivos acorde con las politicas

¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas
de calidad de la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

mSi

® No

Figura 2:Gréafico circular sobre objetivos acorde con las politicas.

Interpretacion:
En la Tabla N° 2 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los

trabajadores encuestados el 80% sefialo que la empresa si establece sus objetivos acorde

con las politicas de calidad y el 20% sefialo que no.
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Tabla 3

Organigrama establecido y actualizado

¢ La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado?
ALTERNATIVA FRECUENCIA

PORCENTAIJE
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

0%

LN

H No

Figura 3: Grafico circular sobre organigrama establecido y actualizado.

Interpretacion:
En la Tabla N° 3 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores

encuestados el 100% manifesto que la empresa no cuenta un organigrama establecido y
actualizado.
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Tabla 4

La empresa motiva a su personal

¢La empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el
logro de los objetivos fijados?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

0%

= Si

®No

Figura 4: Grafico circular sobre si la empresa motiva a su personal.

Interpretacion:
En la Tabla N° 4 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los

trabajadores encuestados el 100% sefialo que la empresa si motiva a su personal para

que sus acciones se orienten hacia el logro de los objetivos fijados.
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Tabla 5

Control de la calidad

¢ Existe un departamento o persona encargada de controlar la funcion de
calidad de la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

B Si

H No

Figura 5: Grafico circular sobre control de la calidad.

Interpretacion:
En la Tabla N° 5 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los

trabajadores encuestados el 80% sefialo que si existe un departamento o persona

encargada de controlar la funcion de calidad en la empresa, mientras que el 20% indico

que no.
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Tabla 6

Etapas para el proceso de inspeccion

¢La empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para
llevar a cabo el proceso de inspeccion de calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

LN}

H No

Figura 6: Grafico circular sobre etapas para el proceso de inspeccion.

Interpretacion:

En la Tabla N° 6 y en su respectivo grafico se puede apreciar que 5 trabajadores
encuestados el 80% sefialo que la empresa si desarolla las etapas de planificacion,

ejecucion y control para llevar a cabo el proceso de inspeccion y el 20% indico que no.
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Tabla 7

Inspeccion de los productos

JEn que fase la empresa suele realizar la inspeccion de sus productos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

En proveedores 0 0%
Al recibir los materiales 0 0%
Durante el proceso de 0 0%
fabricacion
En el productoterminado 0 0%
En todaslasanteriores 5 100%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.

® En proveedores

B Al recibir los materiales

# Durante el proceso de
fabricacion

u En el producto
terminado

® En todas las anteriores

Figura 7: Grafico circular sobre inspeccion de los productos.

Interpretacion:
En la Tabla N° 7 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores

encuestados el 100% sefialo que la empresa realiza la inspeccion de sus productos en

proveedores, al recibir los meriales, durante el proceso fabricacion y en el producto

terminado.
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Tabla 8

Registro de los resultados de inspeccion

¢La empresa cuenta con un archivo donde queda registrados los resultados de
cada inspeccion con sus respectivos procedimientos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante.
u Sj
H No

Figura 8: Grafico circular sobre registrode los resultados inspeccion.

Interpretacion:

En la Tabla N° 8 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 5 trabajadores
encuestados el 80% manifesto que la empresa no cuenta con un archivo donde queda

registrados los resultados de cada inspeccion y el 20% sefialo que si.
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Tabla 9

El servicio cubre con sus necesidades y expectativas

(El servicio brindado por el restaurant el Lefiador y algo mas cubre con
todas sus necesidades y expectativas?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casinunca 2 3%
Aveces 26 38%

La mayoria de veces 32 47%
Siempre 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
3%

Figura 9: Gréfico circular sobre el servicio cubre con sus necesidades y
expectativas.

Interpretacion:
En la Tabla N° 9 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los clientes

encuestados el 47% indico que la mayoria de veces el servicio brindado por el
restaurante cubre con todas sus necesides y expectativas, mientras que el 38% a veces,

el 12% siempre y el 3% indico que casi nunca.
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Tabla 10

Satisfaccion con el servicio brindado

¢/ Se siente satisfecho con el servicio brindado por el restaurante el Lefiador y

algo mas?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%
Casi nunca 3 4%
A veces 24 35%
La mayoria de veces 29 43%
Siempre 12 18%

Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
0% 4%

Figura 10: Grafico circular sobre satisfaccion con el servicio brindado.

Interpretacion:

En la Tabla N° 10 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los
clientes encuestados el 43% indico que la mayoria de veces se siente satisfecho con el

servicio brindado por el restaurante, mientras que el 35% a veces, el 18% siempre y el

4% casi nunca.
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Tabla 11

Recomendaria el restaurante

J;Recomendaria este lugar a un familiar, amigo o algun conocido?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casinunca 3 4%
Aveces 28 41%

La mayoria de veces 25 37%
Siempre 12 18%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
0% 4%

Figura 11: Grafico circular sobre recomendaria el restaurante.

Interpretacion:
En la Tabla N° 11 y en su respectivo grafico se puede apreciar que del total de los

clientes encuestados el 41% a veces recomendaria este lugar a un familiar, amigo o
algun conocido, mientras que el 37% lo recomendaria la mayoria de veces, el 18%

siempre y el 4% casi nuncarecomendaria este lugar.

88



Tabla 12

Platos de comida apetitosos

¢ Considera que los platos de comida que se preparan en el restaurant el
Leriador algo mas son apetitosos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 18 26%
La mayoria de veces 33 49%
Siempre 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca __ Casi nunca

0% 0%

Figura 12: Grafico circular sobre platos de comida apetitosos.

Interpretacion:
En la Tabla N° 12 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 68 clientes

encuestados el 49% considera que la mayoria de veces los platos de comida que se
preparan en el restaurante son apetitosos, mientras que el 26% a veces y el 25%

siempre.
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Tabla 13

Limpieza del establecimiento

En cuanto al grado de limpieza del establecimiento ;Usted lo calificaria con
un nivel de “limpio”?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 11 16%
La mayoria de veces 25 37%
Siempre 32 47%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
0% 0%

Figura 13: Grafico circular sobre limpiezadel establecimiento.

Interpretacion:
En la Tabla N° 13 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 68 clientes

encuestados el 47% siempre califica con un nivel de limpio el establecimiento, 37% la

mayoria de veces y el 16% a veces.
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Tabla 14

Aspecto limpio del personal

JEl personal que lo atiende posee un aspecto limpio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 3 5%
La mayoria de veces 22 32%
Siempre 43 63%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
0% 0%

Figura 14: Grafico circular sobre aspecto limpio del personal.

Interpretacion:
En la Tabla N° 14 y en su respectivo grafico se puede observar que del 100% de los
clientes encuestados el 63% sefialo que siempre el personal que lo atiende posee un

aspecto limpio, el 32% la mayoria de veces y el 5% a veces.
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Tabla 15

Temperatura adecuada de los alimentos servidos

¢ Considera que la temperatura de los alimentos servidos en el restaurant el
Leriador y algo mas es el adecuado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casinunca 1 1%

A veces 10 15%

La mayoria de veces 31 46%

Siempre 26 38%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
0% 1%

Figura 15: Grafico circular temperatura adecuada de los alimentos servidos.

Interpretacion:
En la Tabla N° 15 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los clientes

encuestados el 46% considera que la mayoria de veces la temperatura de los alimentos

servidos es el adecuado, el 38% siempre, el 15% a veces y el 1% casi nunca.
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Tabla 16

Decoracion acorde con la idea de negocio

¢La decoracion del local va acorde con la idea de negocio del restaurante?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Casinunca 0 0%
Aveces 8 12%

La mayoria de veces 36 53%
Siempre 24 35%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca
0% 0%

Figura 16: Grafico circular sobre decoracion acorde con la idea de negocio.

Interpretacion:
En la Tabla N° 16 y en su respectivo grafico se puede apreciar que de los 68 clientes

encuestados el 53% senalo que la mayoria de veces decoracion del local va acorde con

la idea de negocio del restaurante, el 35% siempre y el 12% sefialo a veces.
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Tabla 17

Buen estado de los mobiliarios

¢Los mobiliarios se encuentran en buenas condiciones?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casinunca 0 0%
Aveces 5 7%

La mayoria de veces 28 41%
Siempre 35 52%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca A veces
0% 0 7%

Figura 17: Grafico circular sobre buen estado de los mobiliarios.

Interpretacion:
En la Tabla N° 17 y en su respectivo grafico se puede observar que del 100% de los

clientes encuestados el 52% sefalo que siempre los mobiliarios se encuentran en buenas

condiciones, el 41% la mayoria de veces y el 7% a veces.
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Atencion al cliente

Tabla 18

Atencion o recibimiento al ingresar al restaurante

¢Los empleados lo atienden o reciben al momento que ingresa al

restaurante?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0%
Casi nunca 6 9%
A veces 27 39%
La mayoria de veces 25 37%
Siempre 10 15%

Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca
0%

Casinunca
9%

Figura 18: Grafico circular sobre atiencion o recibimiento al ingresar al
restaurante.

Interpretacion:
En la Tabla N° 18 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los clientes
encuestados el 39% sefalo que a veces los empleados lo atienden o reciben al momento

que ingresa al restaurante, el 37% la mayoria de veces, el 15% siempre y el 9% indico
que casi nunca.
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Tabla 19

Ofrecimiento de la mesa de siempre o la que es de su agrado

¢cLos empleados del restaurant le ofrecen la mesa de siempre o la que es de

su agrado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 15 22%
Casinunca 8 12%
Aveces 17 25%

La mayoria de veces 22 32%
Siempre 6 9%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Siempre
90

Figura 19: Grafico circular sobre ofrecimiento de la mesa de siempre o la que
es de su agrado.

Interpretacion:
En la Tabla N° 19 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 32% sefialo que la mayoria de veces los empleados le ofrecen la mesa de
siempre o la que es de su agrado, el 25% a veces, el 22% nunca, el 12% casi nunca y el

9% indico que siempre.
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Tabla 20

En caso de un retraso, le informan el motivo y tiempo real en que va a durar

(Si se genera algun retraso, le informan el motivo del mismo y le indican el
tiempo real en que va a durar la espera?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 7 10%
Casi nunca 14 21%

A veces 34 50%

La mayoria de veces 12 18%

Siempre 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Siempre

La mayoria de .

veces
189

Figura 20: Grafico circular sobre en caso de un retraso, le informan el
motivo y tiempo real en que va a durar.

Interpretacion:
En la Tabla N° 20 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 50% senalo que si se genera algun retraso aveces le informan el motivo
y tiempo real en que va a durar la espera, el 18% la mayoria de veces, el 21% casi

nunca, el 10% nunca y el el 1% siempre.
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Tabla 21

Lo acompaiian hacia la mesa y usan formulas de cortesia

¢Los empleados lo acomparian hacia la mesa y usan formulas de cortesia(
recoger abrigos, retirar sillas)?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 15 22%
Casi nunca 23 34%
A veces 21 31%
La mayoria de veces 8 12%
Siempre 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Siempre
1%

Figura 21: Gréfico circular sobre lo acompanan hacia la mesa y usan formulas de
cortesia.

Interpretacion:
En la Tabla N° 21 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 34% sefialo que casi nunca los empleados lo acompafian hacia la mesa y
usan formulas de cortesia, mientras que el el 31% sefialo a veces, el 22% nunca, el 12%

la mayoria de veces y el 1% siempre.
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Tabla 22

Le agradecen por su visita

;A la hora que se retira del restaurante, los empleados le agradecen
por su visita?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 2%
Casi nunca 5 7%
A veces 7 10%
La mayoria de veces 38 56%
Siempre 17 25%

Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca
2%

Figura 22: Grafico circular sobre le agradecen por su visita

Interpretacion:
En la Tabla N° 22 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 56% sefialo que la mayoria de veces los empleados le agradecen por su

visita, el 25% siempre, el 10% a veces, el 7% casi nunca y el 2% indico que nunca.
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Tabla 23

La atencion es rapida

¢La atencion del servicio es rapida?

Nunca 3%

A veces 69%

Slempre 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Siempre
0%

Figura 23: Grafico circular sobre la atencion es rapida.

Interpretacion:
En la Tabla N° 23 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 69% sefialo que a veces la atencion del servicio es rapida, el 18% la

mayoria de veces, el 10% casi nunca y el 3% indico que nunca.
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Tabla 24

Personal amable

¢La actitud del personal es amable?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 1%
A veces 19 28%
La mayoria de veces 33 49%
Siempre 15 22%
Total 68 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casi nunca

0,

Figura 24: Grafico circular sobre personal amable.

Interpretacion:
En la Tabla N° 24 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 49% sefalo que la mayoria de veces la actitud del personal es amable, el

28% a veces, el 22% siempre y el 1% indico que casi nunca.
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Tabla 25

Disponibilidad para ayudarlo

¢Los empleados del restaurant muestran disponibilidad para ayudarlo en lo

que necesita?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 4%
Casinunca 4 6%
Aveces 21 31%

La mayoria de veces 25 37%
Siempre 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Casinunca

Figura 25: Grafico circular disponibilidad para ayudarlo.

Interpretacion:
En la Tabla N° 25 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 37% sefialo que la mayoria de veces los empleados del restaurant

muestran disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita, el 31% a veces, el 22%

siempre, el 6% casi nunca y el 4% indico que nunca.
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Tabla 26

Si no se atiende de manera inmediata, se le hace saber con un gesto o frase

JEn caso de que no se le atiende de manera inmediata, se le hace saber con
un gesto o frase que transmite que el personal lo ha visto y en cuanto pueda

lo atendera?

ALTERNATIVA FRECUENCIA
Nunca 3
Casinunca 9
Aveces 20
La mayoria de veces 26
Siempre 10

Total 68

PORCENTAIJE

5%
13%
29%
38%
15%

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca

Figura 26: Grafico circular sobre si no se le atiende de manera inmediata,

se le hace saber con un gesto o frase.

Interpretacion:

En la Tabla N° 26 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 38% sefialo que la mayoria de veces se le hace saber con un gesto o

frase que transmite que el personal lo ha visto y en cuanto pueda lo atendera, el 29% a

veces, el 15% siempre, el 13% casi nunca y el 5% indico que nunca.
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Tabla 27

Solucionde duda o problema

¢Se soluciona de manera proactiva cualquier duda o problema que tenga
dentro del local?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 0 0%
Casinunca 2 3%
Aveces 23 34%

La mayoria de veces 28 41%
Siempre 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca Casinunca
3%

Figura 27: Grafico circular sobre solucion de duda o problema.

Interpretacion:

En la Tabla N° 27 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 41% sefialo que la mayoria de veces se soluciona de manera proactiva

cualquier duda o problema, el 34% a veces, el 22% siempre y el 3% casi nunca.
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Tabla 28

Conocimiento sobre el servicio

¢Los empleados conocen y le brindan la informacion adecuada sobre el

servicio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Casinunca 7 10%

A veces 20 30%

La mayoria de veces 24 35%

Siempre 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante.

Nunca

Figura 28: Grafico circular sobre conocimiento sobre el servicio.

Interpretacion:
En la Tabla N° 28 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes

encuestados el 35% sefialo que la mayoria de veceslos empleados conocen y le brindan
la informacion adecuada sobre el servicio, el 30% sefialo a veces, el 25% siempre y el

10% casi nunca.
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4.2 Analisis de los resultados

4.2.1 Respecto a la gestion de calidad

» En latabla 1, demominada “Politicas de calidad” se observa que el 100%
de los trabajadores encuestados del restaurante “El Lefiador y algo mas”
manifestd que la empresa si cuenta con politicas de calidad establecidas
en relacion al producto y servicio que ofrecen. Este resultado es diferente
al que obtuvo Goicochea (2016), quien nos dice que el 70,0% de las
MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad en el restaurante.
Por otro lado, Guzman, Jiménez y Lara (2008) en su trabajo de
investigacion obtuvieron como resultado que el 68% de restaurantes

cuenta con una politica de calidad.

» En la tabla 2, denominada “Objetivos acorde con las politicas” se observa
que de los 5 trabajadores encuestados del restaurante el “Lefiador y algo
mas” el 80% sefialo que la empresa si establece sus objetivos acorde con
las politicas de calidad de la empresa y el 20% sefialo que no. Esto
demuestra que el restaurante si fija sus objetivos en relacion a sus
politicas, seglin lo confirman la mayoria de los trabajadores y ese 20% (1
trabajador), no esta identificado con los objetivos de calidad que la

empresa establece.

Al respecto Pola (1988) sefala que es importante destacar que es

necesaria la participacion de todo el personal del departamento, e incluso
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de técnicos o especialistas de otros departamentos, en el establecimiento

de los objetivos de calidad.

En la tabla 3, denominada “Organigrama establecido y actualizado™ se
puede apreciar que el 100% de los trabajadores encuestados del
restaurante “El Lefiador y algo mas” manifestd que la empresa no cuenta
un organigrama establecido y actualizado. Este resultado es diferente al
encontrado por Goicochea (2016) quien obtuvo que el 60,0% de las MYPE
si tienen su organigrama.

Por otro lado, Guzman, Jiménez y Lara (2008) nos dice que en cuanto a
si se posee un organigrama definido dentro de los restaurantes la relacion

es de 50%-50% de los restaurantes que lo poseen y los que no.

En la tabla 4, denominada “La empresa motiva a su personal” se observa
que el 100% de los trabajadores encuestados sefialo que la empresa si
motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el logro de
los objetivos fijados.

Al respecto Pola (1988) nos dice que se debe motivar a la gente para el

logro de los objetivos.

En la tabla 5, denominada “Control de la calidad”se observa que el 80%
de los trabajadores encuestados sefialo que si existe un departamento o
persona encargada de controlar la funcion de calidad en la empresa,
mientras que el 20% indico que no. Este resultado es similar al

encontrado por Guzman, Jiménez y Lara (2008) quienes obtuvieron que
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el 96% de restaurantes encuestados indicaron que existe una persona
encargada de realizar todas las actividades relacionadas con lo que ellos

manejan como calidad.

En la tabla 6, dominada “Etapas para el proceso de inspeccion” se
observa que el el 80% de los trabajadores encuestados sefialo que la
empresa si desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para
llevar a cabo el proceso de inspeccion de calidad y el 20% indico que no.
Para Pola (1988) la inspeccion es un proceso complejo, en el que se

pueden distinguir tres etapas: planificacion, ejecucion y control.

En la tabla 7, dominada “Inspeccion de los productos™ se visualiza que el
100% de los trabajadores encuestados sefialo que la empresa realiza la
inspeccion de sus productos en proveedores, al recibir los materiales,

durante el proceso fabricacion y en el producto terminado.

Al respecto se cita a Pola (1988) quien sefala que existen fases por las
que pasa el producto.Las pautas donde se suele realizar la inspeccion son
en proveedores, al recibir los materiales, durante el proceso de

fabricacidn, en el producto terminado.

En la tabla 8, denominada “Registro de los resultados de inspeccion” se
visualiza que de los 5 trabajadores encuestados del restaurante “El
Lenador y algo mas” el 80%manifesté que la empresa no cuenta con un
archivo donde queda registrados los resultados de cada inspeccion con
sus respectivos procedimientos y el 20% sefialo que si.
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Al respecto Pola (1988) nos dice que en la gran mayoria de los casos
resulta obligatorio conservar los resultados de la inspeccion, para lo que
se precisa de un archivo en donde queden registrados los resultados de
cada inspeccion con el procedimiento seguido para obtenerlos. Con estos

requisitos podremos conocer la evolucion de la calidad.

En la tabla 9, denominada “El servicio cubre con sus necesidades y
expectativas” se visualiza que el 47% de los clientes encuestados
manifiesta que la mayoria de veces el servicio brindado por el restaurante
cubre con todas sus necesidades y expectativas, seguido del 38% quienes
sefialaron que a veces, el 12% siempre y el 3% casi nunca. Este resultado
es diferente al encontrado por Masias (2016) quien nos dice que el 76.6%
de los clientes indicaron que si cumple con sus expectativas el producto

comprado.

En la tabla 10, denominada “Satisfaccion del servicio” se observa que el
43% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se sienten satisfechos
con el servicio brindado, el 35% a veces, el 18% siempre y el 4% casi
nunca. Este resultado coincide con el encontrado con Ayra (2016) quien
nos dice que el 48% de los clientes encuestados dijeron que casi siempre

se sienten satisfechos con el servicio que reciben.

En la tabla 11, denominada “Recomendaria el restaurante” se observa

que el 41% de los clientes a veces recomendaria el restaurante a un
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familiar amigo o algin conocido, el 37% la mayoria de veces, el 18%
siempre y el 4% casi nunca. Este resultado no coincide con el estudio de
Coronel (2016) quien obtuvo que el 46,6% de los encuestados
probablemente no recomendarian el consumir los productos en Pizza

Hut.

En la tabla 12, denominada “Platos de comida apetitosos” se visualiza
que el 49% de los clientes considera que la mayoria de veces los platos
de comida que se preparan en el restaurante son apetitosos, el 26% a

veces y el 25% siempre.

Al respecto Puig-Duran (2010) nos sefiala que cada vez mas nos
planteamos cuestiones acerca de la comida que nos sirven en
establecimientos como restaurantes, bares, cafeterias o comidas
preparadas, etc. Estos planteamientos suelen conducir a las respuestas:

que sean apetitosas.

En la tabla 13, denominada “Limpieza del establecimiento” se observa
que el 47% de los clientes siempre califica con un nivel de limpio el
establecimiento, el 37% la mayoria de veces y el 16% a veces. Este
resultado contrasta con el encontrado por Coronel (2016), quien dice que

el 42,1% estan satisfechos con la limpieza en el interior del restaurant.

En la tabla 14, denominada “Aspecto limpio del personal” se puede
apreciar que el 63% de los clientes sefialo que siempre el personal que lo

atiende posee un aspecto limpio, el 32% la mayoria de veces y el 5%
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indico que a veces. Este resultado es parecido al de Ventura (2008) quien
obtuvo como resultado que el 79% de los encuestados opind que la

apariencia del personal es pulcra.

En la tabla 15, denominada “Temperatura adecuada de los alimentos
servidos” se observa que el 46% de los clientes considera que la mayoria
de veces la temperatura de los alimentos servidos es el adecuado, el 38%
siempre, el 15% a veces y el 1% casi nunca. Este resultado es parecido al
de Coronel (2016) quien determind que el 31,7% de los clientes estan

satisfechos de que los platos son servidos calientes y frescos.

En la tabla 16, denominada “Decoracion acorde con la idea de negocio”
se aprecia que el 53% de los clientes manifiesta que la mayoria de veces
la decoracion del local va acorde con la idea de negocio del restaurante,
el 35% siempre y el 12% sefialo que a veces.

Al respecto Sanchez (2011) nos dice que los locales es el lugar donde se
desarrollara la actividad. Estos deberan tener una decoracion adecuada y

acorde con la idea de negocio que se quiera mostrar.

En la Tabla 17, denominada “Buen estado de los mobiliarios” se
determiné que el 52% de los clientes senalo que siempre los mobiliarios
se encuentran en buenas condiciones, el 41% la mayoria de veces y el 7%

a VECeEs.
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Al respecto Sanchez (2011) nos dice que también se debe tener en cuenta
el mobiliario, ect., creando una imagen que se acorde con lo que

queremos que experimente el cliente.

4.2.2 Respecto a la atencion al cliente

» En la tabla 18, denominada “Atencion o recibimiento al ingresar al
restaurante” se observa que el 39% de los clientes sefialo que a veces los
empleados lo atienden o reciben al momento que ingresa al restaurante,
el 37% la mayoria de veces, el 15% siempre y el 9% casi nunca.

Al respecto Fernandez y Motto (2014) sefialan que es muy importante
que al llegar el cliente se sienta atendido y recibido. La sensacion de
espera en la entrada sin ser atendidos o recibidos o saludados romperia

entre otras cosas el necesario clima de confianza.

» En la tabla 19, denominada “Ofrecimiento de la mesa de siempre o la que
es de su agrado” se observa que de los 68 clientes encuestados el 32%
sefialo que la mayoria de veces los empleados le ofrecen la mesa de
siempre o la que es de su agrado, el 25% a veces, el 22% nunca, el 12%

casi nunca y el 9% siempre.

Al respecto Fernandez y Motto (2014) nos dicen que siempre que sea
posible se debe utilizar el nombre del cliente, ofrecer la mesa de siempre

o aquella que es de su agrado.
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» En la tabla 20, denominada “En caso de un retraso, le informan el
motivoy tiempo real en que va a durar” se observa que el 50% de los
clientes sefialo que si se genera algun retraso a veces le informan el
motivo y el tiempo real en que va a durar la espera, el 18% la mayoria de
veces, el 21% casi nunca, el 10% nunca y el el 1% indico siempre. Este
resultado es diferente al de Blanco (2009) quien determin6 que el 90% de
clientes aceptaron que el restaurante cumplidé con lo prometido en
relacion con el servicio. Por otro lado, Silva (2015) tuvo como resultado
que existe una valoraciéon no tan favorable del cumplimiento de las
promesas, las que no se cumple en el tiempo prometido, cuyo promedio

es cercano a los 3 puntos.

» En la tabla 21, denominada “Lo acompafian hacia la mesa y usan
formulas de cortesia” se visualiza que el 34% de los clientes sefialo que a
casi nunca los empleados lo acompafian hacia la mesa y usan formulas de
cortesia, el 31% a veces, el 22% nunca, el 12% la mayoria de veces, el

1% indico que siempre.

Al respecto Fernandez y Motto (2014) sefala que se debe acompafiar al
cliente hacia la mesa, utilizando las férmulas de cortesia recoger abrigos,

retirar sillas, siempre con gesto amable y una sonrisa.

» En la tabla 22, denominada “Le agradecen por su visita” se observa que

de los 68 clientes encuestados el 56% sefialo que la mayoria de veces los
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empleados le agradecen por su visita, el 25% siempre, el 10% a veces, el

7% casi nunca y el 2% indico que nunca.

Sanchez (2011) nos dice que en todo momento el cliente es el centro de
atencion mientras permanezca en nuestras instalaciones. Por ello, ademas
de atenderlo a su llegada y durante su permanencia en el comedor, sera

también muy importante la hora de despedirlo.

En la tabla 23, denominada “La atencion es rapida” se observa que de los
68 clientes encuestados el 69% sefialo que a veces la atencion del
servicio es rapida, el 18% la mayoria de veces, el 10% casi nunca y el
3% nunca. Dicho resultado es distinto al de Blanco (2009), quien
determino que el 95% de los clientes estan satisfechos con la rapidez del
servicio. Por otro lado, Silva (2015) concluye que la rapidez del servicio
es uno de los aspectos no tan bien valorados y representa una debilidad

de la capacidad de respuesta del servicio.

En la tabla 24, denominada “Personal amable” se observa que el 49% de
los clientes sefialo que la mayoria de veces la actitud del personal es
amable, el 28% a veces, el 22% siempre y el 1% casi nunca. Este
resultado no contrasta con el de Ventura (2008) quien obtuvo que el 79%

de los encuestados sefnalo que el trato fue excelente.
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» En la tabla 25, denominada “Disponibilidad para ayudarlo” se observa
que el 37% de los clientes sefialo que la mayoria de veces los empleados
del restaurante muestran disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita,

el 31% a veces, el 22% siempre, el 6% casi nunca y el 4% nunca.

Al respecto Vaquero (2013) sefiala que la atencion al cliente debe ser
rapida, cortés, amable y con disponibilidad para ayudarlo en cuanto
necesite. So6loasi conseguiremos que el cliente se marche satisfecho y

desee volver.

> En la tabla 26, denominada “Si no se atiende de manera inmediata, se le
hace saber con un gesto o frase” se puede apreciar que el 38% de los
clientes sefialo que la mayoria de veces se le hace saber con un gesto o
frase que transmite que el personal lo ha visto y en cuanto pueda lo
atendera, el 29% a veces, el 15% siempre, el 13% casi nunca y el 5%

nunca.

Vaquero (2013) sefiala que en caso de no atender a un cliente de
inmediato, se le hara saber con un gesto o frase o con el contacto visual

para transmitir que lo hemos visto y en cuanto podamos lo atenderemos.

» En la tabla 27, denominada “Solucion de duda o problema” se puede
apreciar que el 41% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se
soluciona de manera proactiva cualquier duda o problema, el 34% a

veces, el 22% siempre y el 3% casi nunca.
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Al respecto Vaquero (2013) sefiala que ante dudas o preguntas del
cliente, la respuesta nunca debe ser No o no lo sé, deberemos tratar de

buscar soluciones.

En la tabla 28, denominada “Conocimiento sobre el servicio” se puede
apreciar que el 35% de los clientes sefialo que la mayoria de veceslos
empleados conocen y le brindan la informacién adecuada sobre el
servicio, el 30% a veces, el 25% siempre y el 10% casi nunca. Este
resultado no contrasta con el del Blanco (2009) quien dice que el 98% de
clientes aseguran que los empleados tienen un conocimiento suficiente

para responder sus dudas.
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V. CONCLUSIONES

» Con respecto al primer elemento que es la planificacion, el restaurante “El
Lenador y algo mas” cuenta con politicas de calidad por lo que fija sus objetivos
en relacion a sus politicas, en cuanto a la organizaciéon no cuenta con un
organigrama establecido y actualizado, en lo que respecta a la direccion se
motiva al personal para que sus acciones se orienten hacia el logro de los
objetivos fijados y por ultimo en la etapa de control si existe un departamento o
persona encargada de controlar la calidad, sin embargo para el empresario del
restaurante no es necesario conservar los resultados de la inspeccion pues no

cuenta con un archivo donde queden registrados.

» Se determiné que la percepcion para la mayor parte de los clientes encuestados
del restaurante “El Lenador y algo mas” es regular, pues sefialaron que la
mayoria de veces se sienten satisfechos con el servicio brindado, aspectos que se
ven reflejados al indicar que la mayoria de veces los platos de comida son
apetitosos y servidos con una temperatura adecuada, que siempre el local y los
empleados poseen aspecto limpio y que siempre los mobiliarios se encuentran en

buenas condiciones.

» Se determind que a veces los empleados del restaurante atienden o reciben a los
clientes al momento que ingresan al local, siendo casi nunca que lo acompanan

hacia la mesa, la mayoria de veces su actitud es amable, la atencion del servicio
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a veces es rapida, la mayoria de veces los empleados muestran disponibilidad
para ayudar a los clientes y por ultimo la mayoria de veces se soluciona de

manera proactiva cualquier duda o problema que se tenga dentro del local.

RECOMENDACIONES

» Se recomienda al representante del restaurante “El Lefiador y algo mas’que
integre a todo su equipo de trabajo en el establecimiento de los objetivos y en las
diferentes actividades que realiza la empresa, esto con la finalidad de que se
trabaje en conjunto para la mejora del restaurante y de esta forma lograr que los

empleados estén identificados con la empresa y contribuyan a su bienestar.

» Se recomienda al representante del restaurante a contar con una base documental
donde quede registrado los resultados de cada proceso de inspeccion con el fin

de conocer como ha ido evolucionando la calidad.

» Se recomienda prestar mayor importancia a los clientes teniendo en cuenta que
la atencion al cliente inicia desde que éste entra a nuestras instalaciones hasta
que se marcha, no descuidiandolo en ningin momento, pues un simple error

puede ocasionar que el cliente se vaya insatisfecho.
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PROPUESTA DE MEJORA

PROBLEMA ENCONTRADO SOLUCION DE MEJORA RESPONSABLE
No cuenta con un sistema | Implementar un sistema de | Gerente 0
bien estructurado | gestion de calidad, el cual le | Propietario
(organigrama, base | permitra tener un buen control de
documental) los procesos que la empresa lleva

a cabo.
No hay una buena atencion al | Realizar un programa completo | Gerente 0
cliente. de capacitacion dirigido al | Propietario

personal de trabajo, pues son

ellos los que tienen contacto

directo con los clientes. Es

necesario brindar constantemente

capacitaciones  orientadas  al

servicio,  poniendo  especial

énfasis en la satisfaccion del

cliente.
Poco personal para atender a | Contratar a mas personal para | Jefe de Recursos
los pedidos de los clientes. que atienda a los pedidos de los | Humanos

clientes, sobre todo en aquellos

dias donde acude mas clientela.
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ANEXO N° 01:PRESUPUESTO

ITEM DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD UPNI}'II?EIIK(I)O PARCIAL TOTAL
1 Remuneraciones
e Asesor Unidad 1 1500.00 1500.00 | 1500.00
:E“&ﬁf‘s‘;’r Unidad 1 100.00 | 100.00 | 100.00
« Validador Unidad 1 50.00 50.00 50.00
3 30.00 90.00 90.00
2 Bienes
+USB Unidad 1 30.00 30.00
eHojas CientoG 5 20.00 20.00
Bibliografia lobalGl | . 200.00 200.00
o Materialesde obal | . 50.00 50.00 | 300.00
escritorio
3 Servicios
eFotocopiado Unidad 300 0.05 15.00
eImpresion Unidad 200 0.30 60.00
eInternet Global | e 90.00 90.00
«Transporte GlobalG | . 80.00 80.00
lobal |
Tt el o] s
TOTAL 2345.00
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ANEXO N°02: CUESTIONARIO N°1

DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE

= N

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gl presente entrevista tiene como fin recoger informacion sobre el restaurante “El Lenador y\
algo mas” para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Caracteristicas de Gestion de
calidad y atencion al cliente del restaurante el lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio

2017”. La informaciéon que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de

kinvestigacién. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion. J

Preguntas referente a las caracteristicas de gestion de la calidad
Marque con una “X” segin sea el caso

1. ;La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion al producto y
servicio que ofrecen?
a) Si

b) No

2. (La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad
de la empresa?
a) Si

b) No

3. (La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado?
a) Si
b) No

134



4. ;La empresa motiva a su personal de trabajo para que sus acciones se orienten hacia
el logro de los objetivos fijados?

a) Si
b) No

5. ¢ Existe un departamento o persona encargada de controlar la funcion de la calidad en
la empresa?

a) Si
b) No

6. ;La empresa desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para llevar a
cabo el proceso de inspeccion de calidad?

a) Si
b) No
7. (En que fase la empresa suele realizar la inspeccion de sus productos?

(a) En proveedores

(b) Al recibir los materiales

(c) Durante el proceso de fabricacion
(d) En el productoterminado

(e) En todaslasanterires

8. (La empresa cuenta con un archivo donde queden registrados los resultados de cada
inspeccion con sus respectivos procedimientos?

a) Si
b) No

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO N° 04: Solicitud de Permiso

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
SOLICITO: PERMISO PARA EJECUTAR TESIS
Sullana, 10 de julio del 2017

EDUARDO JUNIOR NUNEZ LOPEZ
Gerente General del restaurante “El Lefiador y algo mas” - Sullana

Miluska Sdnchez Fernandez, con DNI 76687439 domiciliada en calle Puno
N° 560Bellavista — Sullana, bachiller en la facultad de ciencias contables financieras y
administrativas, de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote “ULADECH —
CATOLICA”, me dirijo a UD y expongo lo siguiente:

Que al culminar mis estudios universitarios y al estar realizando mi trabajo de
tesis para obtener el titulo de licenciada en Administracién, solicito a Ud. que me
otorgue el permiso correspondiente para la ejecucion de la misma y aplicar las encuestas
que sirven como instrumento para obtener datos; ya que la poblacién investigada estard
integrada por el propietario y clientesdel restaurante en estudio.

Esperando contar con su apoyo en beneficio de generar propuestas de mejora
mediante la investigacién, me despido no sin-antes-manifestar éxitos a su empresa,

Gracias.

Bach: Miluska Noelia Séinchez Ferndndez
DNI 76687439
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ANEXO N° 05: Analisis de Confiabilidad

ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 07
personas con elfin de explorar sobre las caracteristicas de la gestién de calidad y
la atencién al cliente con su respectiva claridad y comprensioén de las preguntas.

Validez: Elinstrumento que midi6 Determina las caracteristicas de la gestion de
calidad y atencién al cliente, fue validado por expertos que acrediten experiencia
en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto para que sea
comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 22. Dando el siguiente
resultado:
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
DEL RESTAURANTE EL LENADOR Y ALGO MAS DEL DISTRITO DE
SULLANA, ANO 2017

Estadisticos de los elementos
Alfa de Cronbach si
s¢ elimina ¢l
Media Desviacion lipica clemento
POl 35714 53452 905
P02 3.5714 53452 893
P03 35714 53452 893
P04 3.7143 48795 900
P05 42857 A8795 902
P06 4.1429 69007 898
P07 4.1429 69007 896
P08 4,0000 0.00000 907
P09 4.1429 37796 902
P10 3.8571 37796 903
P11 2.7143 138013 914
P12 3.0000 81650 896
P13 2.2857 95119 915
P14 32857 95119 914
P15 3.2857 75593 895
P16 3.4286 53452 895
P17 3.2857 95119 887
P18 35714 97590 893
P19 3.7143 75593 894
P20 3.5714 1.27242 887
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
DEL RESTAURANTE EL LENADOR Y ALGO MAS DEL DISTRITO DE
SULLANA, ANO 2017

N° preguntas Alfa de Cronbach

20 0.904

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 80.4% de confiabilidad con respecto a 20 preguntas del
cuestionario.

MG.Darwin MaccollT PA lacsaguache Calle
COESPE N°675
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ANEXO N° 06: Validaciones de los cuestionarios

CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO : /W»'lmw Ferm:'n Coshlo ft&"q vee

PROFESION . lyeencrado en Creacss Adminishative 5
DNI . 02%2063)

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de
recoleccion de datos del trabajo: “CARACTERISTICAS DE GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANTE EL LENADOR Y ALGO MAS DEL
DISTRITO DE SULLANA, ANO 20177, presentado por la estudiante universitaria Miluska
Noclia Sanchez Fernandez, cursante del taller de titulacion de administracion.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que los instrumentos de recoleccion de
datos son vilidos para su aplicacion.

SELLO Y FIRMA
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VAUDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUKIO

Yo, W'lmw Form:'n (astitlo Ho'(ﬁ"tz

- . ’ L3
Procedo 3 efectuar la validacion de los 4 ded H"U§‘Cl NOCIIG Saﬂdi('é E'ma/'dcz
CUESTIONARIO N¥1: DIRIGIDO A LOS CUENTES
PSR R ST T T A Y T Nombre del profesional
orden VARIABLES wecesion
mw' ;Km; ;hm-‘nhmm
agelescente? wedir o
concepto? redacchat i
st [no | ss [~o| st [s0o] s [ so
GESTION DE CALIDAD
1 LBl servicio brindado por ¢f restaurante ¢ Ledador y algo mis cubre con todas sus 3(
necesidades v expectativas?
2 |Se siente satisfecho con el servicio beindado por of <l Letador y algo mits? | DL
3 [(Recomendaria este lugar a un familiar, amigo o algin conocido? )L
a Considera que los platos de comida que s¢ preparan en el resturante “El keflador y algo ¥
mis™ son apclitosos?
5 La decoracidn del local va acorde con la idea de negocio del restaurante? )‘
P En cuanto al grado de limpicza de) establecimicnto gusted lo calificaria con un nivel de
“limpio™? K
7 | El personal que Jo aticnde poses un aspecto limpio ¥ ascado? )(
2 |iLos mobiliarios se en buenas condiciones? 0.5
s | Considera que la temperatura de los alimentos servidos en ¢l restaurante “El lefador y N

algo mds" ¢3 el adecuada?

ATENCION AL CLIENTE

Los empleados Jo atienden o reciben al momento que ingresa al restawrante?

LLos empleados del restaurante le ofrecen fa mesa de sicmpre 0 1a que es de su agrado?

51 s¢ genera algin retraso, ke informan ¢l motivo del mismo y ke indican ¢l tiempo real
en que va a durar la espera?

13 |¢hos empleados del lo pafian hacia la mesa y wtilizan formulas de
{cortesia {recoger abrigos, retirar sillas)?
14 1A Ta hoea que se retira del los empleados le d por su visita?

15

(Lo atencion del servicio os rapida?

16

iLa actitud del personal es amable, contés y agradable?

17

(Los empleados del disponibilidad para ayudarlo en lo que
necesita?

LEn caso de que no s¢ le atiende de manera inmediats, s¢ ie hace saber c0n un gesto o
frase que transmite que ¢l personal lo ha visto y en cuanto pucda lo atenderd?

¢S¢ soluciona de mancra p it Iquicr duda o prob que tenga dentro del
local?

20

| Los empleados conocen ¥ le brindan la informacién adecuada sobre ef servicio?
)

Y% [ XX <] X% x[%] ¥

YRR X R]IXK )X )] [ XK R K] R K[ XK«

X[I¥ [ I X RIE R ] XXX )L R K| X

B[R I X% X XK K] | KKK R]R]| R
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orden

Nombre del profesional

VARIABLES

LEs pertinente
con ¢l concepto?

iNecesita
mejorar la
redaccion?

LEs tendencioso
aguiescente?

iS¢ necesita més
items para medir
¢l concepto?

St NO

SI NO S1 NO

St NO

GESTION DE CALIDAD

;L2 empresa cuenta con politicas de calidad
establecidas en relacién al producto y
servicio que ofrece?

¢ Los objetivos empresariales los establece
acorde con las politicas de calidad de la
cmpresa?

M

B &

B

;Motiva a su personal para que sus acciones|
se orienten hacia el logro de los objetivos
fijados?

k'S

K
p 4

Ped

¢ Existe un departamento o persona encargada
de controlar la funcion de calidad en la
empresa?

>(

;Desarrolla las etapas de planificacion,
ejecucién y control para llevar a cabo el
proceso de inspeccién de calidad de sus
productos o servicios?

RS

il

¥ | %

¢En que fase sucle realizar la inspeccion de
calidad de sus productos?

¢Cuenta con un archivo donde queden
registrados los resultados de cada inspeccion
con sus respectivos procedimientos?

¢Cuenta con un organigrama establecido y.
actualizado?

;Cuenta con alguna certificacion de calidad
otorgada por un organismo reconocido?

10

;{Que tipo de herramientas de gestion de
calidad aplica en la empresa?

SR % | 2 |4
MR e 1% 8 | TR

R S T < M
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO : Gathuy Glinaleth Virtw <oumde
PROFESION . Dpidady, (5;}2“,0»

DNI : 02649/5%

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de
recoleccion de datos del trabajo: “CARACTERISTICAS DE GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANTE EL LENADOR Y ALGO MAS DEL
DISTRITO DE SULLANA, ANO 2017, presentado por la estudiante universitaria Miluska
Noelia Sanchez Ferndndez, cursante del taller de titulacion de administracion.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que los instrumentos de recoleccion de

datos son validos para su aplicacion.

SELLO Y FIRMA
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;ﬁimm;‘;wmﬁmm

VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

CUESTIONARIO NE1: DIRIGIDO A LOS CUENTES

Nombire ded profesional
den VARIABLES
= doprteeme | Nesobn i mcin
st wifoise »
Ageiescente? medir of
concepte? redaccilat ,
CHEERREIEREIEERED
GESTION DE CALIDAD
A (El servicio brindado por el restauraate cf Letador v algo mis cubre con todas sus
nocesidades v expectativas? X X X S
3 1iSe srente satisfecho con el servicio brindado pos el ¢l Lefador y algo miss” " % * x
3 | Recomendarin este lugar o un familiar, amigo o algln conocido? % X % x
A | Considera que Jos platos de comida que se peeparan en ¢l resturante "E1 lefiadoe y algo
mds” son apelitosos? X * * X
5 ol decoracion del local va acorde con 1a idea de negocio del restaurante? X 3 % F
& |Encuanto af grado de limpicza del establ iento usted lo calificaria con ua nivel de
“limpio™? X X * X
7 |iEl personal que Jo aticade posee un aspecto limpio y ascado? % i x %
& | Los mobl 3 en buenas condich A P g %
g JiC idera que la temp e los ali servidos en el restaurante “El lefindor y
algo neks” es el adecundo? A A * ES
ATENCION AL CLIENTE
10 [ilos empleados Jo atienden o reciben al momento que ingresa al restavrante? % A X x
11 [ Los empleados del restaurante le ofrecen fa mesa de siempre o Ia que es de su agrado? % x % X
1 |6Sisegeocra algin retraso, ke informan ¢f motivo del mismo y Ie indican ol tiempo real
en que va a durar la espera? * * * x*
13 o Los empleados del K hacia la mesa y utitizan formulas do
cortesia (recoper abrigos, retisar sillas)? X * ® x
18 [2A 1a hora que se retira del los empleados ke d por su visita? % A x x
15 | Laaencion del servicio es ripida? Y A -t A
16 | L aotitud del personad es amable, cortés y spraduble? X A »x X
o |elos empleados del fisponibitidad para ayudarla en lo que
necesita? LS X A x
"~ En caso de que 1o se e atiende de maners inmediata, s¢ J¢ hace saber con un gesto 0 x
frase que transmite que of personal 1o ha visto y en cuanto pucda lo atenderi? x ~ »
" iS¢ soluciona de manera p i quier duda o prob que tenga dentro del
local? * » % *
20 | Los cnpleados conocen y e brindan la infc i » ~ A X
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e e e T e

Nombre del profesional

orden VARIABLES ls deota | | sewctamis
ibs prrﬂmle. mejorarta | <7 o | items parn medir
comel 5 Jaccion? y ' el concepto?
st | no | st | ~o| st | No] st | No
GESTION DE CALIDAD
;La empresa cuenta con politicas de calidad
1 |establecidas en relacion al producto y % s % %
servicio que ofrece?
¢Los objetivos empresariales los establece
2 lacorde con las politicas de calidad de la < % % %
empresa?
¢Motiva a su personal para que sus acciones
3 [se orienten hacia el logro de los objetivos| « & X X
fijados?
¢Existe un departamento o persona encargada
4 |de controlar la funcion de calidad en la] 4 » b X
empresa?
¢Desarrolla las etapas de planificacion,
ejecucion y control para llevar a cabo el
5 PR ; % X
proceso de inspeccion de calidad de sus| X
productos o servicios?
4En que fase suele realizar la inspeccion de
6 g A A A X
calidad de sus productos?
¢Cuenta con un archivo donde queden
7 [registrados los resultados de cada inspeccion| % x % X
con sus respectivos procedimientos?
¢Cuenta con un organigrama establecido y| .
g ? X X X
actualizado?
g  [¢Cuenta con alguna certificacion de calidad)
otorgada por un organismo reconocido? > # a
10 ",Q}le upo. de herramientas de gestion de| % v .
calidad aplica en la empresa?
P
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUKCIO

lo ﬁe(/)mf&:\g

Procedo a efectuar la yaSdaeido de los _Mirysra _Noetia Bhncuez  Fernivnes .

CUESTIONARIO NP1: DIRIGIDO A LOS CUENTES

VARIABLES

Neenbre del profeonsl

AEs pertmente
wned

2
&

GESTION DE CALIDAD

(Bl servicio brindado por ol restawrunte el Lefiador y algo mas cubre con todss sus
necesidades ¥ expectativas?

(S siente satisfocho con e servicio brindaclo par el restaurante of Leiador y algo mis?

(Recomendaria este lugar a un familiaz, amigo o algin conocido?

Considern gue tos platos de comida que se preparan en ol resturnnte *El lefiadar v algo
mis” 300 apetitosos?

1a decoracidn del bocal va acorde con la ides de negocio del restaurante?

En cuanto ol grado de limpieza del establecimionto justed lo calificania con un nivel do
“limpio™?

(El persoaal gue o atiende posce un aspocio limpso y aseado?

(1os mobilianos se en huenas condiciones?

[ Considera que la temmp de os ali idos en i “El lefsdor y
310 me™ e o adocuado?

X (x| % Px P % X K

X 1% I | R PX Ix |5 1 ¢

S E N N PR P 2 S P P

ATENCION AL CLIENTE

(Les empleados 1o atienden o reciben al momento que ingresa al restaurante!

n

(1.os empleados del restaurante ks ofrocen s mesa de siempre o ks que es de su ngrado’

12

(S se genern algiin retraso, le informan el motivo del mismo y e indican ¢l tiempo real
en que va a durar la espera?

108 empleados del o 7 hocia ks mesa y utilizan fonmalas de

[cortesia (roooger abeigos, retirar sillas)?

LA 1a hora que s retirs dol Jos ernpleados ke d poc su visita?

&

L mtencada del servacio es ripada?

i6

(Lo eetitud del personal es amable, conés y agradable’

7

(Los empleados del fisponibilidad para ayudarko en fo que
necesita?

LEn caso de que 1o se le aticode de maners inmediata, se le hace saber cou un gesto o
frase que transmite que ¢f personal o ha visto ¥ en cuanto pusda §o atenderd!

x [ I>X [X > |X |x [¥X |x

Se soluciona de maners p Iquier duda o problema que tenga dentro del
local?

(Los empleados conocen v Je brindan la informacidn adecuads sobee e servicso?

> P X O Peofx |2 1> e X | |

X I I X IX > |x P [¥ X |x
S > 3 > OIX X P oIx P[> I

e |
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Nombre del profesional

orden VARIABLES e~ 2
iNecesita iS¢ necesita mas
m"::ﬁ:‘:;::, mejorar la “2:::::? tems para medir
e redacclon? 3 <l concepto?
st | No| st | no| s1 | no| st | No
GESTION DE CALIDAD
¢La empresa cuenta con politicas de calidad
1 |establecidas en relacién al producto y
servicio que ofrece? X X X X

i Los objetivos empresariales los establece
2 |acorde con las politicas de calidad de la
empresa? X x X X

(Motiva a su personal para que sus acciones
3 [se orienten hacia ¢l logro de los objetivos

fijados? X X X X

¢ Existe un departamento o persona encargada
4  |de controlar la funcién de calidad en la

empresa? X X X X

¢Desarrolla las etapas de planificacion,
cjecucién y control para llevar a cabo el

* proceso de inspeccion de calidad de sus X X X X
productos o servicios?
6 ¢En que fase suele realizar la inspeccion de
calidad de sus productos? X x X A
(Cuenta con un archivo donde queden
7 |registrados los resultados de cada inspeccion
con sus respectivos procedimientos? X S X X
;Cuenta con un organigrama establecido y
o )
& actualizado? X X X X
9 ¢Cuenta con alguna certificacion de calidad
otorgada por un organismo reconocido? X X X >
¢Que tipo de herramientas de gestion de
10 \calidad aplica en la empresa? X X X X

LIC. CIENCIAS ADMOGSTRATIVAS
CLAD 03879
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