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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo establecer la propuesta de mejora en cuanto a
la atencidn para la gestion de calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia
S.A.C distrito de Huaraz, 2024 se desarroll6 una investigacidn cuantitativa, descriptiva, de
propuesta, disefio no experimental, transversal, se tomé una muestral de 30 clientes y 6
trabajadores, se aplico un cuestionario de 22 preguntas con escala de Likert: obteniéndose
los siguientes resultados; Para la variable de servicio al cliente, el 60% sefialan que la
infraestructura es casi siempre segura, 40% manifestdé que casi siempre ha notado
profesionalismo por parte de los trabajadores, el 60% sefialé que casi siempre el personal
brinda comunicacién adecuada. Para la variable gestion de la calidad, el 50% indicaron que
siempre ha logrado planificar todos los objetivos el 50% sefialaron el personal casi siempre
se abastece para brindar la atencion a los clientes, el 66.67% indicaron que los productos
siempre han sido correctamente evaluados y entregados a tiempo, el 66.67% sefalaron que
siempre se evaltia el desempeio del colaborador, el 66.67% indicaron que siempre se estd
evaluando el nivel de la satisfaccion de los clientes, el 66.67% precisaron que siempre
realizan acciones correctivas ante contingencias. Se llegé a la conclusion que la polleria
brinda buen servicio a sus clientes, pero también se podrd mejorar aspectos de
infraestructura, asimismo la organizacién estd cumpliendo un trabajo adecuado en cuanto a

la satisfaccion de los clientes y gestion de calidad.

Palabra clave: Atencion, cliente, gestion de la calidad, servicio



Abstract

The objective of the research was to establish the proposal for improvement in terms
of attention to quality management in the small business restaurant He golden to the
Firewood S.A.C district of Huaraz, 2024. A quantitative, descriptive, proposal, non-
experimental design research was developed. , transversal, a sample of 30 clients and 6
workers was taken, a questionnaire of 22 questions with a Likert scale was applied: obtaining
the following results; For the customer service variable, 60% indicate that the infrastructure
is almost always safe, 40% stated that they have almost always noticed professionalism on
the part of the workers, 60% indicated that the staff almost always provides adequate
communication. For the quality management variable, 50% indicated that they have always
managed to plan all the objectives, 50% indicated that the staff is almost always supplied to
provide customer service, 66.67% indicated that the products have always been correctly
evaluated and delivered on time, 66.67% indicated that the employee's performance is
always evaluated, 66.67% indicated that the level of customer satisfaction is always being
evaluated, 66.67% indicated that they always carry out corrective actions in the event of
contingencies. It was concluded that the poultry shop provides good service to its customers,
but infrastructure aspects can also be improved, and the organization is also doing an

adequate job in terms of customer satisfaction and quality management.

Keyword: Attention, customer, quality management, service



I. Planteamiento del problema

El servicio al cliente y al consumidor debe ser de total calidad debido a que es una
de las maneras en las cuales se construye una reputacion e imagen de marca y de atraer nuevo
publico. Sin embargo, los errores pueden presentarse de manera frecuente, sobre todo,
cuando no se cuenta con la capacitacion especifica para el equipo de servicio, o cuando no
se obtienen las herramientas actualizadas para el soporte al cliente; se puede decir que esto
genera insatisfaccion al cliente lo cual se traduce en una pérdida de posicionamiento de la
empresa, Por otra parte si no manejamos una adecuada gestion de calidad en nuestra pequefia
empresa, generaremos insatisfaccion de los consumidores, es indispensable reconocer a
tiempo sus sefiales para poder entender que es lo que no les gusta o parece y disminuir el
numero de quejas; aunque errar es de humanos, los errores en el servicio al cliente pueden
ser bastante problemadticos, pero este problema no solo es a nivel nacional sino también
internacional.

En Espafia la atencién al cliente en los restaurantes, se considera que es un proceso
por el cual se lleva a la cuspide la satisfaccion en todas las necesidades que requieren los
clientes, mediante la personalidad de cada integrante de la organizacion o de las personas
encargadas del contacto directo con los clientes, lo que lleva a este proceso a la excelencia
cuando el servicio de calidad es bueno y se logra resultados positivos. (Del Toro Cabrera,
A. (2019).

En Argentina el error radica en que el personal de atencion no conoce las propiedades
o beneficios de los productos o servicios que se ofrecen; por supuesto que, ademds de
comprar, muchos clientes acuden a un establecimiento fisico para recibir asesoramiento. Por
ello, es fundamental que el personal que trabaje de cara al publico esté capacitado para
resolver todas las dudas del cliente, asesorar y recomendar determinados productos o
servicios dependiendo de las necesidades del cliente. Si el cliente percibe que el personal no
conoce lo suficiente el negocio se llevard una imagen negativa del negocio (Rivero, 2023).

En Ecuador existe una cualidad distintiva de las Mypes ya que tienen una procedencia
familiar y una esencia de supervivencia; asimismo, consideran que solo el 5% se mantiene
en un mismo estado, generalmente por debilidades en la preparacion de los trabajadores, una

mala infraestructura e insuficiencia de agregar valor a sus productos o servicios. (Ferraro,

2019)



Asi como las micro y pequefias empresas son los agentes econémicos con mayor
capacidad de crear empleo en América Latina y el Caribe, en los tltimos afios han presentado
bajos niveles de productividad y una de las causas es la informalidad, el cual se ha convertido
en una situacion dificil de superar, puesto que afecta directamente al mercado en el que se
desenvuelven las Mypes formales. Otro factor de gran impacto para las Mypes fue la
pandemia, aumentando consigo la informalidad, atrayendo el caos en las calles y llevando a
la mayoria de las Mypes a la quiebra u obligando al cambio del rubro. Los negocios estin
expuestos a diversos problemas que afectan su desarrollo, ya que el dmbito comercial es
amplio y con ello los problemas que se presentan son diversos, la tnica forma de crecer en
el mercado actual es adaptarse a un mundo globalizado. (Loayza, 2020)

Salvador Boza, S. (2021). Las Mypes tienen problemas en atencién al cliente y
gestion de calidad debido a que los duefios que dirigen las empresas o0 negocios no tienen
conocimientos suficientes. En la mayoria de las Mypes el problema es en atencion al cliente,
esto debido a que los duefios que dirigen las empresas y negocios no tienen conocimientos
suficientes sobre lo fundamental que es una buena atencién al cliente y por ende no capacitan
de manera adecuada a sus colaboradores, esto genera que dentro de la empresa los
colaboradores cometan errores al momento de tratar con los clientes y no se pueda lograr la
fidelizacion del cliente.

El servicio de atencidn al cliente es uno de los eslabones fundamentales, en
lo que al negocio de restaurantes se refiere. Este servicio es la primera linea de batalla en el
contacto personal con los clientes. La experiencia diversa y placentera de comer en un
restaurante dependerd mucho de la atencion recibida. Un restaurante es conocido no solo por
su comida, sino que también se le conoce por la atencién que brinda a los comensales. Una
mala atencion puede echar por tierra cualquier genialidad culinaria. Todos los cuidados,
esfuerzos e inversiones que se haga para sacar platos esmerados y sabrosos pueden naufragar
si la persona que visita el restaurante no se siente bien atendida, por ello es fundamental
innovar e implementar estrategias que faciliten el desarrollo de una buena gestion de calidad
en base a la atencién al cliente. (Barinotto, 2019)

En el Perd las MYPES no realizan seguimiento, errores en el servicio al cliente,
debemos resaltar que los clientes tendrdn una mejor experiencia cuando los agentes de
servicio al consumidor puedan brindarles actualizaciones periddicas de su requerimiento;
como por ejemplo en el retraso de un pedido; ademas, es ideal informar a los clientes cuando

no se pueden cumplir con los plazos previstos, de manera de poder demostrar



responsabilidad a los usuarios; sin embargo aunque los agentes posean la mejor capacitacion,
siempre pueden surgir problemas, incluso aquellos en los que no saben qué hacer o como
actuar. Por lo tanto, los gerentes de los departamentos deben también mantener una
comunicacion abierta y colaborar con el personal que ayude a identificar las soluciones a
tiempo, antes de que se conviertan en una pérdida del cliente (Otérola, 2021).

En cuanto, a nivel regional, en Huaraz, al realizar una encuesta a restaurantes
econdmicos, se evidencié que las encuestas de satisfaccion de sus comensales arrojaron
bajos niveles de servicio e indices altos de insatisfaccion del cliente, lo que se consideraria
problematico cuando los resultados no eran los esperados por los duefos. Es asi, quienes
subestimaron la importancia de esta herramienta, sufrieron el pronto quiebre de sus negocios,
ya que no tomaron en cuenta la buena atencion al cliente. (Quispe, 2019)

De igual forma, se cree que la mayoria de las micro y pequefias empresas no brindan
a sus clientes la atencién que merecen. Esto es cierto no sélo para los trabajadores sino
también para los superiores en las estructuras jerdrquicas. Por ejemplo, se cree que las
pastelerias no brindan a sus clientes la atencion que merecen. Esto se debe en gran medida a
que los propietarios muestran poco interés en el negocio. (Enriquez, 2022)

Por lo que, en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, que se
dedican al negocio de ventas de pollos a la brasa, pero existe un desconocimiento en cuanto
ala buena atencion al cliente y una gestion de calidad en su establecimiento, evidencidndose
la falta de capacitacion al personal en la atencidn al cliente, asimismo su gestion es de manera
empirica y no siguen ningiin modelo de gestion de calidad, es por ello que se desarrollé en
la pequefia empresa, restaurante el doradito a la lefia S.A.C, Distrito Huaraz.

Por lo anteriormente sefialado se plante6 la siguiente pregunta de investigacion
(Cual es propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de la calidad en la pequena
empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024? Y Como problemas
especificos: ;Cudles son las caracteristicas de la atencion al cliente en la pequefia empresa
Restaurante, el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024?, ;Cudles son las
caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la
lefia S.A.C distrito Huaraz, 20247 ;Cual es plan de mejora de atencion al cliente para la
gestion de la calidad en la pequeiia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito
Huaraz, 20247

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo

General: Establecer la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de la calidad



en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024. Y como
objetivos especificos tenemos: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en la
pequeia empresa Restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024. Determinar
las caracteristicas de la gestion de la calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a
la lena S.A.C, distrito Huaraz, 2024. Elaborar el plan de mejora de atencion al cliente para
la gestion de la calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito
Huaraz, 2024

Asimismo, la investigacion se justifica tedricamente, porque el estudio brindard
informacion sobre el servicio al cliente y la gestion de calidad basada en conceptos y teorias
sustentadas por autores, lo que permitird a futuros investigadores recopilar informacion
enfocdndose en las mismas variables de su investigacion para futuras investigaciones. Cabe
destacar que se respetaran todas las fuentes y conceptos utilizados mediante citas segin
normas APA séptima edicidn, reconociendo de esta manera la autoria de la investigacion y
autores de los libros utilizados. De manera préctica, ya que brindara a la pequefia empresa
restaurante el doradito a la lefia S.A.C., La oportunidad de utilizar la propuesta del plan de
mejora planteada en este trabajo de investigacion, para poder dar posibles soluciones a los
problemas identificados respecto al servicio al cliente y a la gestion de calidad.

El trabajo de investigacién se justifica metodoldgicamente porque debido a la
informacion que se presentd y desarrolld, se logré que los trabajadores del establecimiento
comprendan lo importante que es el tema de atencion al cliente y gestion de la calidad, esto
permitird que implementen estrategias de comunicacion interna para mejorar la interaccion
con sus clientes, ya que, con los cambios surgidos hoy en dia, los clientes se han vuelto mas
cuidadosos a la hora de adquirir un producto o servicio. De igual manera con la ayuda que
se le brindaré al duefio del establecimiento podra implementar un plan de capacitacién en

temas de atencion al cliente y gestion de calidad



II. Marco tedrico

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales
Variable 1. Atencion al cliente

Velasquez (2019) en su tesis de licenciatura en la universidad de guayaquil titulado
propuesta de estrategias para mejorar la atencion y el servicio al cliente en el restaurante
rosita ubicado en la ciudad de guayaquil. El cual tuvo como objetivo proponer estrategias
para el mejoramiento de los procesos productivos, la calidad del servicio en atencién al
cliente del restaurante Rosita, ubicado en la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la
investigacion es el proceso mixto, el cual se encuentra enfocado en estudiar los fendmenos,
desde un ambiente natural donde los individuos puedan desenvolverse con espontaneidad,
los métodos de investigacion fueron: la observacién y el método cualitativo mixto
concurrente, las herramientas de recoleccion de datos del método cualitativo mixto
concurrente fueron la entrevista, aplicada a la administradora del local, y el cuestionario
SERVQUAL aplicado a los clientes que asisten al local. Debido a que se recolectara la
informacion de manera simultdnea, por lo que no existe prioridad en la aplicacién de un
método u otro. la muestra estuvo conformada por 143 clientes. Se obtuvieron los siguientes
resultados, El 33% de los clientes a los que se les aplico el cuestionario, indican que sienten
confianza hacia el restaurante, el 46% califica este aspecto con una tendencia de estar
totalmente de acuerdo con la fiabilidad del servicio del local por ser oportuno y su eficiencia
en cuanto a los despachos de pedidos, El 83% de los clientes estdn conformes con los
productos servidos, el servicio y el ambiente que ofrece el restaurante, El 71% de los clientes
se sienten seguros con lo que ofrece el restaurante, el 58% de los clientes sienten recibir una
atencion personalizada en cuanto a pedidos, el 57% estan de acuerdo con lo que les ofrece
el restaurante en temas de presentacion, atencion y productos. Se concluyo que El modelo
SERVQUAL aplicado en la presente investigaciéon permitié identificar y valorar la
percepcion de la calidad del servicio al cliente del restaurante Rosita, ademés de mostrar las
demds dreas que para los clientes muestran deficiencias que deben ser corregidas y que les
generan algin tipo de malestar con respecto a su percepcion del servicio al cliente.

Pionce (2019) en su investigacion Calidad de la atencion al cliente y su incidencia en
el rendimiento economico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de Jipijapa.

Su proposito general fue: determinar la atencidn al cliente y su impacto en el desempefo



financiero de las bodegas y locales comerciales del distrito de Yipijapa. El estudio fue de
disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo. Para la recoleccién de
informacion se utiliz6 una encuesta a través de un cuestionario de 14 preguntas con escala
de medicidn Likert. Donde se obtuvieron los siguientes resultados: El 8 44% de los clientes
se mostraron satisfechos con el servicio al cliente. El 43% indica que la apariencia de los
empleados no es buena y el 37% vuelven a comprar después de recibir la atencion del cliente.
En conclusién, los clientes consideran que los comerciantes brindan una buena atencién al
cliente, la apariencia de los empleados no es mala y los clientes vuelven a comprarles a estos
comerciantes porque ofrecen promociones y descuentos.

Benavides (2020) en su tesis de licenciatura en la Universidad de Guayaquil, titulado,
Estrategia de marketing de servicio para el mejoramiento de la atencion al cliente en el drea
de distribucion para la empresa Electronica Siglo XXI. El objetivo general es desarrollar una
estrategia de marketing de servicios para mejorar la atencidn al cliente en el proceso de
distribucion de Electrénica Siglo XXI. Los métodos utilizados fueron de nivel descriptivo y
enfoque mixto, disefio no experimental — transversal. La poblacion estuvo conformada por
6530 clientes y como muestra se considerd 363 clientes. Para la recoleccion de informacion
se utiliz6 la encuesta y cuestionario de 19 preguntas. Se obtuvieron los principales
resultados: el 83% de los encuestados son clientes de Electronica Siglo 21 desde hace més
de 4 afos, y el 51% de los encuestados estd familiarizado. con la empresa Los clientes
existentes son una muestra. Los encuestados indicaron que compran electrodomésticos
(televisores, refrigeradores, lavadoras) unicamente en tiendas fisicas. El televisor es uno de
los productos que mds necesitan algunos clientes, con un 29%, seguido del mévil de gama
media y alta y el consumo interno. La frecuencia varia desde un mes hasta el 35%, donde el
21% cree que el precio sigue siendo el factor mas importante que influye en el momento de
la compra, y el 49% espera que Electronica Siglo 21 pueda brindar mayores descuentos y
plazos de crédito mds largos para su venta al por mayor. Se concluyé que los clientes se
encuentran insatisfechos con la capacidad de la empresa para solucionar problemas con sus
productos y servicios, pues el estudio reveld la importancia que tiene la atencién al cliente y
la posventa en la empresa. Porque les permite brindar el asesoramiento y seguimiento

adecuado para mantener su fidelidad.



Variable 2. Gestion de calidad

Chévez (2022) en su articulo para la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua,
Nicaragua. Gestion de la calidad en la Unidad de Educacién Continua y Posgrado (UECP)
de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo, Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, Managua; tuvo como finalidad analizar los factores que determinan la gestion de
la calidad en la Unidad de Educacion Continua y Posgrado (UECP); el tipo de investigacion
es cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion
y muestra se encuentra comprendida por 52 personas entre docentes y estudiantes; mientras
la muestra equivale a 46 personas entre docentes y estudiantes, para recopilar la informacion
se aplicé la técnica de la encuesta y entrevista, usando como instrumento el cuestionario y
la guia de entrevista, los resultados fueron que: La estructura curricular muestra una media
de mayor concentracion en la estructura del programa coherente con el perfil de la titulacion,
el contenido curricular y los temas que contribuyen en el desempeiio laboral, siendo los més
valorados por los estudiantes. Mientras en el aspecto de recursos humanos los elementos de
mayor valoracion son el personal docente cuenta con niveles de titulacion superior al grado
de magister, la metodologia implementada en la ensefianza es coherente y el personal
docente demuestra la ética en el desarrollo del curso. Con respecto a la estructura
organizacional, administrativa y financiera los elementos de mayor valoracién son los
mecanismos de comunicacién y coordinacidn, asi como el sistema de base de datos de cada
usuario es el adecuado. En cuanto a los aspectos de la efectividad del proceso ensefianza-
aprendizaje encontramos que los elementos mds valorados son el curso genera mayor
conocimiento, la metodologia usada es coherente con el curso en desarrollo y el material
didéctico es el mas conveniente. Por lo que corresponde a la infraestructura, equipamiento y
recursos los elementos mas valorados son el mobiliario, los servicios de cafeteria, los
servicios sanitarios y la plataforma digital; mientras en la vinculacion con el entorno los
elementos de mayor valoraciéon son las investigaciones contribuyen a la sociedad y se
promueve el intercambio estudiantil. Se concluye que: La propuesta de modelo se basa en la
cultura del servicio con el modelo MGC-CULSER que involucra aspectos curriculares,
recurso humano, estructura organizacional, administrativa, financiera y procesos de
ensefanza-aprendizaje, infraestructura u otros que alineados al aspecto estratégico involucra

en la institucién una gestioén de calidad.



Reyes (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala titulado: Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la
asociacion share, sede Huehuetenango, Se planteé el siguiente objetivo general, verificar si
la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango. La presente investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, de
disefio transversal. La poblacion muestral estuvo conformada por 100 personas, a quienes se
les aplico la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, que consto con 29
preguntas. Se llegé a los siguientes resultados: El 95% de las personas encuestadas
calificaron la calidad del servicio como buena. El 22% de las personas encuestadas indicaron
que les atendieron con amabilidad desde el momento que ingreso. El 63% de la poblacién
encuestada respondieron que si estan de acuerdo con el tiempo de espera, ya que no es mucho
y siempre les atienden de buena manera. El 79% de la poblacion analizada expres6 que para
ellos es muy importante la rapidez en el servicio. El 41% de personas encuestadas expresan
que la calidad del servicio es un aspecto relevante en SHARE. El 100% de los encuestados
mantienen su afirmacién en que si evaldan el desempefio de la calidad de servicio que
ofrecen al publico. El 82% en donde las personas encuestadas manifestaron que siempre
cumplen con las expectativas de los clientes. El 73% creen que deben implementar la
capacitacion sobre calidad de servicio. Se llegé a las siguientes conclusiones: La asociacion
SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes visualiza como
caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una
satisfaccion del cliente aceptable. Los clientes externos perciben la calidad del servicio como
aceptable en un 73%. Se pudo determinar que el nivel de satisfaccién de los clientes con
relacion a la calidad del servicio el 72% indic6 que la califica como buena.

Marin, Sanabria, & Sénchez (2019) en su tesis de investigacion titulada Propuesta
para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En
Connecta (Gate Gourmet); Investigacion para obtener grado de titulo de Especialista en
Gerencia de la Calidad. Teniendo como objetivo Generar una propuesta de implementacion
de un sistema de gestion de calidad alineada a la norma ISO 9001-2015, para el restaurante
la Cafeteria en Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del proceso administrativo y
comercial. La metodologia de la investigacion es de tipo descriptiva, de tipo documental y
de campo o disefio de campo. El mismo qué llego a las siguientes conclusiones: La
contextualizacion de la empresa permitié tener un claro diagnostico que a partir de la

herramienta de arbol de problemas se logra identificar las diferentes variables que influyen



directamente en la problematica del Restaurante y asi la posibilidad de actuar en el enfoque
de la implementaciéon del SGC en el mismo. Se genera el mapa de proceso junto a la
caracterizacion de cada uno de los procesos que involucran la actividad econémica del
Restaurante y por ende se logré establecer e identificar el Rol y responsable de las
actividades, asi como la documentacion y herramientas de medicién necesarias, para el
seguimiento y control.
Antecedentes Nacionales
Variable 1: atencion al cliente

Cruz (2022) en su tesis de licenciatura en la universidad catdlica los dngeles de
Chimbote, que tiene como titulo: Propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el
enfoque en atencion al cliente de las Mypes del sector servicios — rubro restaurantes del
distrito de Crucero, 2022, tuvo como objetivo general determinar una propuesta de mejora
de la gestién de calidad con el enfoque en atencién al cliente de las MYPE del sector
servicios rubro restaurantes del distrito de Crucero, 2022. La metodologia aplicada fue
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimento — transversal, la poblacion son
restaurantes del distrito de crucero, la muestra de 8 representantes de las Mypes, y 120
cliente, se usé un cuestionario de 8 dirigido a las Mypes y un cuestionario de 13 preguntas
dirigido a clientes, los resultados en cuanto a la gestion de la calidad mostraron, el 86%
considera siempre que el cliente es la prioridad en su negocio, el 75% considera casi siempre
la calidad de los productos que ofrecen garantiza satisfaccion al cliente. en cuanto a la
variable atencién al cliente, el 33% considera siempre la infraestructura del restaurant es
adecuada para el servicio brindado, el 28% considera casi siempre que el personal utiliza el
uniforme adecuado para la atencién, Se concluye que es necesario elaborar la propuesta de
mejora en atencion al cliente, enfocada en mejorar los elementos tangibles y la capacidad de
respuesta de los restaurantes.

Orellano (2019) en su tesis de licenciatura en la universidad catélica santo toribio de
Mogrovejo, Chiclayo titulado: Nivel de satisfaccion de la atencion al cliente en el restaurante
mama Juana, tuvo como objetivo general evaluar el nivel de satisfaccion de la atencion en
el restaurante Mama Juana, y asi poder conocer que tan satisfechos se encuentran los
comensales con relacién a la atencién que brinda dicho establecimiento. La metodologia, el
tipo de investigacion es mixto debido que se aplicara encuestas basadas en el modelo
SERVPEREF a los clientes del restaurante Mama Juana en la ciudad de Chiclayo y se utilizara

la técnica de observacion para poder analizar el perfil del personal que brinda la atencion al



cliente en dicho restaurante, el cual se sustentd a través de encuestas, las cuales fueron
realizadas a 50 personas, que requieren de este servicio, el disefio de la presente investigacion
es no experimental, porque se usé una variable independiente. Para la recoleccién de datos,
se utiliz6 el método ServPerf. Asimismo, se utilizaron como técnicas las fichas
bibliograficas, textuales, resumen y comentario. Los datos fueron procesados mediante el
programa Excel 2018, que permiti6 tener graficos estadisticos. Se obtuvieron los siguientes
resultados, los empleados del restaurante tienen apariencia pulcra con un 56%, cuando el
cliente tiene un problema, el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo con un
66%, los trabajadores nunca estdn demasiado ocupados para responder las preguntas de los
clientes y que los trabajadores siempre estdn dispuestos ayudar a los clientes con un 50%,
los trabajadores del restaurante trasmite confianza con un 40%, el restaurante cuenta con
horarios convenientes con un 60%. Se obtuvo como conclusion mayor capacitacion para el
personal, menos rotacién del mismo e incrementar la seguridad para la realizaciéon de
transacciones en el establecimiento, ademds de lograr entregar los productos en el tiempo
promedio requerido en un establecimiento como lo es el rubro de Mama Juana.

Juarez (2019) en su tesis titulado: La gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequeiias empresas del sector servicio — rubro postal, del distrito
de Lince, Lima, 2019. Tuvo como objetivo como objetivo general: describir las principales
caracteristicas de la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro postal, del 12 distrito de Lince, Lima 2018.
Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y
transversal. Para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 15 empresas de
Courier, a quienes se les aplicé un cuestionario de 40 preguntas relacionadas a las variables
de investigacion. Los resultados obtenidos fueron: 60.0% de los representantes tienen mas
de 41 afios, 46.7% son casados, 80.0% son de género masculino, 100.0% tienen educacion
superior universitaria y son gerentes de la empresa. Sobre las MYPE se tiene que el 33.3%
de las empresas tienen mds de 11 afios en el mercado, 73.3% tienen mds de 6 trabajadores y
el 100.0% esta formalizados. Sobre la gestion de calidad, se tiene que el 100.0% de las
empresas la califican de nivel medio y sobre los beneficios de las MYPE afirman al 100.0%
que son de nivel medio, 100% de las empresas estdn totalmente de acuerdo en que su
preocupan por identificar a sus posibles clientes y que el 60% de los microempresarios

identifican las necesidades de los clientes y el 100% de las empresas afirman que motivan a
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sus empleados a realizar o emprender mejoras en el servicio. Se concluye que la gestion de
calidad se debe tomar muy en cuenta y reforzar con capacitacion para mejorar el servicio.
Variable 2: Gestion de calidad

Huaman (2020) en su tesis de investigacion titulada Propuesta de Mejora de
Atencioén al Cliente para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequenas Empresas del Sector
Servicio, Rubro Restaurante: Caso Restaurant — Polleria Rodrigo’S. San Vicente- Cafiete,
2019); Investigacion para obtener grado de titulo de Profesional de Licenciado en
Administracién. Teniendo como objetivo Elaborar la propuesta de mejora de atencién al
cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso restaurant — polleria Rodrigo’s. San Vicente — Cainete, 2019. La
metodologia de la investigacion es de tipo Cuantitativo Nivel de la Investigacion Descriptivo
Disefio de la Investigacion Transversal — No Experimental. El mismo que llego a las
siguientes conclusiones: De acuerdo con el objetivo general elaborar la propuesta de mejora
de atencidn al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro 9 restaurante: caso restaurant — polleria Rodrigo’s, San Vicente — Cafiete,
2019. Se elaboro la propuesta de mejora de atencidn al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefas empresas del sector servicio, rubro restaurantes caso Restaurant —
Polleria Rodrigo’s, San Vicente — Canete, 2019, detallada en el punto Aspectos
complementarios, la cual incluye realizar mejoras en el ambiente interno (cultura
corporativa, relacion entre empleados), los mecanismos de control interno implementando
un buzén de sugerencias y la capacidad de respuesta a través de mejorar los tiempos de
espera de los servicios con una comunicacion fluida entre el empleador y el trabajador.

Esquivel (2021) en su tesis Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad en la micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro restaurantes en la
avenida agraria del distrito de nuevo Chimbote, 2021. Tuvo por objetivo general; determinar
si la mejora de atencion al cliente y gestion de calidad permite un éptimo funcionamiento en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Agraria
del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal- descriptivo. Para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacién muestral de
10 empresas a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas a través de la técnica de
encuesta, los resultados fueron que: El 100% establece una buena comunicacién con sus
colaboradores. El 80% tiene conocimiento para el entrenamiento personal. ElI 80% si tiene

capacidad y conocimiento de planificar y organizar las actividades. El 70% informa a sus
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trabajadores las actividades y técnicas. El 50% cuenta con las opiniones y técnicas de sus
colaboradores antes de tomar una decision. El 40% si aplica las técnicas de atencién al
cliente. El 80% si genera la ganancia del cliente al momento de presentar su producto. El
60% considera que ayuda a una buena planificacién y ganancia que permite en alcanzar los
objetivos. El 100% de los representantes cree que para liderar un negocio se tiene que tener
muy en claro lo que se quiere conseguir. El 50% de las micro y pequefias empresas conocen
las técnicas modernas para liderar una gestion de calidad. Se concluye que: La totalidad de
los representantes establecen una buena comunicaciéon con sus colaboradores, tiene el
conocimiento para el entrenamiento personal, y tiene la capacidad, conocimiento de
planificar y organizar las actividades antes de llevarlas a cabo. Una buena comunicacion es
posible transmite y es parte esencial entre un equipo de trabajo, el entrenamiento personal
motiva al cliente y crea una serie de habitos que le acerca hacia su objetivo.

Yurico (2022) en su tesis Gestion de calidad basada en el servicio al cliente en Mypes
rubro restaurantes del distrito de Las Lomas, 2022; tuvo como objetivo general determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad basada en el servicio al cliente en Mypes rubro
restaurantes del distrito de las Lomas, 2022.Metodologia: descriptiva, nivel cuantitativo con
disefio no experimental y de corte transversal, se utiliz6 la técnica de la encuesta, la
poblacién de estudio estuvo conformada por 12 trabajadores y 60 clientes; los resultados
fueron: El 66.7% de los trabajadores deducen que el restaurant si comprenden las
necesidades actuales y futuras de los clientes. El 58.3% afirman que si mide la satisfaccion
de los clientes actuando segun los resultados. El 75% del personal no se les proporciona
recursos y la libertad para actuar con responsabilidad y autoridad. El 83.3% determinan que
si se les ofrece oportunidades para que sus trabajadores aumenten sus conocimientos,
competencias y experiencias. El 75% si comparten libremente conocimientos y experiencias
en equipos. El 58.3% no evaluan los posibles riesgos, con secuencias e impactos del proceso
de calidad del servicio, en los clientes y proveedores. El 91.7% de los trabajadores definen
el sistema de gestion de calidad, identificando aquellos procesos que afectan algin objetivo.
El 83.3% de los trabajadores si fomentan en la empresa la mejora continua de productos,
procesos y sistemas. El 66.7% de los trabajadores si analizan los datos y la informacion
obtenidos a través de los procesos, empleando métodos vélidos. El 75% establecen
relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios a corto y largo plazo. Se
concluye en referencia a los principios de la gestion de calidad, que los trabajadores

comprenden las necesidades actuales y futuras de los clientes, ademds se aprecia que se

12



cumple los principios de la gestion de calidad a excepcidn del liderazgo ya que no se tiene
presente los criterios de libertad para actuar de acuerdo a su funcidén; y ademads el principio
de enfoque puesto a que no se evaltan los posibles riesgos que puedan existir en la empresa.
Antecedentes Locales

Variable 1: Atencion al cliente

Navarro (2019) en su tesis de bachillerato en la universidad catdlica los dngeles de
Chimbote el cual tiene como titulo: Gestion de calidad y atencién al cliente de la polleria
Gonzalitos, distrito de Bellavista, 2019, tuvo como objetivo general Describir las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencién al Cliente de la polleria Gonzalitos,
Distrito de Bellavista, 2019. La Metodologia es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con
disefio no experimental de corte trasversal. Para la variable Gestion de Calidad la poblacion
fue finita, con muestra de 10 trabajadores y para la variable Atencion al Cliente la poblacion
fue infinita, con muestra de 68 clientes. Para recolectar informacién se empled la técnica de
encuesta y como instrumento el cuestionario, contiene 10 Interrogantes para Gestion de
Calidad y 9 interrogantes para Atencion al Cliente, ambas con respuestas cerradas.
Resultados: el 60% de trabajadores responde que siempre la empresa brinda una respuesta
répida y oportuna a las dudas y reclamos de los clientes, 50% de trabajadores responde que
siempre la empresa utiliza equipos tecnoldgicos que mejoran la manera de atender a los
clientes, 27,94% de clientes responde que a veces la entrega del producto se da en el tiempo
establecido y el 63,24% de clientes responde que siempre la atencion que le ofrece la
empresa es la adecuada. Conclusiones: la empresa se preocupa por lograr los principios de
Gestion de calidad, en cuanto a la Atencion al Cliente tiene dificultades para lograr satisfacer
a los clientes.

Guerrero (2021) en su tesis de licenciatura en la universidad catdlica los dngeles de
Chimbote titulado: Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES rubro restaurantes
en el distrito de Yamango-Piura, afio 2021, tuvo como objetivo determinar la gestion de
calidad y atencion al cliente en las Mypes rubro restaurantes en el distrito de Yamango Piura,
afio 2021. Se empled la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no
experimental y corte transversal. La poblacién para gestion de calidad estd conformada por
12 trabajadores de las Mypes, de la misma manera la muestra estuvo representada por 12
elementos y para atencidn al cliente la poblacion estuvo representada por los clientes, siendo
el tamafio muestral 68 clientes. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el

cuestionario. Los resultados en cuanto a gestion de calidad fueron el 100% de los
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trabajadores encuestados indicaron, que, si tienen una relacion adecuada con respecto a las
quejas del cliente, el 75% mencionan que la mejora permanente en el servicio si responden
a las expectativas de los clientes y para atencién al cliente los resultados fueron, el 97%
manifestaron que los colaboradores utilizan un lenguaje claro y sencillo al momento de
solicitar el producto y servicio. Se concluyd que las Mypes investigadas identifican los
principios de la gestiéon de calidad, y estdn dados por el enfoque al cliente, toma de
decisiones, mejora continua, compromiso de las personas, los beneficios de la gestién de
calidad en su mayor parte estdn dados por aumentar la satisfacciéon de los consumidores; se
identifican que las estrategias de la atencion al cliente estdn dadas por brindarle maxima
satisfaccion, asimismo, los componentes de atencidn al cliente estan dados por la compresién
y buena comunicacion al cliente.

Anaya (2021) en su tesis de licenciatura en la universidad catdlica los dngeles de
Chimbote titulado: Propuesta de mejora de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeias empresas rubro restaurantes en la ciudad
de Huaraz, 2021, tuvo como objetivo general: establecer propuestas de mejora de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes en
la ciudad de Huaraz,2021. La metodologia desarrollada fue cuantitativo, descriptivo, y
disefio no experimental-transversal, la poblacion lo conformaron 464 gerentes de los
restaurantes, la muestra estuvo representada por 210 gerentes. La técnica utilizada fue la
encuesta con su instrumento cuestionario. Se llegd a los siguientes resultados el 81,9% de
los colaboradores poseen conocimiento para atender al cliente, el 88,6% de los
representantes promueven un ambiente motivacional, el 51,9% son eficientes al momento
de brindar el servicio, el 62,9% conocen los gustos y preferencias de los clientes, el 66,2%
son empdticos con ellos, el 59,5% de las empresas capacitan a sus colaboradores, el 96,2%
brindan trato amable al cliente y el 44,3% asesoran adecuadamente a los clientes. Se
concluye, la mayoria de los trabajadores poseen conocimientos en atencion al cliente, ya que
reciben capacitacion de la empresa, de igual forma conocen los gustos y preferencias y son
empdticos con ellos, factores que son importantes considerarlo siempre en la gestion para el
logro del crecimiento y competitividad empresarial.

Julca (2021) en su tesis Propuesta de mejora de los factores relevantes de atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas rubro restaurantes
del distrito de Pomabamba, 2021. Tuvo como objetivo general: Establecer propuestas de

mejora de los factores relevantes de atencion al cliente para la gestion de calidad en las en
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las micro y pequefias empresas rubro restaurantes del distrito de Pomabamba, 2021. La
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio transversal - no experimental,
técnica encuesta, instrumento cuestionario, se determiné una muestra de 23 gerentes,
representando el 100% de la poblacidn, a ellos se les aplicé un cuestionario de 12 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados; el 86.96% de los representantes afirma que siempre
escucha lo que el cliente busca. El 100.00% de los encuestados afirma que siempre busca
conocer los deseos del cliente. El 86.96% de los representantes utiliza estrategias para retener
clientes. El 52.17% de los encuestados afirma que utilizan base de datos de los productos
que ofrece. El 91.30% de los encuestados afirma que el servicio brindado al cliente es acorde
al costo del bien adquirido. El1 91.30% de los representantes mencionan que existe eficiencia
en la atencion que brindan al cliente. El 78.26% de los representantes encuestados afirma
que dentro de la organizacion la comunicacion es fluida a todo nivel. El 43.48.00% de los
encuestados mencionan que realiza un cdlculo te tiempo de servicio brindado. E1 91.30% de
los representantes afirman que cumplen con estdndares de calidad con los productos
ofertados. El 56.52 % de los representantes encuestados afirman que soélo algunas veces
tienen reconocimientos del servicio brindado por los clientes. Se concluye que: La gestion
de calidad relacionada con el uso de atencidn al cliente en la mayoria es realizada en forma
correcta por parte de los representantes del rubro restaurantes del distrito de Pomabamba.
Lo expuesto es porque gran parte de los representantes de las organizaciones que conforman
este rubro consideran que estdn aplicando frecuentemente las dimensiones de la gestion de
la calidad por medio del ciclo de la mejora continua las que se articulan con el uso de
estrategias de la buena atencidn del cliente, finalmente estos resultados estdn orientados para
que se tomen decisiones objetivas por parte de los responsables de estos negocios en funcién
a las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas identificadas en la investigacion, asi

aprovechdndolas para mejorar la gestion de calidad por medio del uso de estrategias de atencién al

cliente.

Variable 2: Gestion de calidad

Cano (2019) en su tesis de licenciatura en la universidad catdlica los dngeles de
Chimbote titulado: Gestion de calidad de la atencion al cliente y la satisfaccion en la micro
y pequenas empresas del sector servicios rubro restaurantes: caso restaurante la rinconada
en la ciudad de Huarmey,2016, tuvo como objetivo general Determinar la relacién de la
gestion de calidad de la atencion al cliente y el nivel de satisfaccidn en las micro y pequeiias

empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante La Rinconada en la
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ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la
informacion se escogié una muestra de 93 clientes del restaurante La Rinconada de la ciudad
de Huarmey, a quienes se le aplico un cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de Likert,
usando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El 80% afirman
que estdn totalmente de acuerdo con el uso de principios. El 50% estidn parcialmente de
acuerdo con el uso de canales de atencion. El 66% estdn totalmente de acuerdo con la
atencidn al cliente. E1 43% estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de las quejas.
El 78% estéan totalmente de acuerdo con el producto y el 51% con la resolucién de conflictos,
el 58% con la orientacidn al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente,
el 72% con el bienestar que brinda el restaurante, asi mismo el 73% también estan totalmente
de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las
siguientes: el 43% afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que
el nivel de satisfaccion es excelente, Si existe relacion entre las variables dado la prueba chi-
cuadrado de 71.058 que es mayor a 9.490.

Villanueva (2021) en su tesis de licenciatura en la universidad catélica los dngeles de
Chimbote titulado: Gestion de calidad bajo el enfoque en la atencidn al cliente en las micro
y pequefias empresas, sector servicio — rubro polleria del distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. Caso Polleria Pico Rico, tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo enfoque de atencidn al cliente en
las microempresas. La investigacion fue de tipo descriptiva no experimental-transversal,
para el recojo se escogié una muestra poblacional de 21 microempresas incluyendo el caso,
a quienes se le aplicé un cuestionario de 25 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose como resultados: 71.43% de los encuestados incluyendo el caso son de género
masculino, el 90% de las Mypes y el caso coincidieron que si cuentan con una mision y
vision, 57.14% de las Mypes y el caso afirmaron que su empresa fue creada con la finalidad
de generar empleo, utilidades y satisfacer las necesidades de los consumidores, el 95.24%
de los encuestados y el caso si conoce sobre gestion de calidad, el 100% de las Mypes y el
caso mencionan que el servicio que brindan es de calidad. Se concluye que: el representante
de la Mypes Pico Rico asume el cargo de titular gerente, asi mismo no cuentan con otro local
comercial, también planifican sus actividades y el personal de las Mypes y el caso si tienen
claro cuéles son sus tareas y responsabilidades en la empresa.

Chévez (2023) en su tesis Propuesta de mejora de la capacitacion laboral para la

atencion al cliente en la pequeiia empresa restaurante recreo tropical La Colina S.R.L.,

16



Huaraz, 2023; tuvo como objetivo general; establecer una propuesta de mejora de la
capacitacion laboral para la atencion al cliente en la pequefia empresa restaurante Recreo
Tropical La Colina S.R.L., Huaraz, 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel
descriptivo, de disefio No experimental de corte transversal, se tom6 una poblacién muestral
de 10 trabajadores; para recopilar la informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: El
70.00% del personal estdn de acuerdo que los directivos deben tomar en cuenta mejorar sus
competencias de adaptacion al cambio. El 50.00% de los trabajadores estan totalmente de
acuerdo que los directivos deben tomar en cuenta mejorar sus competencias para tomar
decisiones. El 80.00% de los trabajadores estdn totalmente de acuerdo que los directivos
deben tomar en cuenta mejorar sus competencias para trabajar en equipo. El 80.00% del
personal estdn en desacuerdo que los directivos deberian evaluar sus competencias a través
de un cuestionario. El 60.00% de los trabajadores estdn de acuerdo que los directivos
deberian evaluar sus competencias a través una entrevista. E1 100.00% de los trabajadores
estdn totalmente de acuerdo que el instructor debe contar con los conocimientos técnicos
sobre los temas a tratar. E1 70.00% del personal estan totalmente de acuerdo que el instructor
debe tener empatia, para generar confianza y reforzar sus capacidades. El 80.00% de los
trabajadores estin totalmente en desacuerdo que no se deberia entrenar a través de la técnica
de juego de roles para mejorar las habilidades sociales. El 70.00% del personal estdn
totalmente de acuerdo que se capacitarian a través de técnicas por simulacién para mejorar
sus capacidades de andlisis y resolutiva. El 70.00% de los trabajadores estdn de acuerdo que
la técnica de capacitacion digital si mejoria el aprendizaje y desempeio. Se concluye que:
Los trabajadores estdn de acuerdo que los directivos deben tomar en cuenta mejorar sus
competencias de adaptacion al cambio, estan totalmente de acuerdo que los directivos deben
tomar en cuenta mejorar sus competencias para tomar decisiones, estan totalmente de
acuerdo que los directivos deben tomar en cuenta mejorar sus competencias para trabajar en
equipo, estan en desacuerdo que los directivos deberian evaluar sus competencias a través
de un cuestionario y estdn de acuerdo que los directivos deberian evaluar sus competencias

a través una entrevista.
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2.2 Bases tedricas
Variable 1: Atencion al cliente

Se puede asegurar que la atencién al Cliente es una accién o actividad encaminado a
atraer personas o empresas para que consuman lo que los proveedores producen u ofrecen y
en consecuencia a este acto son ellos los que valoran o critican la atencién que reciben.
(Valenzuela, Buentello , & Villareal , 2019)

De acuerdo Mateos (2019) la atenciéon al cliente representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afadido a los clientes con respecto a la oferta que
realicen los competidores y lograr la percepcidon de diferencias en la oferta global de la
empresa.

Toda accion de prestacion de servicio debe estar dirigida a lograr la satisfaccion en
el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en calidad, cantidad, tiempo y precio, una
sensacion de placer o de decepcién en la atencion resulta de comparar la expectativa del
cliente con la experiencia de los resultados esperados, si los resultados son inferiores a las
expectativas del cliente esté queda insatisfecho y si los resultados superan las expectativas
el cliente queda encantado o satisfecho con el servicio. (Toro, 2019)

La calidad de atencién al cliente ha adquirido mucha importancia en todos los
negocios en los ultimos afios, debido a que los clientes en la actualidad tienen altas
expectativas y la competencia es mayor, por ello cada empresa trata de igualarse o exceder
dichas expectativas para lograr la fidelizacion del cliente. Se debe ofrecer buenos servicios
de calidad y anticiparse para responder a una amplia necesidad de los clientes ya que la
calidad del servicio no solamente se trata de cdmo saber manejar un producto, sino también
de cémo servir a los clientes antes y después de su manejo. Es por eso por lo que la calidad
en atencion al cliente es utilizada como herramienta de diferenciacién. (Palomo, 2019)
Dimension 1: Principios de la atencion al cliente

Es fundamental que el servicio se defina segtn la personalidad del cliente. Mds que
dar respuestas, es necesario ofrecer calidad en todo el proceso. Para que esto suceda, la
empresa debe conocer al consumidor y definir un enfoque de comunicacion, ademds de
seguir los fundamentos basicos de la atencion al cliente. En primer lugar, tenemos a la
agilidad, sin duda, el tiempo de espera influye en la atencién al cliente, asi como en tu
experiencia durante todo el proceso. Personalizacidn, asi como las campafias personalizadas
son importantes para diferenciarse de la competencia, el servicio personalizado ayuda a

mejorar la experiencia del cliente. Satisfaccion del cliente, es un indicador que mide la buena
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relacion de los clientes con una marca, empresa o servicio. Proactividad, es una gran accién
para asegurar el bienestar de sus clientes, proporcionando una comunicacion 4gil y eficiente.
Para ello, es necesario fortalecer las relaciones y mantener un vinculo constante con el
consumidor. Servicio empdtico, mds que resolver el problema del cliente, las marcas
necesitan ponerse en el lugar del consumidor, comprender sus emociones y demostrar que
son la parte mas importante del negocio. Este toque, mds personal y empatico, ayudard en el
reconocimiento de la marca y la experiencia del cliente en todo el servicio (Mateos, 2019).
Indicador 1: Respeto y amabilidad

En el cambiante mundo de las relaciones comerciales es necesario reunir cada vez
mayor nimero de cualidades y destrezas para desarrollar de forma eficaz la atencién al
cliente. Entre las actitudes que mas destacan los clientes cuando reciben un trato exquisito
por parte del trabajador estd en la amabilidad. Hay que recordar que son las percepciones del
cliente las que deciden en ultimo caso los niveles de satisfaccion. Po ello hay que saber lo
que los clientes valoran realmente. (Sudrez, 2019)

Hoy en dia, las empresas son conscientes de que la atencidn al cliente es la forma
mas rentable, rdpida y eficaz de cambiar la percepcidn positiva y, por lo tanto, el nivel de la
satisfaccion de los clientes, de hecho, son muchas las posturas que defienden que el principal
activos de una empresa es el cliente, por lo que se debe el maximo respeto, ya que de su
opinioén hacia una empresa dependerd en gran medida el fututo de esta; de esta forma, el
mayor respeto que se le puede ofrecer a un cliente es escucharlo con sinceridad y honestidad
pues a menudo el simple hecho de escucharle supone que este se marche tranquilo y
satisfecho. (Cortes, 2019)

Indicador 2: Implicacion en la respuesta

La forma mas avanzada de escucha que una persona puede ofrecer es la empatia,
entendida como el méximo nivel de escucha, en el que una persona se pone en el lugar de
otra para atenderla mejor.

Ahora bien, hay que plantearse como lograr empatizar con un cliente que
aparentemente no tiene razon en sus afirmaciones y que parece no escuchar al trabajador.
Ese debe ser el objetivo de un buen profesional de la atencidn al cliente: ser capaz de saber
dar el trato adecuado a cada tipo de cliente, por muy dificil que sea este. (Ariza & Ariza,

2021)
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Indicador 3: Servicio al cliente

Murillo (2019) los elementos que generan la satisfaccion del cliente son multiples y
afectan a diferentes aspectos. A continuacién, se muestran algunas caracteristicas que se
debe tener en cuenta al momento de brindar el servicio al cliente y que son especialmente
significativos:

- Cortesia y amabilidad de los empleados

- Dedicacién del tiempo oportuno para cada cliente
- Eficacia en la resolucién de conflictos

- Rapidez en la entrega de servicios

Hoy en dia las empresas lideres consideran que ofrecen a sus clientes un servicio
excelente cuando esté no solo es eficaz y agradable.
Indicador 4: Vocabulario adecuado

Teniendo en cuenta que la atencion al cliente se basa en la comunicacion constante,
un requisito indispensable de todo buen comunicador es adaptarse a su interlocutor, es decir
hay que tener presente que lo que realmente importa durante la comunicacién es que el
cliente nos comprenda en todo momento, por lo que hay que expresarse en términos
adaptados a él.

La méaxima de un buen mensaje comercial esla concrecién. Conociendo las
necesidades de los clientes podremos resumir de una forma coherente como la alternativa
que presentamos puede cubrirlas. El lenguaje més técnico no debe proporcionarse en la
primera toma de contacto con el cliente, pues es el momento de escuchar y de hablar de
forma cercana y comprensible, sin perder la profesionalidad. Como suelo decir: no debemos
pasar mas tiempo hablando que comunicando. Muchos vendedores poseen un conocimiento
muy profundo sobre lo que venden, pero esto no significa que toda la informacion sea
relevante ni que sea apropiada darla de golpe a un potencial comprador. Hay que sintetizar
y adaptar el mensaje al receptor, guidndole hacia la mejor alternativa y llevandole hacia la
compra. Utilizar el nombre del cliente, hablar de sus necesidades antes que del producto, ser
educados, escuchar activamente, acabar con las muletillas, saber transmitir el conocimiento
que sea relevante, pasar el foco de atencion del cliente desde la necesidad al producto, el
laberinto del discurso debe convertirse en una linea recta, lo cual requiere de mucha préctica

(Murillo, 2019).
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Dimensién 2: Fases en la atencién al cliente

Las fases de la atencion al cliente son un conjunto de procedimiento que se debe
tomar en cuenta, al momento de interactuar con los clientes, con el objetivo de lograr la
satisfaccion.
Indicador 1: Presentacion

Pérez, (2020) indica que la Imagen Personal transmite cualidades (seriedad, cercania,
credibilidad, dinamismo, flexibilidad, etc.) a través de los codigos de la imagen. Al igual que
se trabaja para estar el dia en conocimientos, habilidades y competencias, hay que saber
tratar la imagen personal en la atencién al cliente sin frivolidad y como herramienta de
comunicacion de gran valor: Apariencia externa/fisica: elementos que quedan integrados a
través del outfit/look y que reflejan la identidad profesional y de la empresa: lo que vestimos,
el maquillaje, la higiene, el perfume, la alimentacion, la tipologia corporal y facial, etc. Es
muy importante proyectar tu identidad a través del estilo, aunque el outfit/look puede ser de
eleccion propia o tener que hacer uso de uniforme por exigencias de la actividad o por
imagen corporativa. Sea como sea siempre tiene que reflejar tu esencia y ayudarte a
proyectar las cualidades que quieres transmitir.
Indicador 2: Acogida del cliente

De acuerdo con Blanco (2020) la acogida del cliente es uno de los aspectos peor
resueltos en los procesos de venta de una gran mayoria de productos, sean del tamafio y
formato que sean. Este hecho provoca malas experiencias de compra, la pérdida de ventas y,
en muchas ocasiones, de clientes que han entrado a conocer la tienda. Esta tltima pérdida es
especialmente grave porque hay que emplear muchos recursos y esfuerzos para que un
cliente entre por primera vez a una tienda. El vendedor tiene que seguir un manual. En el
manual de modelo de atencion de muchas franquicias, de manera inexplicable, se obliga al
vendedor a hacer una acogida del cliente de la manera antes descrita. Posiblemente con la
mejor de las intenciones, se incomoda al cliente desde el primer momento. Aun cuando los
vendedores estén en desacuerdo con este proceder, no pueden arriesgarse a incumplir las
directrices de su empresa. El vendedor piensa que asi es amable y profesional. En formatos
de tienda mds pequefios, y posiblemente por influencia del modelo de atencién de las
franquicias més conocidas, los vendedores utilizan este tipo de acogida pensando que asi son

percibidos como mds amables y profesionales.
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Indicador 3: Atenciéon

Linares, (2020) Para centrar la atencion en lo que para el comprador es el niicleo de
su visita, la razén por la cual ha venido al establecimiento, se ha de intentar escuchar con
atencidn cuales son las necesidades de los visitantes, y para ello se seguirdn las siguientes
pautas:
- Mantener silencio y prestar maxima atencion.
- No interrumpir.
- Ofrecer retroalimentacion de forma verbal o no verbal.
- Evitar emitir juicios de valor u opiniones.
- Pedir aclaraciones, si se considera necesario.
- Iniciar la conversacion mediante preguntas abiertas para que el usuario se explique y
asi poder conocer el motivo de la consulta e iniciar un didlogo fluido.
Indicador 4: Informacién

En esta fase para (Limones, 2020) es importante conocer el comportamiento y
tipologia del consumidor. Este procedimiento consiste en buscar informacién de manera
rapida, una vez que se ha captado la necesidad del usuario (consulta, peticion, opinion,
sugerencia, queja, etc.). Toda empresa también tiene que saber cudl es la demanda de sus
clientes o como la empresa puede superar las expectativas del cliente. Esto puede aumentar
las ventas, los ingresos y generar satisfaccion en el cliente. Mds informacidn tiende a dar un
mejor servicio al cliente y crecimiento de tu negocio. Obtener informacion del cliente es un
paso clave que toda compaififa debe realizar. Pero hacerlo de manera apresurada e
irresponsable no es algo que los consumidores perdonen ficilmente. Abusar del correo
basura o divulgar los valiosos datos personales de tu cliente, dejandolos a la merced de
piratas informéticos y hackers, son algunas de las razones por las que cada vez hay mas
consumidores reacios a compartir su informacién. A pesar de todo, la recopilacion de datos
ofrece beneficios tnicos a las empresas para comprender y satisfacer las demandas de sus
clientes. Es por eso que en este articulo hablaremos sobre el tipo de informacién del cliente
que te conviene recopilar y como puedes conseguirla.
Indicador 5: Despedida del cliente

Sénchez (2019) establece que el subproceso de despedida del cliente es una parte
importante del servicio al cliente en un restaurante. Al finalizar la cena, el personal del
restaurante debe despedir al cliente de manera amable y cordial, agradeciéndoles por su visita

y por elegir el restaurante. Durante la despedida, se puede solicitar la retroalimentacion del
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cliente preguntandoles si todo estuvo bien y si hubo algin problema o 4rea de oportunidad
para mejorar el servicio en el futuro. Es importante hacerlo de manera amable y sin presionar
al cliente. Si es apropiado, se puede ofrecer un incentivo para que el cliente regrese, como
un descuento o una oferta especial. Esto puede hacer que el cliente se sienta valorado y pueda
aumentar la probabilidad de que regrese. Al seguir estos pasos, el personal del restaurante
puede garantizar que el cliente tenga una experiencia satisfactoria y se vaya del restaurante
con una impresion positiva. Ademds, se pueden recopilar comentarios y sugerencias valiosos

para mejorar el servicio en el futuro.

La comunicacion y la atencion al cliente

La comunicacién es pieza fundamental para el éxito de una buena atencion al cliente,
ya que la comunicacion se ha convertido en el medio mds importante de supervivencia y
entendimiento para los seres humanos, la comunicacién es simplemente, lo que mantiene
viva la relacién entre tu marca y lo consumidores. Y por ese simple motivo es necesario que
todas las empresas tengan como prioridad ofrecer bueno canales de comunicacién y
estrategias de atencion. Pereyra (2020)
Efectos de una comunicacion deficiente con el cliente

Si una empresa ofrece una mala comunicacién a sus clientes es posible que no se
establezcan vinculos significativos con ellos y que, poco a poco, comiencen a sentir
desapego, esto puede disminuir la satisfaccion del cliente, limitar su fidelidad y por ente la
pérdida de clientes potenciales.
Beneficios de una comunicacion eficiente con el cliente

Entre las ventajas de una eficiente comunicacion con el cliente basicamente radica
en que las empresas ofrecen una mejor imagen de la marca o de los servicios que ofrecen e
invitan a que mds personas se conviertan en consumidores, segun estudios se revela que
hasta un 86% de personas estan dispuestos a pagar mds por una experiencia de compra,
donde la comunicacién efectiva es vital. (Hammond, 2023)
Variable 2: gestion de la calidad

Jabaloyes, Carot & Carrion (2020) indican que es un mecanismo/herramienta que le
permitird a la Universidad planificar, ejecutar, controlar y mejorar aquellos procesos y
elementos que de alguna manera permiten el cumplimiento de la mision y objetivos y/o que

influyen en la satisfaccion de los usuarios (internos y externos).
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Gonzélez (2020) manifesté que la gestion de la calidad es el ejercicio de supervisar
las actividades, tareas y procesos (entradas) utilizados en la creacién de un producto o
servicio (salidas) para que puedan mantenerse a un nivel alto y consistente.

Camisén, Cruz & Gonzalés (2020) menciona que la gestion de la calidad trabaja con
el uso de tecnologias, estrategias asertivas y una intensa participacion de los empleados de
la empresa. Y todo eso depende del apoyo de los gerentes, quienes deben entender la
importancia del tema, al fin y al cabo, son ellos quienes cobrardn y velardn por que este
proceso se esté dando entre los empleados.

Dimension 1: Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que deberian comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas. Es por eso por lo que se le da prioridad a este principio, ya que el cliente
representa ganancias y mds trabajo para las organizaciones. Ademds, la disponibilidad de
recursos centrados en cumplir con la satisfaccién del cliente produce un alto grado de
eficiencia, lo cual representa una ventaja para la organizacion y una fidelizacion del cliente.
Rojas-Martinez, C., Niebles-Nufiez, W., Pacheco-Ruiz, C., & Hernandez-Palma H. G.
(2020)

Indicador 1: Cliente

Aunque el concepto tradicional de cliente hace referencia solamente a quien ya realiz6 una
compra, en la actualidad es mds util pensar que los clientes son tales desde el momento en
que se interesan en la oferta de un negocio. De esta forma, las empresas se esfuerzan por
deleitarlos desde su primera interaccion. (Rodriguez, 2023)

La importancia del cliente

Rodriguez (2023) Algunos de los puntos que nos permiten ver la relevancia de los clientes
para las organizaciones es que un cliente es quien:

- Hace rentable un negocio

- Promueve una marca que le gusta

- Posibilita que una empresa crezca

- Sefiala los puntos débiles del negocio

- Sefiala el camino del progreso para una compaiiia
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Indicador 2: Satisfaccion

Ortiz (2022) la satisfaccion del cliente es basicamente la medicion de la respuesta
que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca especifica.
Las calificaciones son referentes para realizar mejoras en el servicio o producto que se ofrece
y también para conocer a detalle lo que necesitan realmente lograr que la mayoria de los
clientes se sientan satisfechos y felices, a pesar de que esto requiere tiempo y dedicacion,
siempre serd mejor que solo tener una larga lista de quejas, que al final lo dnico que
ocasionard es perjudicar la imagen de la empresa ante ellos y sus conocidos. Piero (2018)
Indicador 3: Ambiente interno

Un ambiente de trabajo positivo contribuye a una mayor productividad y compromiso
de los colaboradores. Por esa razon, resulta de suma importancia que el ambito de trabajo
sea adecuado, agradable y estimulante para conseguir un equipo motivado de alta
productividad y lograr el desarrollo de las actividades de manera eficaz y eficiente.
Dimension 2: Compromiso de las personas

Las ventajas para la organizaciéon son la motivacién, compromiso y toma de
conciencia del papel de cada uno de los clientes internos o empleados de la organizacion.
Ademads, existirdn corrientes de opinidn favorables a la participacién en las actividades de
mejora continua (Ariza & Ariza, 2021)
Indicador 1: Compromiso

El compromiso por parte de las personas que integran una organizacion es vital, ya
que éstas son la parte fundamental y posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el
beneficio de la organizacién. La participacion del personal es bdsica para mantener en
funcionamiento un sistema de gestion de calidad. (Sirvent, Gisbert, & Pérez, 2019)
Indicador 2: Capacitacion

La capacitacion es el proceso de mejora de las habilidades, capacidades y
conocimientos de los colaboradores para realizar un determinado trabajo, en el proceso de
formacion se moldea el pensamiento de los empleados y conduce a un rendimiento de calidad
donde estos son un proceso continuo e inimitable, ya que cada organizacion tiene diferentes
métodos de capacitar, por ende es de suma importancia para el desarrollo y éxito de las
organizaciones, y es beneficiosa tanto para los empresarios como para los colaboradores.
Con la capacitacion se logra que un colaborador sea mas eficiente y productivo, ya que esté

bien formado y apto para el desarrollo de las diversas actividades. (Bermudez , 2019)
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Dimension 3: Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacién debe ser un objetivo
permanente, se trata de algo intangible que la organizacién debe comprender para poder
darle valor agregado, es decir, mejorar de forma interminable, sin estancarse. (Ruiz, 2020)

Se puede encontrar dos tipos de mejora, la primera, mediante un avance tecnoldgico
y, la segunda, mediante la mejora de todo el proceso productivo y alcanzar los mejores
resultados no es labor de un dia, sino se trata de todo un proceso progresivo en el que no
puede haber retrocesos si se quiere mejorar ciertos aspectos en las organizaciones (Garcia,
Quispe, & Raez, 2019)

Con la mejora continua, las organizaciones pueden situarse en primera linea de competencia
Indicador 1: Recursos

La aplicacion de un sistema de gestion de la calidad debe ser una decision estratégica
en base a los recursos cada empresa. El disefio e implementacion de un sistema de gestion
de la calidad dentro de una organizacidn estd influenciado por la naturaleza, las necesidades,
los objetivos especificos, los servicios prestados, los procesos utilizados y el tamafio y
estructura de la organizacion de cada empresa, (Ruiz, 2020).

Indicador 2: Planificacion

La planificacion estd en todos los &mbitos de la vida y es una herramienta que, de ser
bien utilizada permite potenciar la energia y las tareas para llegar a un alto nivel de
organizacion. En el &mbito empresarial, la planificacion o la planeacion sirven para detallar
el camino a seguir, para alcanzar el éxito en el futuro. Es una preparacion para luego realizar
el andlisis y la ejecucion de diversas acciones, (Cuenca y Verazzi, 2020).

El proceso de planificaciéon en las empresas tiene varios efectos positivos que
mejoran, entre muchas cosas, la dindmica de las compafiias. De esta manera, la planificacion
empresarial es importante porque permite generar objetivos a corto y a largo plazo, disminuir
los riesgos y la incertidumbre, ademds de establecer un compromiso entre los miembros,
tanto de la alta direcciéon como de los empleados de base.

Indicador 3: Control

Las organizaciones deben tener control para garantizar su correcto funcionamiento y
eficiencia. Alcanzar esto les permitird incrementar ganancias, reducir costos y ofrecer un
mejor producto o servicio a sus clientes, el control es la evaluacién y medicién de la
ejecucion de los planes, con el fin de detectar y prever desviaciones para establecer las

medidas correctivas necesarias. El control permite que las actividades y procesos de las
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empresas se desarrollen de la mejor manera y se puedan solventar los problemas que surjan
(Hernandez, 2020).
Marco conceptual

Cliente. Es la persona, empresa u organizaciéon que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona
u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios, (Quiroa, 2019).

Comunicacion empresarial. La comunicacién es el proceso mediante el cual el
emisor y el receptor establecen una conexién en un momento y espacio determinados
para transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son
comprensibles para ambos, (Thompson, 2019).
Liderazgo. Son las habilidades que sirven para motivar y agrupar a las personas en
equipo, el liderazgo no solo puede influir en el equipo, también se encarga de innovar
y motivar a cada integrante del equipo para asi dar lo mejor de si. Un lider es la
persona encargada de guiar a otras por el camino correcto para alcanzar objetivos
especificos o metas que comparten, es la persona que guia al grupo y es reconocida
como orientadora, (Clavijo, 2020).

Servicio rentable. Segin Enriquez (2022), menciona que, la rentabilidad es
importante para la empresa, ya que estd relacionada directamente a la generacion
interna de fondos para invertir, pagar deudas, obtener financiamiento, atraer
inversores e incrementar el valor de la empresa.

Enfoque al cliente. El enfoque al cliente como una estrategia y una cultura de hacer
negocios que se enfoca en crear la mejor experiencia para el cliente y, al hacerlo,
genera lealtad a la marca. Este enfoque Consiste en participar las necesidades del
consumidor y entregar experiencias, asegurando la creacién de una cultura
corporativa con el objetivo de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes,
(Coronel, 2019).
2.3 Hipétesis
La presente investigacion no presenta una hipétesis por ser un estudio descriptivo y

de propuesta, Martinez (2023).
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III. Metodologia

3.1 Tipo, Nivel y diseiio de la Investigacion
Tipo de investigacion

Aplicada.

Segtn Tobar, (2019), La investigacion aplicada se enfoca en resolver problemas
especificos que afectan a las personas y a la sociedad. Por lo tanto, esta investigacion puede
ayudar a encontrar soluciones concretas y practicas a problemas en dreas como la salud, la
educacion, la tecnologia, entre otras.

Enfoque de investigacion

Cuantitativo.

Segin Séanchez, (2020), la investigacion cuantitativa es una estrategia de
investigacion que se centra en cuantificar la recopilacion y el andlisis de datos. Se forma a
partir de un enfoque deductivo en el que se hace hincapié en la comprobacion de la teoria,
moldeada por filosofias empiristas y positivistas. Es decir, el estudio serd cuantitativo,
porque tendrd una estructura con la cual se podrd medir, ya que se utilizardn instrumentos
de evaluacion y medicion.

Nivel de investigacion

Descriptivo.

Segun Guevara, Verdesoto, & Castro, (2020), Las investigaciones descriptivas
tienen como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de las variables, lo
que permiten establecer la estructura o el comportamiento de los fendémenos en estudio,
proporcionando informacion sistemadtica y comparable con la de otras fuentes.

Guevara, Verdesoto, & Castro, (2020) Una propuesta de investigacion es un documento
que propone un proyecto deinvestigacién sobre un tema determinado, describe cudl serd el
proceso de principio a fin. Presenta las preguntas o problemas centrales que debe abordar
tu propuesta.

De propuesta

El estudio fue de propuesta porque se elabor6 una propuesta y un plan de mejora para
dar solucion a los resultados que fueron encontrados en la investigacion realizada, de
Propuesta de mejora de atencién al cliente para la gestion de la calidad en la pequefia empresa
restaurante el doradito a la lefia S.A.C., distrito Huaraz, 2024, no se planted hipétesis por

tratarse de una investigacion descriptiva.
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Asana, (2024), Una propuesta de investigacion es un documento escrito que describe
todo lo que las partes interesadas necesitan saber, incluido cronogramas, presupuestos, metas
y objetivos. Para lograr la aceptacion de todos, es necesario recopilar los detalles del

proyecto y describirlo de manera convincente.

Diseno de investigacionNo experimental

Hernéndez, Ferndndez, & Baptista, (2019), mencionan que la investigacién no
experimental es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural
para después analizarlos.

La investigacion Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de la
calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C., distrito Huaraz, 2024,
no se planted hipétesis por tratarse de una investigacion descriptiva, fue de disefio no
experimental porque no se manipularon las variablesde estudio.

Transversal
Fue de corte transversal porque se desarroll6 en un determinado tiempo y espacio, los cuales
fueron en la ciudad de Huaraz, en el afio 2024.

Ayala, (2021), Los estudios transversales miden una o mds variables a lo largo del

tiempo basandose en observaciones individuales. Este tipo de investigacion se limita a

recopilar informacién sobre un tiempo y lugar especifico.

3.2 Poblacion

Jauregui, (2019), indica que la poblacion se refiere al conjunto de personas u objetos
de los que se desea conocer algo en una investigacion. Segun Pereyra (2020) Sefiala que la
poblacidn, es un grupo o conjunto de persona u objetos de los que se quiere determinar una
serie de acciones que puede ser de valor en una investigacion.

Para Variable 1: Atencion Al Cliente

Poblacién: Para la variable atencion al cliente, la poblacién estuvo constituida por

300 clientes que acudieron a la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia

SAC distrito de Huaraz, 2024. Dato proporcionado por el restaurante.

Muestra: La muestra estuvo conformada por 30 clientes de la pequefa empresa

restaurante el doradito a la lefia SAC distrito de Huaraz 2024.

Tipo de Muestra: Fue no probabilistico y por conveniencia
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Segtn Toledo (2023) indica que es una técnica de muestreo no probabilistica
donde las muestras de la poblacion se seleccionan solo porque estdn
convenientemente disponibles para el investigador. Estas muestras se seleccionan
solo porque son féciles de reclutar y porque el investigador no consideré seleccionar
una muestra que represente a toda la poblacion.

criterio de inclusion

. Clientes que acuden 2 a 3 veces por semana al restaurante.

. Clientes que desearon participar en la encuesta.

criterios de exclusion

. Clientes que no desearon participar en la encuesta

. Clientes que acudieron por primera vez

Para Variable 2: Gestion de la calidad

Poblacion: Para la variable gestion de calidad, estuvo constituido por 6 trabajadores
de la pequena empresa restaurante el doradito a la lefa S.A.C., distrito de Huaraz,
2024. Informacién proporcionada por el administrador de la microempresa.

Criterio de inclusion

. Trabajadores que llevan tiempo trabajando.

. Trabajadores que desearon participar en la encuesta.

Criterios de exclusion

. Trabajadores que no desearon participar en la encuesta

. Trabajadores que no tomaron importancia a la encuesta
Muestra: Se tom¢ 6 trabajadores de la pequefia empresa restaurante el doradito a la
lena S.A.C., distrito de Huaraz, 2024.
Tipo de Muestra: Fue censal

En este sentido Pereyra, (2020), Establece que la muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli,
que la poblacion a estudiar se precise como censal por ser simultineamente universo,
poblacién y muestra, también menciona que la muestra censal es cuando todos los

elementos de la investigacidn son estimados como muestra.
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3.3 Operacionalizacion de las Variables

Apoyo organizacional

Comunicacién con el
personal

Plan operativo

Planificacion
operacional
Desarrollo de los
productos

Evaluacién de desempefio

Andlisis y evaluacion
Satisfaccion del cliente

Mejorade la calidad

Acciones correctivas
Mejora continua

Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valorizaciéon
De acuerdo Mateos (2019) la atencién al cliente | Seguridad en la atencién
: . . Infraestructura de la
representa una herramienta estratégica que permite
R . empresa
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto . . 1. Nunca
. . . Seguridad del cliente
Variable 1 a la oferta que realicen los competidores y lograr la . . Likert 2.  Muy pocas veces
percepcion de diferencias en la oferta global de la Profesionalismo 3. A veces
Atencién al | empresa. ) y 4. Casi siempre
cliente Cortesfa en la atencién Saludo S. Siempre
Despedida
Agradecimiento
Disculpa
Jabaloyes, Carot & Carrién (2020) indican que es Oportuna
un mecanismo/herramienta que le permitird a la Adecuada
Universidad planificar, ejecutar, controlar y | Comunicacion con el cliente Fluida
Variable 2 mejorar aquellos procesos y elementos que de
Gestion d alggr}a mane{f tperrmter/l el cum.plhmlento de {a Politica de calidad
estion de misién y objetivos y/o que influyen en la | ;4000500 empresarial Roles y Likert
calidad satisfaccion de los usuarios (internos y externos). ..
responsabilidades 1. Nunca
i, . 2.  Muy pocas veces
Planificacion de la calidad Riesgos y 3. A veces
oportunidades 4. Casi siempre
Objetivos de la calidad 5. Siempre
Recursos
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3.4 Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Como técnica de recoleccion de datos se a realizado la encuesta a los 30
clientes fieles al restaurante para la variable atencion al cliente y a los 6 trabajadores
para la variable gestion de calidad, ya que proporciond informacién sobre las
opiniones, actitudes y comportamientos de los clientes.

Segin Castro & Fitipaldo (2023) mencionan que, como técnica de
investigacién, una encuesta se caracteriza por un conjunto de procedimientos
estandarizados que se utilizan para recopilar, procesar y analizar un conjunto de datos
de una muestra que se estima que es representativa de una poblacion o universo mas
grande, y para extrapolar los resultados. De los cuales Alcanzado desde el afio.

La técnica que se utilizé para el recojo de informacion en la investigacion
fue la encuesta, el cual estuvo direccionada a los clientes de la pequefia empresa
restaurante el doradito a la lefia SAC distrito Huaraz, 2024

Instrumento

Los instrumentos de investigacion son los recursos que el investigador puede
utilizar para abordar problemas y fendmenos y extraer informacién de ellos.
(Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020)

El instrumento utilizado en la investigacion fue el cuestionario, el cual estuvo
conformado por 17 preguntas; las 9 primeras relacionadas a la variable 1: Atencion
al cliente y 8 preguntas siguientes relacionados a la variable 2: Gestion de la calidad.

Asi mismo la escala de medicién fue Likert. (ver anexo 02)
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Validacion

Los instrumentos fueron validados a través del juicio de tres expertos, quienes
evaluaran si las interrogantes de ambos cuestionarios son coherentes y anédlogas al tema de
investigacion, en este sentido se determind que dichos instrumentos si son aptos para su
aplicacion. Al respecto Arias y Holgado (2022) indican que el juicio de expertos es
un método de validacion util para verificar la fiabilidad de una investigacion que se define
como una opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas
por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacién, evidencia,

juicios y valoraciones.

FICHA DE VALIDACION POR EXPERTOS

DATOS DE LOS VALIDADORES RESULTADOS

Mg Guisepi Jhonatan Morales Mufioz Aplicable

Mg Wilber Quispe Medina Aplicable
Mg Guido Elmer Uribe Cornelio Aplicable
Confiabilidad

A su vez la confiabilidad de los cuestionarios se estimé por medio del coeficiente de
Alfa de Cronbach; Al respecto Arias y Holgado (2022) indican es un indice usado para
medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar la
magnitud en que los iftems de un instrumento estan correlacionados.

Resultado de la prueba piloto, para la variable atencion al cliente:
La confiabilidad del instrumento es ALTA en cuanto a la variable ATENCION AL
CLIENTE, obteniéndose un 0.96.
Resultado de la prueba piloto, para la variable Gestion de la calidad:

La confiabilidad del instrumento es ALTA en cuanto a la variable GESTION DE
CALIDAD, obteniéndose un 0.97.
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3.5 Método de Analisis de Datos

El plan de andlisis de datos consiste en someter los datos a la ejecuciéon de
operaciones, esto se realiza con el propdsito de obtener conclusiones exactas que
contribuirdn a alcanzar nuestros objetivos, después del recojo de los datos mediante la
técnica de la encuesta, se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo con cada
variable y sus dimensiones (Izaguirre, 2020).

Para analizar este estudio, primero se realizé un andlisis descriptivo mediante la
elaboracién de un cuestionario de los trabajadores de la pequefia empresa restaurante el
doradito a la lefia, S.A.C., para la recoleccién de informacién se utilizé la técnica de
encuesta, se formularon preguntas mediante cuestionarios y para su impresion se utilizé
papeles reciclados. Las respuestas obtenidas mediante las encuestas se resumieron en una
tabla utilizando la hoja de cdlculo de Excel, que también se utiliz6 para calcular la
confiabilidad del instrumento, crear tablas y figuras. Los resultados obtenidos se trasladaron
a un archivo Word que contuvo el borrador del proyecto. Asimismo, se utilizé el programa
Power Point para preparar las diapositivas de la sustentacion de la tesis, también se utiliz

el PDF para enviar el proyecto de tesis y Turnitin para medir el porcentaje de plagio.

3.6 Aspectos Eticos
La presente investigacion se realizé bajo los principios éticos del reglamento de
integridad cientifica de la universidad catélica Los Angeles De Chimbote (2023)
Aprobado por consejo universitario con resoluciéon N° 304-2023- CU- ULADECH
Catolica, de fecha 31 de marzo del 2023 y Actualizado por consejo Universitario con
resolucion N° 0277-2024-CU- ULADECH Catdlica, de fecha 24 de marzo del 2024
Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegié a las
personas participes en la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron

datos personales como nudmeros telefénicos y direccion en el consentimiento
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informado y cuestionario. Asi mismo, no se tomo fotografias porque no otorgaron la
autorizacion respectiva, ademds se comunicé a cada participante que los datos
proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Beneficencia y no maleficencia. En todo momento se aclaré que la participacién y
la informacién brindada no les ocasionaria dafio alguno, ademads, se respeté sus
peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el cuestionario. Ademas, no se
interrumpi6 sus horas de labor, asi se evitd causarles algin tipo de malestar. También
se dio a conocer la importancia que tenia su participaciéon en el trabajo de
investigacion, resaltando los beneficios que obtendria como conocimiento de
aspectos en torno a las estrategias del marketing digital, ya que la finalidad de la
investigacion fue beneficiar mds no perjudicar a ninguna de las Mypes en estudio ni
a la sociedad en particular.

Justicia. Durante la investigacién se brind6 un trato cordial a todos los participantes,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracién; ademads, se
entregé un modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicaron las mismas
preguntas. También se indicé que, si deseaban conocer los resultados de la
investigacion, se les haria llegar la informacion a demds en la investigacion las
acciones a realizar aseguraron que los cuestionarios aplicados, no den paso a
practicas ilegales, reconociéndose en todo momento la equidad y la justicia para todas
las personas.

Integridad y honestidad. En la investigacion desarrollada en ninglin momento se
realizaron falsificaciones que afecten la integridad de informacion de datos
recabados en la investigacion, con ello logrando el cumplimiento de las normas

deontoldgicas de administracion.
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Libre participacion por propia voluntad. Se aplic6 el cuestionario después de dar
a conocer el propdsito de la investigacién, contemplado en el consentimiento
informado. Ademads de la peticion de participacion hacia el representante, lectura del
documento, su aceptacion y firma en dicho consentimiento. También se aclararon las
dudas de los participantes y recalcdndole en todo momento que su participacion seria
de forma voluntaria, informada, libre y consentida, sin ningtn tipo de presiones.

Cuidado del medio ambiente. Este principio se aplicé con la finalidad de no causar
dafios al medio ambiente, la investigacion que se desarrollé no afecto al entorno, ya
que como forma de contribucién al medio ambiente, preservacion de la naturaleza,
se utilizo la energia eléctrica moderadamente, se evitd que la laptop de uso para el
trabajo de investigacion quede cargando por largas horas, al momento de imprimir
los materiales relacionado al trabajo de investigacion como fueron los
consentimientos informados y la carta de presentacion se utilizé papel reciclado, con

la finalidad de no contaminar més la poblacion y asi mejora la calidad de aire.
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IV. Resultados

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en la pequefia

empresa restaurante el doradito a la lefia SAC, distrito Huaraz, 2024.

Tabla 1

Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequeiia empresa restaurante el doradito a

la leiia SAC distrito de Huaraz 2024.

Atencitn al Cliente n %
Se siente seguro con la infraestructura de la polleria
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 3.33
A veces 10 33.33
Casi siempre 7 23.33
Siempre 12 40.00
Total 30 100.00
Se siente a gusto durante la atencién que se le brinda
Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 10.00
A veces 7 23.33
Casi siempre 10 33.33
Siempre 10 33.33
Total 30 100.00
Percibe profesionalismo en cuanto a la atencién en los
trabajadores
Nunca 0 0.00
Casi nunca 5 16.67
A veces 6 20.00
Casi siempre 10 33.33
Siempre 9 30.00
Total 30 100.00
Recibe un cordial saludo al ingreso al local
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 6.67
A veces 9 30.00
Casi siempre 9 30.00
Siempre 10 33.33
Total 30 100.00
El personal lo estd despidiendo afectuosamente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 13.33
A veces 9 30.00
Casi siempre 9 30.00
Siempre 8 26.67
Continua...
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Total 30 100.00

Tabla 1 Continua...

Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequeiia empresa restaurante el doradito a
la lefia SAC distrito de Huaraz 2024.

Atencion Al cliente N %
Recibe un agradecimiento por su consumo en el restauran
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 3.33
A veces 10 33.33
Casi siempre 9 30.00
Siempre 10 33.33
Total 30 100.00
Recibe una disculpa ante un incidente que se presento
Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 13.33
A veces 7 23.33
Casi siempre 10 33.33
Siempre 9 30.00
Total 10 100.00
Hay una comunicacién oportuna al ser atendido
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 3.33
A veces 11 36.67
Casi siempre 10 33.33
Siempre 8 26.67
Total 30 100.00
El personal maneja una comunicacion adecuadamente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 13.33
A veces 7 23.33
Casi siempre 9 30.00
Siempre 10 33.33
Total 30 100.00
Existe una comunicacion fluida durante la atencién con
los clientes
Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 10.00
A veces 9 30.00
Casi siempre 9 30.00
Siempre 9 30.00
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes fidelizados de la pequefia empresa restaurant el
doradito a la lefia SAC, distrito de Huaraz 2024.
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Figura 1

Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequeiia empresa restaurante el doradito a la leiia S.A.C. Distrito de Huaraz 2024.
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Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas concernientes con el objetivo especifico 1: Caracteristicas de la atencidn al cliente en pequefia empresa restaurante el

doradito a la lefia SAC, distrito de Huaraz 2024.
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Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeiia
empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeiia empresa restaurante el doradito a
la lefia S.A.C, distrito de Huaraz 2024.

Gestion de Calidad N %
Se respetan las politicas de calidad planteadas
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 33.33
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
Se cumplen los roles y responsabilidades que se le
otorgan
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 2 33.33
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
Se atiende los riesgos y oportunidades que se presentan
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
Se planifica los objetivos de la calidad en el restaurante
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 2 33.33
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
El personal se abastece para la atencion
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Existe una comunicacion fluida entre el personal
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 16.67
Continua...
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A veces 1 16.67

Casi siempre 0 0.00

Siempre 4 66.67

Total 6 100.0
Continia...

Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeiia empresa restaurante el doradito a

la leiia S.A.C, distrito de Huaraz 2024.

Gestion de calidad N Yo

Se planifica las actividades que se va a desarrollar

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 3 50.00
Total 6 100.00
Los productos son verificados correctamente y

entregados a tiempo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 33.33
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Se evalua el desempeiio de capacidad del personal

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 16.67
A veces 1 16.67
Casi siempre 0 0.00
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Se evalua el nivel de satisfaccion del cliente en el

restaurante

Nunca 1 16.67
Casi nunca 1 16.67
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Se cuenta con un protocolo ante problemas que se

presentan

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 33.33
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
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Continua...

Siempre 4 66.67

Total 6 100.00
Continua...

Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeria empresa restaurante el doradito
a la lefia S.A.C, distrito de Huaraz 2024

...Concluye
Gestion de calidad N %
Cuentan con una cultura de mejora continua
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 33.33
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia empresa restaurante el
doradito a la lefia S.A.C, Distrito de Huaraz 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeiia empresa restaurante el doradito a la lefia s.a.c. distrito de Huaraz 2024.
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Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas concernientes con el objetivo especifico 2: Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa restaurante el

doradito a la lefia S.A.C, distrito de Huaraz, 2024.
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Objetivo General: Elaborar la propuesta del plan de mejora de atencion al cliente para la gestion de la calidad en la pequeiia empresa
restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024

Tabla 3
Propuesta de un plan de mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en la pequeiia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C,
distrito de Huaraz 2024.
Variables | Indicadores Problemas Causa Consecuencias | Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
encontrados
Atencién | Infraestructura | El 3333% | La falta de |Faltade Mejorar las instalaciones Gerente/ S/.
al cliente | de la empresa indican que a monitoreo y | confianzapor de la empresa a través de la | colaborador | 20,000.00
veces se siente Analisis de parte de los remodelacion y
seguro con la seguridad en la | clientes. manteamiento para ello se

infraestructura
del restaurante

infraestructura.

El descuido del
establecimiento,
por no mejorar
la
infraestructura.

No dar
mantenimiento
al
establecimiento.

Reduccién en
lasventas.

Mala imagen
para los
consumidores.

debera contratar ingenieros
y albaniles.

Para ello se debera realizar
dos tipos de andlisis:
Analisis interior: Abarca el
disefio y la ambientacion
del restaurante, se debe
evalua si el estilo y la
decoracion se alinean con
la propuesta de valor y la
temadtica de tu negocio, se
debe considerar aspectos
como la distribucion del
espacio, la iluminacién, los
colores, los materiales y los
elementos decorativos.
Analisis exterior se refiere
a la imagen visual del
restaurante desde el
exterior, se debe evalia la
visibilidad de los letreros y
avisos, asi como el estado
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y atractivo de la fachada,
se debe considera si es
necesario realizar mejoras
0 renovaciones para captar
la atencién de los
transeuntes y generar
interés en el
establecimiento.

Saludo El 30% Ineficiencia del | Mds laimagen | Capacitacion en Gerente/ S/. 500.00
aseguran que a | personal de de la empresa. habilidades comunicativas | colaborador
veces recibe un | atencidn. (Escucha activa, lenguaje
cordial saludo al Quejas no verbal, lenguaje verbal),
ingreso Personal que no | continuas por para que los trabajadores
al local estd capacitado. | los no solo brinden un saludo
consumidores. cordial y tenga facilidad de
palabra; sino también
Personal Problemas en el | tengan ideas de manera
contratado sin establecimiento. | clara y concisa, lo que
experiencia evita malentendidos y
malas interpretaciones por
parte del cliente, esto lleva
a una comunicacion mas
efectiva.
Despedida El 30% afirman | Falta de Insatisfaccion Crear un flujograma de Gerente/ S/. 1000.00
que a veces el capacitacion en | del cliente. atencion al cliente el cual colaborador

personal lo
despide

Afectuosamente.

la atencion.

Falta de
conocimiento
sobre el trato
con los clientes

Falta de
atencion

consecuencia
de sensaciones
desagradables
que

experimentan.

el trabajador no
muestra una

es una herramienta
indispensable para
cualquier empresa que
desee mejorar la
experiencia del
consumidor. Un diagrama
de flujo de atenci6n al
cliente es una
representacion grifica que
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actitud positiva
desde que el
cliente ingreso y
su salida de la
empresa.

permite que el equipo de
soporte pueda organizar,
categorizar y gestionar
todas las demandas de los
consumidores. El
flujograma proporciona las
pautas necesarias para que
los agentes puedan
gestionar las solicitudes, ya
sea por chat, teléfono o
correo electronico.

Agradecimiento

El 33.33%
indican que a

veces recibe un
agradecimiento

por su consumo.

Falta de cultura
organizacional.

Falta de
motivacion
hacia el
personal.

Falta de
capacitacion
parael trato y
despido al
cliente.

Disminucién de
lalealtad del
cliente

Personal
trabajando sin
compromiso
con el
establecimiento

Clientes
insatisfechos
por los tratos
del personal

Crear politicas de servicio
al cliente; estas politicas
abarcan desde como
saludar a un cliente hasta
como resolver problemas.
Las empresas que siguen
politicas de atencion al
cliente sélidas suelen
construir una excelente
reputacion en el mercado y
esto se traduce en clientes
satisfechos que tienden a
recomendar la empresa a
amigos y familiares, lo que
se conoce como publicidad
del boca a boca.

Promover un ambiente de
trabajo acogedor,
actualizando y
manteniendo en buen
estado nuestras
instalaciones.

Gerente/
colaborador

S/. 400.00
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Satisfacer las necesidades
de las partes interesadas,
prestando un servicio
oportuno, confiable y de
valor agregado.

Reconocer e incentivar el
desempefio de nuestros
colaboradores, reflejdndose
esto en la prestacion del
Servicio.

Gestion de
calidad

Riesgos y | El 50% Falta de Pérdidas Realizar un andlisis Gerente/ S/.500.00
oportunidades | manifiestan que | comprension de | financieras. PESTEL, pues es de gran colaborador
siempre se | la importancia utilidad para evaluar las

atiende los de la gestion de | Posicionamiento | caracteristicas y los
riesgos y riesgos y bajo de la cambios del entorno que
oportunidades oportunidades. | empresa. pueden afectar el éxito de
una empresa, a partir de lo
Poco No alcanzar el cual se pueden tomar
conocimiento objetivo de la decisiones acertadas en el
sobre el tema. mejora del momento oportuno.
establecimiento | Realizar un analisis FODA;
Mal manejo de para identificar las
la fortalezas, oportunidades,
administracion. debilidades y amenazas de
un negocio o proyecto
determinado. De esa forma,
pueden establecerse
estrategias y acciones
efectivas para el desarrollo
del proyecto.
Recursos El 50% afirman | Alta rotaciéon | Costo de Crear un plan de Gerente/ S/. 1500.00
que casi siempre | del personal Reclutamientoy | incentivos; para atraer, colaborador
el personal es entrenamiento. | comprometer y retener el

Falta de

talento. Los incentivos en
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suficiente para

Motivacion

Personal sin

si mismos son recompensas

la empatia y beneficios utilizados para
atencion Mal manejo del | laborando. motivar comportamientos
personal positivos en tu plantilla
Problemas con | laboral.
el tiempo de Incentivos econdmicos:
atencion. Bonos, comisiones,
aumento de salario.
Incentivos no econémicos:
Horario flexible, regalos al
mejor trabajador.
Comunicacion | El 66.67% | Falta de Dificultad para | Aplicar dindmicas de grupo | Gerente/ S/. 500.00
con el personal | indicanque Transparencia | alinear al para mejorar las relaciones | colaborador
siempre en la personalen la interpersonales y con ello
existe comunicacion estrategia la comunicacion entre
una interna. corporativa. compafieros:
comunicacion Entrevistas por parejas; son
fluida entre el Poca ideales para romper el
personal interaccion con | No comunicar hielo, en donde dos

el personal.

Poco trabajo en
equipo.

las ocurrencias
del dia a di a los
gerentes.

Dificultad para
lograr las
actividades.

miembros del equipo
entablen un con una
conversacion que permitan
soltarte, para ello se
deberén realizar preguntas
personas.

La Isla Desierta. Los
equipos deben imaginar
que estan en un desafio de
supervivencia y que,
abandonados en una isla
desierta, solo pueden llevar
cinco objetos de una lista
de diez.
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Juego de roles. Enfocados
no tanto a la puesta en
comun de ideas y criterios,
sino mas hacia la adopcién
de diferentes roles para
simular una situacién
especifica, los juegos de
roles son la mejor opcién si
no sabes como mejorar las
relaciones humanas en la
empresa.

Planificacion
operacional

El 50%
mencionan que
siempre se
planifica

las
operaciones de
las actividades

Confusion de la
planificacion.

Confusion
estratégica.

Confusion con
temas legales.

Escasa
capacidad.

Problemas a
futuro.

Problemas
legales.

Crear un plan estratégico
ya que esto puede mejorar
el desempefio de la
organizacion, pues

orienta de manera efectiva
el rumbo de la
organizacion facilitando la
accion

innovadora de direccion y
liderazgo, permite
enfrentar los principales
problemas de la
organizacion, y asi
enfrentar el cambio en el
entorno y develar las
oportunidades y las
amenazas.

Gerente/
colaborador

S/.300.00

TOTAL

24,700.00

49




V. Discusion

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en la
pequeiia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024.

Se siente seguro con la infraestructura del restaurante: El1 40% de los clientes indican
que a veces se siente seguro con la infraestructura de la polleria. Estos resultados contrastan
con Quispe (2021) quien encontré que el 100% estar completamente de acuerdo que la
empresa tiene un ambiente limpio, acogedor y seguro, de igual manera coinciden con Orellano
(2019) quién establecid que el 88% de los clientes consideran que las instalaciones fisicas de
la empresa son seguras. Esto demuestra que los clientes no estdn satisfechos con la instalacion
fisica de la empresa debido a que, en algunas partes del local se nota que no observa que no
se estd dando un adecuado mantenimiento, cabe decir que las instalaciones fisicas de un
restaurante desempefian un papel fundamental en la creacion de una experiencia memorable
y atractiva para los clientes, por ende tener un espacio bien disefiado y funcional puede marcar
la diferencia en la rentabilidad y el crecimiento de tu negocio gastronémico. Cabe decir que
equipar bien tu restaurante demanda una inversion tanto de dinero como de tiempo, ya que
debes evaluar entre diferentes marcas y productos antes de hacer la compra final, y elegir
dispositivos que sean compatibles con tu software para restaurantes preferido. También es
importante recordar que el equipo depende de los tipos de cocinas en un restaurante, y que te
serd incluir informacién sobre tu equipo para cocina en tu plan de negocio para restaurante.

Se siente seguro durante la atencion brindada: el 33.33% de los clientes mencionan que
casi siemprese siente seguro durante la atencion brindada. Estos resultados contrastan con
Quispe (2021)quien encontrd que el 100% de los clientes manifestd estar completamente de
acuerdo con la panaderia al ofrecer los productos con los respectivos protocolos de seguridad,
de igual manera coinciden con Orellano (2019) quién establecié que el 53% de los clientes
consideran que el personal que los atendi6 trasmite confianza y seguridad. Los clientes sienten
seguridad puesto que el personal les trasmite confianza, por lo tanto, esto genera un ambiente
agradable en la empresa, se puede decir que la confianza del cliente es el resultado de
estrategias enfocadas en desarrollar una relacion comercial duradera. Cuando una persona
confia en tu marca, significa que se siente segura para comprar tus productos y servicios,
porque satisface sus necesidades y supera sus expectativas.

Percibe profesionalismo en los trabajadores: el 33.33% de los clientes manifiestan que

casi siemprepercibe profesionalismo en los trabajadores. Estos resultados contrastan con
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Quispe (2021) quien encontrd que el 50 % estd completamente de acuerdo que el personal se
encuentra calificado para brindar un adecuado servicio, de igual manera coinciden con
Orellano (2019) quién establecié que el 63% de los clientes consideran que el personal esta
capacitado para la atencion al cliente, por lo tanto, es profesional en lo que hacen. La empresa
cuenta con profesionales capacitados para la atencion al cliente, por ende, se brinda un buen
servicio al cliente lo cual puede superar la falta de productos en stock o un servicio ya no
disponible, ya que al crear una conexién emocional positiva con el cliente es posible que
perdonen las carencias y regresen a comprar en el futuro. Invertir en la mejora de las
experiencias del cliente ofrece una oferta de valor extra que logrard construir una relacién
duradera que resultard en un mayor rendimiento del negocio, pues la fidelidad de las personas
es un factor invaluable que influye en la rentabilidad de la empresa.

Recibe un cordial saludo al ingreso al local: el 33.33% de los clientes manifestaron
que siempre reciben un cordial saludo al ingreso al local. Estos resultados contrastan con
Huamani (2020) quienencontré que el 44% de los clientes manifestd que el personal no
atiende con amabilidad y eficiencia; de igual manera se contrastan con Orellano (2019) quién
establecid que el 82% de los clientes afirmaron que cuando ingresaron al local el personal que
los atendid no lo recibi6 con un saludo cordial. Segun el estudio pocas personas recibieron un
trato cordial a través de un saludo, esto significa que la empresa no cuenta con trabajadores
con muy buenas habilidades comunicativas y en donde se transmita un lenguaje verbal y no
verbal positivo.

El personal lo despide afectuosamente: el 30% de los clientes afirman que a veces el
personal lo despide afectuosamente. Estos resultados contrastan con Cabello (2022) quien
encontrd queel 56.67% de los clientes siempre perciben actitud de servicio del personal, de
igual manera se contrastan con Orellano (2019) quién establecié que el 62% de los clientes
afirmaron que cuando se retiraron de las instalaciones el personal no se despidid
correctamente. Esto demuestra que en la empresa el personal no desconoce de coémo
despedirse de una manera amable del cliente pues no se acostumbra en las politicas a realizar
un buen cierre de ventas.

Recibe un agradecimiento por su consumo: el 33.33% de los clientes indicaron que a
veces reciben unagradecimiento por su consumo. Estos resultados contrastan con Cabello
(2022) quien encontr6 que el 46.67% de los trabajadores siempre responden amablemente a
las consultas; de igual manera se contrastan con Orellano (2019) quién estableci6 que el 83%
de los clientes afirmaron que cuando el personal no agradece la visita a sus instalaciones. Esto
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demuestra que muy pocas personas expresaron qué sienten que la empresa los valora a través
de su agradecimiento por el consumo frecuente en la empresa.

Recibe una disculpa ante un incidente: el 33.33% de los clientes mencionaron que casi
siempre reciben undisculpa ante un incidente. Estos resultados contrastan con Collazos (2022)
quien encontré que el 100% de los clientes indican que la empresa se esfuerza en brindar una
buenaatencion al cliente, de igual coincide con Orellano (2019) quién estableci6 que el 62%
de los clientes indicaron que cuando presentan algin problema a un incidente el personal
ofrece la disculpas y lo soluciona de manera efectiva. Esto demuestra que frente algin
problema el personal si ofreci6 las disculpas del caso y a su vez se le resolvié su problema de
manera efectiva, resolver los problemas de los clientes con prontitud es vital para mantener
su confianza y lealtad. Cuando los clientes encuentran problemas, esperan una rdpida
resolucion de sus inquietudes. Al abordar y resolver estos problemas de manera oportuna, las
empresas demuestran su compromiso con la satisfaccion del cliente.

Existe una comunicacién oportuna al ser atendido: el 36.67% de los clientes
manifiestan que a vecesexiste una comunicacion oportuna al ser atendido. Estos resultados
contrastan con Arellano(2020) quien encontr6 que el 70.05% de los clientes estan satisfechos
y perciben una comunicacion oportuna al momento de ser atendidos, de igual se contrasta con
Orellano (2019) quién estableci6 que el 72% de los clientes indicaron que el personal brinda
informacién oportuna sobre los servicios. Esto demuestra que es la empresa el personal
mantiene una buena comunicacién con los clientes sin embargo como lo expresaba
anteriormente al inicio no se le saludo cordialmente y no se le agradece por su visita por ende
es necesario que se cree un flujograma de servicios para que se atienda de manera amable
desde que ingreso al establecimiento.

El personal se comunica adecuadamente: el 33.33% de los clientes aseguran que
siempre el personalse comunica adecuadamente. Estos resultados contrastan con Cabello
(2022) quien encontré que el 56.67% de los trabajadores siempre son claros al brindar
informacién, de igual coincide con Orellano (2019) quién estableci6 que el 72% de los
clientes indicaron que el personal de atencidn brinda una adecuada comunicacién verbal y no
verbal. Los consumidores tienen a su disposicion cada vez més canales de comunicacién para
contactar con las empresas: teléfono, correo electrénico, chat en directo, redes sociales, etc.
Para responder a sus expectativas, los servicios de atencién al cliente deben adoptar un
enfoque omnicanal. Esto significa que deben ser capaces de comunicar con los clientes en
todos los canales de manera coherente y personalizada. Una comunicacién sin fisuras es
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primordial, ya que aporta mayor fluidez a la conversacion y reduce el esfuerzo del cliente. En
efecto, los clientes de hoy en dia esperan una experiencia de comunicacién fluida y
transparente.

Existe una comunicacion fluida durante la atencién: el 30% de los clientes afirman que
casi siempreexiste una comunicacion fluida durante la atencién. Estos resultados contrastan con
Arellanos (2020) quien encontrd que el 80% de los clientes manifiesta que estdn satisfechos
que en laempresa la comunicacién es de manera fluida; de igual coincide con Orellano (2019)
quién estableci6 que el 86% de los clientes indicaron que el personal de atencidn presenta una
comunicacion fluida a través de la escucha activa. Durante la tensién la empresa mantiene
una comunicacién para mostrar disposicién e interés hacia cliente por lo tanto el cliente puede
manifestar alguna inquietud o duda con respecto a los procesos de servicio o la entrega del
producto.

Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia distrito de Huaraz, 2024.

Se acatan las politicas de calidad: el 50% de los trabajadores indican que siempre se
acatan las politicasde calidad. Estos resultados contrastan con Cardenas (2022) quien hall6 que
el 100% indicanque la panaderia no establece politicas para la calidad de la bodega; de igual
manera se contrasta con Esquivel (2021) quién establecié que el 77% de las representantes
indicaron que la las empresas cuentan con normas de calidad. La empresa cuenta con politicas
o norma de calidad que permitan lograr procesos eficientes respecto a la produccion de los
pollos a la brasa debido a que el cliente no s6lo necesita un proceso de servicio rapido sino
también que este se relacione con la calidad. Las normas de calidad estdn disefiadas para
garantizar que las empresas cumplan los requisitos minimos para convertirse en una parte
integral de casi todas las industrias, como la alimenticia, automotriz, sanitaria, entre otras.
Algunas organizaciones luchan con los conceptos de estdndares de calidad o los ven como un
sistema complejo. Pero, con un poco de informacidn, ayuda y un claro entendimiento de por
qué las normas de calidad los pueden beneficiar, las organizaciones pueden aprender a adoptar
normas de calidad en lugar de enfrentarse a ellas.

Se cumplen los roles y responsabilidades: el 50% de los trabajadores mencionan que
siempre se cumplen los roles y responsabilidades. Estos resultados contrastan con Quispe
(2023) quien hallo que el 42,86% de los trabajadores indican que casi siempre cumplen de
manera eficaz sus responsabilidades; de igual manera se contrasta con Esquivel (2021) quién

establecid que el 86% de las representantes indicaron que los trabajadores seguian del manual
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de organizacién y funciones para cumplir de manera eficiente con sus roles vy
responsabilidades. Los trabajadores de la empresa son responsables de lo que realizan sin
embargo aun es necesario mejorar la capacidad para transmitir confianza desde que el cliente
ingresa hasta que sale de las instalaciones.

Se atiende los riesgos y oportunidades: el 50% de los trabajadores manifiestan que
siempre se atiende los riesgos y oportunidades. Estos resultados contrastan con Quispe (2023)
quien hall6 que el 42,9% mencionan que casi siempre planifican los riesgos y oportunidades;
de igual manera se contrasta con Esquivel (2021) quién establecié que el 93% de las
representantes indicaron no aplican herramientas de diagndstico empresarial para minimizar
los riesgos. La empresa no aplica herramientas de diagndstico empresarial pues desconocen
de su implementacion ademds consideran que los gastos que incurre aplicar dichas
herramientas son elevados; se puede decir que el andlisis de riesgo es un proceso de varios
pasos que busca analizar los diferentes tipos de riesgos en las operaciones empresariales para
identificar su impacto. Diversos sectores emplean esta herramienta para cerciorarse de que
todos los aspectos de la compafiia estdn protegidos de posibles amenazas, pero es
particularmente valiosa en los procesos con impacto directo en los productos o servicios
ofertados. La idea del andlisis de riesgo es que la organizacién cuente con un plan por
adelantado para gestionar lo que podria impactar de manera negativa en su labor. Sin
embargo, es imprescindible realizarlo no solo cuando exista un posible impacto financiero o
econdmico, sino también cuando afecte otros dmbitos clave, como la reputacion corporativa
o la gestion de recursos humanos.

Se planifica los objetivos de la calidad: el 50% de los trabajadores aseguran que siempre
se planifica losobjetivos de la calidad. Estos resultados contrastan con Esquivel (2021) quién
establecio que el 75% de las representantes indicaron establecen objetivos y los dan a conocer
a todos los miembros de la empresa. Pero se contrastan con Cardenas (2022) quien hallé que
el 80% no plantean objetivos de calidad. La empresa a través de reuniones periddicas da a
conocer los objetivos a corto y a largo plazo esto permite que el trabajador se sienta con mayor
compromiso en el cumplimiento eficiente eficaz de las actividades programadas.

El personal es suficiente para la atencion: el 50% de los trabajadores afirman que casi
siempre el personal es suficiente para la atencion. Estos resultados contrastan con Quispe
(2023) quienhall6 que el 42,9% manifiestan que casi siempre cuentan con suficientes recursos
de personal; de igual manera coinciden con Esquivel (2021) quién estableci6 que el 100% de

las representantes indicaron brindan todos los recursos necesarios al personal para que
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mejoren su desempefio. Esto demuestra que el personal de atencién es escaso s para atender
a los clientes en épocas o temporadas donde la demanda es alta por ejemplo en los dias
feriados o actividades festivas del calendario nacional por ende es necesario contratar a
personal eventual para que puedan abastecerse con todos los clientes.

Existe una comunicacion fluida entre el personal: el 66.67% de los trabajadores
indican que siempre existe una comunicacién fluida entre el personal. Estos resultados
contrastan con Viera (2020) quien hall6 que el 40% siempre consideran que mantener una
buena comunicacién entre las distintas areas de la empresa aumenta la productividad de esta
empresa; de igual manera coinciden con Esquivel (2021) quién establecié que el 100% de las
representantes indicaron los trabajadores mantienen buenas relaciones interpersonales. Entre
los trabajadores se mantiene una comunicacion fluida sin embargo existe un nudmero
significativo de trabajadores que no mantiene una buena relacion interpersonal por lo tanto el
trabajo en equipo o cooperacion puede verse afectado en un bajo rendimiento.

Se planifica las operaciones de las actividades: el 50% de los trabajadores mencionan
que siempre se planifica las operaciones de las actividades. Estos resultados contrastan con
Quispe (2023) quien hallo que el 42,9% mencionan que casi siempre realizan evaluaciones
independientesde cada actividad; de igual manera coinciden con Esquivel (2021) quién
establecid que el 100% de las representantes indicaron que cuentan con un plan operativo. La
entidad planifica todas las actividades diarias semanales o mensuales por ende el equipo esta
bien organizado para reducir los errores en los procesos pues ya se cuenta con un plan interno.

Los productos son correctamente entregados: el 66.67% de los trabajadores manifiestan
que siempre losproductos son correctamente entregados. Estos resultados contrastan con
Huamani (2020) quien hall6 que el 60% de los colaboradores manifesté que los productos
son elaborados bajo estdndares de calidad; de igual manera coinciden con Esquivel (2021)
quién estableci6 que el 80% de las representantes indicaron la empresa entrega los productos
a tiempo. Los productos se entregan en Optimas condiciones y con las caracteristicas
especificas que requiere el cliente ya que el personal anota adecuadamente los pedidos de los
clientes.

Se evalia el desempefio del personal: el 66.67% de los trabajadores aseguran que
siempre se evalda el desempeiio del personal. Estos resultados contrastan con Cabello (2022)
quien hallé que el 66.67% de los trabajadores siempre monitorean el nivel de desempefio del
equipo de trabajo, de igual manera coinciden con Esquivel (2021) quién establecié que el

100% de las representantes indicaron realizan evaluaciones de desempefio para mejorar la
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productividad en las 4reas. En la empresa en la empresa se realiza evaluacion de desempeiio
a través de entrevistas individuales o se usan cuestionarios de clima organizada para
determinar qué es lo que esté afectando el rendimiento de cada trabajador. La importancia de
la evaluacién de desempeio laboral radica en que permite que el empleado y el supervisor
identifiquen y discutan las dreas en las que se puede mejorar el desempefio. También puede
ser una oportunidad importante para reforzar o aclarar las expectativas.

Se evalda el nivel de satisfaccion del cliente: el 66.67% de los trabajadores afirman
que siempre se evalda el nivel de satisfaccion del cliente. Estos resultados v con Cardenas
(2022) quien hallé que el 60% indica que la empresa busca la satisfaccion plena del cliente,
de igual manera coinciden con Esquivel (2021) quién estableci6 que el 53% de las
representantes indicaron aplican encuesta de satisfaccion para mejorar los procesos de
servicio y la calidad del producto. En la empresa se evalia el nivel de satisfaccion del cliente
a través de encuestas de satisfaccion online a su vez se le pregunta a través de una entrevista
individual a cada personal o trabajador cudles los errores o las fortalezas que se estuvieron en
el proceso.

Se cuenta con acciones correctivas ante problemas: el 66.67% de los trabajadores
indican que siempre se cuenta con acciones correctivas ante problemas. Estos resultados
contrastan con Cabello (2022) quien hall6 que el 66.67% siempre identifican resultados no
deseables y toman acciones correctivas, de igual manera coinciden con Esquivel (2021) quién
establecio que el 53% de las representantes indicaron cuentan con un plan de acciones
correctivas. La empresa cuenta con un plan de acciones correctivas para reducir los errores
en los procesos de produccion y los procesos de atencién al cliente esto a su vez permite
optimizar los recursos es decir se reducen los costos separativos y comerciales.

Existe una cultura de mejora continua: el 66.67% de los trabajadores mencionan que
siempre existe unacultura de mejora continua. Estos resultados contrastan con Cabello (2022)
quien hall6 que el 78% de los microempresarios siempre dirigen el funcionamiento de sus
empresas buscando siempre mejorar en orientacién a su misiéon y vision, de igual manera
coinciden con Julca (2021) quién aportd que el 72% de los representantes buscan la mejora
de la creatividad para lograr 1a mejora continua en las areas. La empresa busca continuamente
mejorar los procesos de servicio para ello es necesario seguir invirtiendo en capacitacion en
atencion al cliente para que el personal tenga las cualidades necesarias que requiere el
mercado pues actualmente los clientes no sélo exigen un producto de calidad sino también
que el proceso sea rdapido y con un personal con buena actitud para atenderlos.

56



Objetivo especifico 3: Elaborar la propuesta del plan de mejora de atencion al cliente para
la gestion de la calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C,

distrito Huaraz, 2024

PLAN DE MEJORA
1. Datos Generales

Razo6n social: El Doradito A La Lena S.A.C
Direccion: Huaraz - Ancash

2. Mision

Brindar productos de calidad con un sabor insuperable en el mds grato ambiente,
servidos con gran vocacion de servicio y generando experiencias extraordinarias en
nuestros clientes.

3. Vision

Para el 2025 ser una empresa lider en el mercado local con perspectivas de
crecimiento; reconocida por nuestros estindares de calidad y 6ptima atencién, con el

apoyo de colaboradores comprometidos con su labor.

4. Objetivos
e Mejorar la imagen empresarial en un 30% a través del disefio y mejoramiento de
las instalaciones fisicas de la empresa.

e Incrementar la satisfaccion del cliente en un 40% a través de la capacitacion de
personal.

e Reducir los riesgos laborales en un 100% a través de la implementacion del
andlisis PESTEL y andlisis FODA.

e Incrementar la motivacion del trabajador en un 15% a través del disefio e

implementacion de un programa incentivos.

5. Productos y Servicios

Empresa dedicada a la venta de pollos a la brasa y platos a la carta.
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6. Organigrama

GERENTE
GENERAL
CONTADOR
| |
AREA DE AREADE
PRODUCCION VENTA
COCINERO HORNERO CAJA Mesero
6.1. Descripcion de las funciones
Gerencia
Cargo Gerente general
Perfil

- Licenciado(a) en administracion y otros.

- Tener liderazgo y comunicacién permanente con

todo el personal.

- Contar con habilidades financieras.

- Ser activo, creativo, tener valores y trabajo en equipo.

- Tener tolerancia a los trabajadores en situaciones

de problemas.
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Funciones

Organizar y planificar las actividades de la empresa.
Contratar personal de acuerdo al cargo.

Apreciar el desempefio de los trabajadores.
Verificar el control de las asistencias.

Agendar reuniones de orientaciones al personal.

Establecer objetivos y estrategias de mejora continua.

Asegurar la atencion de calidad a los clientes.

Area de Produccion

Cargo

Cocinero

Perfil

Tener estudios académicos en cocina
Contar con experiencia minimo a 2 afios como hornero

Tener creatividad en la creacién de nuevos platos a la carta

Responsable, puntual y honrado.

Funciones

Elaborar variedad de platos a la carta
Usar implementos adecuados.

Verificar la lista de insumos.

Supervisar los ingredientes requeridos y de calidad.

Cargo

Hornero

Perfil

Experiencia minima a 1 afio en 4rea polleria
Capacidad en trabajos bajo presion.

Tener capacidad de trabajo en equipo.
Compromiso basado en la calidad del producto.
Disponibilidad de trabajar en horarios rotativos

durante la semana.

Funciones

Hornear pollos
Hornear carnes
Verificar la calidad del horno.

Mantenimiento de los hornos y otros.
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Area de Venta

Cargo

Caja

Perfil

Experiencia de un 1 afio en el area requerido.
Disponibilidad de trabajar los 6 dias de la semana.

Brindar una buena atencion.
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- Conocimiento en cuadre de cajas.

- Responsabilidad y compromiso.

Funciones

- Atender llamadas de delivery.

- Hacer facturaciones y cobranza.

- Verificar los mensajes de las redes sociales.
- Apertura de cierre de caja.

- Identificacién de billetes y monedas falsas.

- Realizar cobros con tarjeta.

- Brindar informacion de promociones a los clientes al

momento de cancelar sus pedidos.

Cargo

Mesero

Perfil

- Experiencia minima de 6 meses en el drea requerida.

- Tener estudios minimos de segundaria completa.

- Contar con disponibilidad de trabajar durante 6 dias de
la semana.

- Trabajos bajo presion.

- Tener sencillez en la atencion al cliente.

- No tener antecedentes policiales ni judiciales.

Funciones

- Atender al cliente ofreciendo la variedad de platos que se
preparan.

- Tener conocimiento de los productos a ofrecer.
- Organizar los materiales de despacho.

- Mantener los productos ordenados.

- Realizar la limpieza del 4rea de despacho.

- Amabilidad con los clientes.

- Responder las dudas que tiene el cliente.

Area de Apoyo

Cargo

Contador

Perfil

- Experiencia minima de 1 afio a més.
- Estudios técnicos o universitarios.

- Tener conocimiento en estados financieros.
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Capacidad de adaptar al drea de trabajo

Conocimiento al maximo del Excel.

Funciones

Administrar los recursos financieros de la empresa.
Tener un control adecuado del ingreso y egresos de la
empresa.

Efectuar los pagos al personal y terceros.

Efectuar pagos a la SUNAT.

Apoyar al gerente en elaboracion de planes estratégicos.
Realizar estudios de mercado.

Realizar estrategias de promociones.

Revisar la situacién financiera de la empresa.
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7. Diagnéstico general

Oportunidades

Amenazas

O1: Disminucion de las tasas de interés

02: Alta influencia de los clientes

0O3: Incremento de la disponibilidad de créditos
O4: Buena ubicacion del negocio

Al: Aumento en la rigurosidad de leyes
sobre el empleo

A2: Aumento del ingreso de empresas
competidoras del mismo rubro

MATRIZ FODA O5: Alta disponibilidad de tecnologia a nivel | A3: Aumento en la calidad de los
externo productos de los competidores
06: Alta impuntualidad de pedidos de los | A4: Alto consumo de producto
competidores sustituto

Fortalezas FO FA

F1: Aumento en la Moral de los empleados. Implementar una integracion hacia atrds | Realizar estudios de mercado, para

F2: El colaborador cumple con los | mediante control de proveedores, para reducir | evaluar ingreso de un producto

requerimientos que dicta su puesto.

F3: Baja dificultad en las tareas y operaciones
que realizan los trabajadores.

F4: Alta comunicacion vertical y horizontal.
F5: Baja impuntualidad de los proveedores.

F6: Capacidad de equipos y personal no
adaptable a una mayor demanda.

F7: Alta calidad del producto.

tiempos de entrega (F5-06)

Elaborar el desarrollo del producto, estudio para
la mejora en la calidad de los productos que se
encuentran en la polleria y mejorar la calidad del
servicio (F6 - O2)

Ejecutar el liderazgo en costos, ofrecer el
producto a un precio justo y econdémico (F7- O2)
Lograr una calidad en el producto (F4- O6)
Integracion hacia atrds, control de los
proveedores y sus tiempos de entrega.
Garantizando asi, la entrega oportuna de los
insumos (F2- 06)

Establecer reuniones semanales en las cuales se
puede mejorar respecto a la competencia. (F3-
06)

sustituto. (F7 -A2-A4)

Realizar publicidad en los medios de
comunicacion para vencer
competidores(D6-A2)

Lograr una introduccién del producto
en otras zonas geogréficas cercanas (F6
- A2)

Mejorar en el mercado, esfuerzo para
mayor comercializacion (F6 - A4)
Implementar hechos de motivacién a
los trabajadores (F1-Al)
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Debilidades

DO

DA

D1: Bajo control del desempefio laboral.

D2: No se aplican conceptos de administracion
Estratégica.

D3: Carencia de planificacion a mediano y largo
plazo.

D4: Capacidad de equipos y personal no
adaptable a una mayor demanda.

DS5: Bajos incentivos monetarios al personal.
D6: No existe publicidad por parte de la empresa

Aprovechar la buena ubicaciéon del negocio
puede empezar a realzar publicidad. (D6 - O4)
Implementar liderazgo en costos, el lugar donde
se encuentra la empresa permitird que la
capacidad de la produccién sea mayor y genera
mayores ingresos (D3 - O4)

Realizar verificaciones constantes de los
equipos, para programaciones de
mantenimiento preventivo y evaluar cambios
(05-03- D3)

Realizar evaluaciones simples
constantes al personal, para garantizar
un servicio de calidad (D1-D4-02)
Realizar publicidad a  través de
nuevos avances tecnolégicos como
paneles digitales (D2-D6-05)
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8. Indicadores de una buena Gestion

Indicadores Problemas Causa Consecuencias
encontrados
Infraestructura de El 33.33% La falta de | Faltade confianzapor parte de

la empresa indican que a monitoreo  y | los clientes.
veces se siente Anéli§is de Reduccién en lasventas.
seguro con la seguridad en la
infraestructura infraestructura. | Mala imagen para los
del restaurante consumidores.
El descuido del
establecimiento,
por no mejorar
la
infraestructura.
No dar
mantenimiento
al
establecimiento
Saludo El 30% aseguran | Ineficiencia del | Mds laimagen de la empresa.
que a veces personal de ) )
. . ., Quejas continuas por los
recibe un pordlal atencion. consumidores.
saludo al ingreso
al local Personal que no | Problemas en el
estd capacitado. | establecimiento
Personal
contratado sin
experiencia
Despedida El 30% afirman | Falta de Insatisfaccion del cliente.
que a veces el capacitacion en
personal lo la atencion. consecuencia de
despide sensacions:s desagradables
Afectuosamente. | Falta de que experimentan.
conocimiento .
el trabajador no muestra una
sobre el tr‘ato actitud positiva desde que el
con los clientes | qjiente ingreso y su salida de
la empresa.
Falta de
atencion
Agradecimiento El 33.33% Falta de cultura Disminucién de lalealtad del
indican que a organizacional. cliente
veces recibe un
agradecimiento Falta de Personal trabajando sin

por su consumo.

motivacion hacia el
personal.

compromiso con el
establecimiento
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Falta de
capacitacién para
el trato y despido

Clientes insatisfechos por los
tratos del personal

al cliente.
Riesgos y El 50% Falta de Pérdidas financieras.
oportunidades manifiestan que | comprension de la . . ,
. importancia de la Posicionamiento bajo de la
siempre S€ .. .
. gestion de riesgos | empresa.
atiende los y oportunidades.
r1esgos y No alcanzar el objetivo de la
oportunidades Poco conocimiento | mejora del establecimiento
sobre el tema.
Mal manejo de la
administracién.
Recursos El 50% afirman | Alta  rotacién | Costo de
que casi siempre del personal reclutamiento y
el personal es entrenamiento.
P . Falta de
suficiente para la | potivacion Personal sin empatia
atencion laborando.
Mal manejo del
personal Problemas con el tiempo de
atencion.
Comunicaciéncon | El 66.67% Falta de Dificultad paraalinear al
el personal indicanque transparencia en la | personalen la estrategia
. comunicacién corporativa.
siempre )
. nterna.
existe una
comunicacion Poca interaccién No comunicar las ocurrencias
fluida entre el | con el personal. del dia a di a los gerentes.
personal. . .
Poco trabajo en Dificultad para lograr las
equipo. actividades.
Planificacién El 50% Confusion de la Escasa capacidad.
operacional mencionan que planificacién.
. Problemas a futuro.
siempre se .
r Confusién
planifica las estratégica. Problemas legales
operaciones de
las actividades Confusién con
temas legales.
9. Problemas
Problemas encontrados Causa
El 33.33% La falta de

indican que a veces se siente seguro
con la infraestructura del restaurante

monitoreo 'y

Andlisis de seguridad en la infraestructura.

El descuido del establecimiento, por no
mejorar la infraestructura.

No dar mantenimiento al establecimiento

El 30% aseguran que a veces recibe un
cordial saludo al ingreso

Ineficiencia del personal de atencion.
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al local

Personal que no estd capacitado.

Personal contratado sin experiencia

El 30% afirman que a veces el personal

Falta de

lo despide capacitacion en la atencion
Afectuosamente.

El 33.33% Falta de cultura organizacional.
indican que a veces recibe un

agradecimiento

Ppor su consumo.

Falta de motivacién hacia el personal.

Falta de capacitacion para el trato y despido al
cliente.

El 50%

manifiestan que siempre
los riesgos y
oportunidades

se atiende

Pérdidas financieras.

Posicionamiento bajo de la empresa.

No alcanzar el objetivo de la mejora del
establecimiento

El 50% afirman que casi siempre el Costo  de

personal es suficiente para la reclutamiento yentrenamiento.

LSl Personal sin empatia laborando.
Problemas con el tiempo de atencién

El 66.67% Falta  de

indicanque transparencia en la comunicacién interna.

siempre existe una comunicacién . .

. Poca interaccidn con el personal.

fluida entre el

personal Poco trabajo en equipo.

El 50% Confusién de la planificacion.

mencionan que siempre se » o

‘e Confusion estratégica.
planifica las

operaciones de las actividades

Confusion con temas legales.

10. Establecer soluciones

Problemas
encontrados

Indicadores

Acciones de mejora

Infraestructura de la | El 33.33%
empresa

del restaurante

indican que a veces
se siente seguro con
la infraestructura

Mejorar las instalaciones de la empresa
a través de la remodelacién 'y
manteamiento para ello se deberd
contratar ingenieros y albaiiles.

Para ello se debera realizar dos tipos de
andlisis:

e Andlisis interior: Abarca el
disefio y la ambientacién del
restaurante, se debe evaluia si el
estilo y la decoracién se alinean
con la propuesta de valor y la
temadtica de tu negocio, se debe
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considerar aspectos como la
distribuciéon del espacio, la
iluminacién, los colores, los
materiales y los elementos
decorativos.

e Analisis exterior se refiere a la
imagen visual del restaurante
desde el exterior, se debe evalua

Saludo

El 30% aseguran
que a veces recibe
un cordial saludo al
ingreso

al local

Capacitacioén en habilidades
comunicativas (Escucha activa,
lenguaje no verbal, lenguaje verbal),
para que los trabajadores no solo
brinden un saludo cordial y tenga
facilidad de palabra; sino también
tengan ideas de manera clara y concisa,
lo que evita malentendidos y malas
interpretaciones por parte del cliente,
esto lleva a una comunicacién mas
efectiva.

Despedida

El 30% afirman que
a veces el personal
lo despide
Afectuosamente.

Crear un flujograma de atencién al
cliente el cual es una herramienta
indispensable para cualquier empresa
que desee mejorar la experiencia del
consumidor. Un diagrama de flujo de
atencion al cliente es una representacion
grifica que permite que el equipo de
soporte pueda organizar, categorizar y
gestionar todas las demandas de los
consumidores. El flujograma
proporciona las pautas necesarias para
que los agentes puedan gestionar las
solicitudes, ya sea por chat, teléfono o
correo electronico.

Agradecimiento

El 33.33%
indican que a veces
recibe un
agradecimiento
por su consumo.

Crear politicas de servicio al cliente;
estas politicas abarcan desde como
saludar a un cliente hasta como resolver
problemas. Las empresas que siguen
politicas de atencién al cliente sélidas
suelen  construir una  excelente
reputacion en el mercado y esto se
traduce en clientes satisfechos que
tienden a recomendar la empresa a
amigos y familiares, lo que se conoce
como publicidad del boca a boca.

e Promover un ambiente de
trabajo acogedor, actualizando y
manteniendo en buen estado
nuestras instalaciones.
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e Satisfacer las necesidades de las
partes interesadas, prestando un
servicio oportuno, confiable y de
valor agregado.

e Reconocer e incentivar el
desempeiio de nuestros
colaboradores, reflejandose esto
en la prestacién del servicio.

Riesgos y
oportunidades

El 50%
manifiestan que
siempre se
atiende los riesgos y
oportunidades

Realizar un anélisis PESTEL, pues es de
gran  utilidad  paraevaluar  las
caracteristicas y los cambios del entorno
que pueden afectar el éxito de una
empresa, a partir de lo cual se pueden
tomar decisiones acertadas en el
momento oportuno.

Realizar un andlisis FODA; para
identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de un negocio o
proyecto determinado. De esa forma,
pueden establecerse estrategias y
acciones efectivas para el desarrollo del
proyecto.

Recursos

El 50% afirman que
casi siempre el
personal es
suficiente para la
atencion

Crear un plan de incentivos; para atraer,
comprometer y retener el talento. Los
incentivos en s8i mismos  son
recompensas 'y beneficios utilizados
para motivar comportamientos positivos
en tu plantilla laboral.
e Incentivos econdmicos: Bonos,
comisiones, aumento de salario.
e Incentivos no econdmicos:
Horario flexible, regalos al
mejor trabajador.

Comunicaciéncon el
personal

El 66.67%
indicanque
siempre existe
una comunicacion
fluida entre el
personal

Aplicar dindmicas de grupo para
mejorar las relaciones interpersonales y
con ello la comunicacién entre
compaieros:

e Entrevistas por parejas; son
ideales para romper el hielo, en
donde dos miembros del equipo
entablen un con una
conversacidbn que  permitan
soltarte, para ello se deberdn
realizar preguntas personas.

e La Isla Desierta. Los equipos
deben imaginar que estdn en un
desafio de supervivenciay que,
abandonados en una isla
desierta, solo pueden llevar
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cinco objetos de una lista de
diez.

e Juego de roles. Enfocados no
tanto a la puesta en comin de
ideas y criterios, sino mds hacia
la adopcién de diferentes roles
para simular una situacion
especifica, los juegos de roles
son la mejor opcion si no sabes
como mejorar las relaciones
humanas en una empresa
sacando provecho de wuna
situacion que se pudiera vivir en
el dia a dia en la empresa.

Planificacion
operacional

El 50%
mencionan que
siempre se
planifica las
operaciones de las
actividades

Crear un plan estratégico ya que esto
puede mejorar el desempefio de la
organizacion, pues orienta de manera
efectiva el rumbo de la organizacion
facilitando la accion
innovadora de direcciéon y liderazgo,
permite  enfrentar los principales
problemas de la organizacién, y asi
enfrentar el cambio en el entorno y
develar las oportunidades y las
amenazas.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias

Recursos
Humanos

Recursos
Econémicos

Recursos
Tecnologicos

Tiempo

Mejorar las instalaciones de la empresa a través de la remodelacién y
manteamiento para ello se debera contratar ingenieros y albaiiiles.
Para ello se deberd realizar dos tipos de andlisis:

e Anidlisis interior: Abarca el disefio y la ambientacién del
restaurante, se debe evalda si el estilo y la decoracién se alinean con
la propuesta de valor y la tematica de tu negocio, se debe considerar
aspectos como la distribuciéon del espacio, la iluminacién, los
colores, los materiales y los elementos decorativos.

e Andlisis exterior se refiere a la imagen visual del restaurante desde
el exterior, se debe evalia la visibilidad de los letreros y avisos, asf
como el estado y atractivo de la fachada, se debe considera si es
necesario realizar mejoras o renovaciones para captar la atencion de
los transetintes y generar interés en el establecimiento.

Gerente/
colaborador

S/. 1500.00

Computadora o
Laptop

Semanal

Capacitacion en habilidades comunicativas (Escucha activa, lenguaje no
verbal, lenguaje verbal), para que los trabajadores no solo brinden un
saludo cordial y tenga facilidad de palabra; sino también tengan ideas de
manera clara y concisa, lo que evita malentendidos y malas
interpretaciones por parte del cliente, esto lleva a una comunicacién mas
efectiva.

Gerente/
colaborador

S/. 500.00

Laptop

Trimestral

Crear un flujograma de atencién al cliente el cual es una herramienta
indispensable para cualquier empresa que desee mejorar la experiencia del
consumidor. Un diagrama de flujo de atencién al cliente es una
representacién grafica que permite que el equipo de soporte pueda
organizar, categorizar y gestionar todas las demandas de los
consumidores. El flujograma proporciona las pautas necesarias para que
los agentes puedan gestionar las solicitudes, ya sea por chat, teléfono o
correo electrénico.

Gerente/
colaborador

S/. 1000.00

Laptop

Quincenal
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Crear politicas de servicio al cliente; estas politicas abarcan desde cémo
saludar a un cliente hasta como resolver problemas. Las empresas que|
siguen politicas de atencion al cliente s6lidas suelen construir una excelente]
reputacion en el mercado y esto se traduce en clientes satisfechos que
tienden a recomendar la empresa a amigos y familiares, lo que se conoce
como publicidad del boca a boca.
e Promover un ambiente de trabajo acogedor, actualizando V|
manteniendo en buen estado nuestras instalaciones.
e Satisfacer las necesidades de las partes interesadas, prestando un|
servicio oportuno, confiable y de valor agregado.
e Reconocer e incentivar el desempefio de nuestros colaboradores,
reflejandose esto en la prestacion del servicio.

Gerente/
colaborador

S/. 400.00

Computadora
Laptop

Semanal

Realizar un anélisis PESTEL, pues es de gran utilidad para evaluar las
caracteristicas y los cambios del entorno que pueden afectar el éxito de una
empresa, a partir de lo cual se pueden tomar decisiones acertadas en el
momento oportuno.

Realizar un andlisis FODA; para identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de un negocio o proyecto determinado. De esa
forma, pueden establecerse estrategias y acciones efectivas para el
desarrollo del proyecto.

Gerente/
colaborador

S/. 500.00

Computadora
Laptop

Mensual

Crear un plan de incentivos; para atraer, comprometer y retener el talento.

Los incentivos en si mismos son recompensas y beneficios utilizados para

motivar comportamientos positivos en tu plantilla laboral.

e Incentivos econdmicos: Bonos, comisiones, aumento de salario.

e Incentivos no econdémicos: Horario flexible, regalos al mejor
trabajador.

Gerente/
colaborador

S/. 1500.00

Computadora
Laptop

Mensual

IAplicar dindmicas de grupo para mejorar las relaciones interpersonales y
con ello la comunicacién entre compaiieros:

e Entrevistas por parejas; son ideales para romper el hielo, en donde]
dos miembros del equipo entablen un con una conversacién que
permitan soltarte, para ello se deberan realizar preguntas personas.

e La Isla Desierta. Los equipos deben imaginar que estdn en un

desafio de supervivencia y que, abandonados en una isla desierta,

Gerente/
colaborador

S/. 500.00

Computadora

Laptop

Semanal
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solo pueden llevar cinco objetos de una lista de diez.

e Juego de roles. Enfocados no tanto a la puesta en comun de ideas y
criterios, sino mds hacia la adopcidn de diferentes roles para simular
una situacion especifica, los juegos de roles son la mejor opcién si
no sabes cémo mejorar las relaciones humanas en una empresa
sacando provecho de una situacién que se pudiera vivir en el dia
dia en la empresa.

Crear un plan estratégico ya que esto puede mejorar el desempeiio de la
organizacion, pues orienta de manera efectiva el rumbo de la organizacion
facilitando la accién innovadora de direcciéon y liderazgo, permite]
enfrentar los principales problemas de la organizacién, y asi enfrentar el

cambio en el entorno y develar las oportunidades y las amenazas.

Gerente/
colaborador

S/. 500.00

Laptop

Trimestral
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12. Cronograma de Actividades

NO

Estrategias

Inicio

Término

ANO 2024

Agosto

Septiembre

Octubre

2

3

4

2

3

Mejorar las instalaciones de la empresa a través de la
remodelacién y manteamiento para ello se deberd contratar|
ingenieros y albaiiiles.

Para ello se debera realizar dos tipos de anélisis:

e Andlisis interior: Abarca el disefio y la ambientacion
del restaurante, se debe evalia si el estilo y la
decoracioén se alinean con la propuesta de valor y laj
temdtica de tu negocio, se debe considerar aspectos
como la distribucién del espacio, la iluminacién, los
colores, los materiales y los elementos decorativos.

e Andlisis exterior se refiere a la imagen visual del
restaurante desde el exterior, se debe evalia la|
visibilidad de los letreros y avisos, asi como el estado
y atractivo de la fachada, se debe considera si es
necesario realizar mejoras o renovaciones para captar|
la atencion de los transetntes y generar interés en el
establecimiento.

10/08/2024

24/10/2024

X

X

X

X

X

Capacitacién en habilidades comunicativas (Escucha activa,
lenguaje no verbal, lenguaje verbal), para que los trabajadores
no solo brinden un saludo cordial y tenga facilidad de palabra;
sino también tengan ideas de manera clara y concisa, lo que
evita malentendidos y malas interpretaciones por parte del
cliente, esto lleva a una comunicacién mas efectiva.

08/09/2024

03/10/2024

Crear un flujograma de atencién al cliente el cual es una
herramienta indispensable para cualquier empresa que desee]

mejorar la experiencia del consumidor. Un diagrama de flujo

15/09/2024

09/10/2024
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de atencién al cliente es una representaciéon grafica que
permite que el equipo de soporte pueda organizar, categorizar
y gestionar todas las demandas de los consumidores. El
flujograma proporciona las pautas necesarias para que los
agentes puedan gestionar las solicitudes, ya sea por chat,
teléfono o correo electrénico.

Crear politicas de servicio al cliente; estas politicas abarcan
desde como saludar a un cliente hasta cémo resolver problemas.
Las empresas que siguen politicas de atencidn al cliente sélidas
suelen construir una excelente reputacién en el mercado y esto|
se traduce en clientes satisfechos que tienden a recomendar 1a|
empresa a amigos y familiares, lo que se conoce como)
publicidad del boca a boca.

e Promover un ambiente de trabajo acogedor,
actualizando y manteniendo en buen estado nuestras
instalaciones.

e Satisfacer las necesidades de las partes interesadas,
prestando un servicio oportuno, confiable y de valor|
agregado.

e Reconocer e incentivar el desempefio de nuestros
colaboradores, reflejandose esto en la prestacion del
servicio.

02/09/2024

10/102024

Realizar un andlisis PESTEL, pues es de gran utilidad
para evaluar las caracteristicas y los cambios del entorno que
pueden afectar el éxito de una empresa, a partir de lo cual se
pueden tomar decisiones acertadas en el momento oportuno.
Realizar un andlisis FODA; para identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de un negocio o
proyecto determinado. De esa forma, pueden establecerse
estrategias y acciones efectivas para el desarrollo del
proyecto.

01/10/2024

30/10/2024

Crear un plan de incentivos; para atraer, comprometer y retene|
el talento. Los incentivos en si mismos son recompensas Y|

beneficios utilizados para motivar comportamientos positivos|

20/10/2024

30/10/2024
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en tu plantilla laboral.
e Incentivos econdmicos: Bonos, comisiones, aumento
de salario.
e Incentivos no econémicos: Horario flexible, regalos al
mejor trabajador.

Aplicar dindmicas de grupo para mejorar las relaciones
interpersonales y con ello la comunicacién entre compaiieros:

o Entrevistas por parejas; son ideales para romper el
hielo, en donde dos miembros del equipo entablen un
con una conversacion que permitan soltarte, para ello
se deberan realizar preguntas personas.

e Lalsla Desierta. Los equipos deben imaginar que estin|
en un desafio de supervivencia y que, abandonados en|
una isla desierta, solo pueden llevar cinco objetos de
una lista de diez.

e Juego de roles. Enfocados no tanto a la puesta en|
comun de ideas y criterios, sino mas hacia la adopcion|
de diferentes roles para simular una situacion
especifica, los juegos de roles son la mejor opcidn si
no sabes cdmo mejorar las relaciones humanas en una
empresa sacando provecho de una situacién que se
pudiera vivir en el dia a dia en la empresa.

02/11/2024

20/11/2024

Crear un plan estratégico ya que esto puede mejorar el
desempefio de la organizacién, pues orienta de manera efectival
el rumbodela organizaciéon facilitando la  accién
innovadora de direccion y liderazgo, permite enfrentar los
principales problemas de la organizacién, y asi enfrentar el
cambio en el entorno y develar las oportunidades y las

amenazas.

15/11/2024

30/11/2024

76




VI. Conclusiones

Se determiné una propuesta de mejora de la atencién al cliente y la gestién de
calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz,
2024. En esesentido se planted propuesta de mejora con la finalidad de tener maés
seguros a nuestros clientes, la amabilidad por parte del personal que labora, la mejora
continua, la calidad del servicio brindado y el apoyo de la organizacién que representa

el establecimiento.

Por consiguiente, se identifico las caracteristicas de la atencion al cliente y la
gestion de calidad en la pequefia empresa el doradito a la lefia S.A.C distrito de Huaraz,
2024. En base a los resultados que se ha obtenido refleja que los clientes mostraron que
a veces se sentian protegidos con la infraestructura de la polleria, casi siempre se sentian
a gusto con la atencion que se le estaba brindando, siempre se percibe el profesionalismo
por parte del personal que labora en la polleria, a veces se recibe un saludo adecuado
cuando uno ingresa a la polleria, a veces se brinda el agradecimiento por el consumo, casi
siempre existe una disculpa ante un incidente, casi siempre se brinda una comunicacién
asertiva al momento en el que se le atiende, casi siempre se puede notar que hay una

buena comunicacion durante la atencidn brindada.

Por lo tanto, podriamos decir que la polleria no estd manejando adecuadamente
su gestion de calidad y de procesos, pero también en algunos aspectos se podrd mejorar,
ya que es de gran importancia para el establecimiento, por otra parte, también la polleria
se tendrd que enfocar en los resultados de la investigacion y trate de mejorar en algunos
aspectos negativos, que se pudo reflejar por parte de los consumidores, y asi se sientan

mucho mejor al momento de acudir al establecimiento.

Por ultimo, en esta investigacion a raiz de la problematica que se identifico, se
elabor6 un plan de mejora de la atencidn al cliente y la gestion de calidad en la pequefia
empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, en el distrito de Huaraz 2024. Donde
se planted las causas y deficiencias, y donde se plasmé las posibles soluciones, con la
finalidad de poder mejorar la atencién al cliente y también poder mejorar la gestion de
la calidad del establecimiento.
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VII. Recomendaciones

Proponer mejorar las instalaciones fisicas, ya que las instalaciones desempefian un
papel fundamental en la creaciéon de una experiencia memorable y atractiva para los
clientes, por ende, tener un espacio bien disefiado y funcional puede marcar la diferencia

en la rentabilidad y el crecimiento del negocio gastronémico.

Capacitar al personal en habilidades comunicativas, ya que son clave para que
cada uno de los colaboradores esté informado sobre los objetivos que deben alcanzarse

con eficiencia y sin malentendidos por una falta de comunicacion.

Contratar un personal capacitado y que sepa el manejo de la gestion interna del
establecimiento, con la finalidad de que le dé seguimiento a las fortalezas y debilidades
del establecimiento, también crear un programa de incentivos, en donde se establecen
planes de recompensas que las compafiias implementan para premiar y motivar a los
empleados por su desempefio excepcional. Estos pueden estar basados en diversos

criterios, tales como rendimiento laboral, cuamplimiento de metas, innovacion, entre otros.

Aplicar las estrategias, acciones, empleando los recursos que proponen el plan de
mejora, ya que esto proporciona una evaluacion integral de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que enfrenta la organizacion. Esto permite identificar dreas de
mejora, detectar posibles problemas o riesgos, y desarrollar estrategias efectivas para el
crecimiento y la optimizacion de la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia

S.A.C, distrito Huaraz, 2024.
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Anexos

Anexo 01. Matriz de Consistencia

Objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la atencion
al cliente en la pequefia empresa
restaurante el doradito a la lefia S.A.C,
distrito Huaraz, 2024.

- Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en la pequefia empresa
restaurante el doradito a la lefia S.A.C,
distrito Huaraz, 2024.

Elaborar el plan de mejora de atencién al
cliente para la gestién de la calidad en la
pequefia empresa restaurante el doradito a
la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024

precisa la utilizaciéon de la
hipétesis, porque consiste en la
caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer su
estructura.

En el estudio de investigacion
titulado Propuesta de mejora
de atencidén al cliente para la
gestion de la calidad en la
pequefla empresa restaurante el
doradito a la lefia S.A.C,
distrito Huaraz, 2024, no se
planted hipétesis por tratarse
de una investigacion
descriptiva.

-Seguridad en la
atencion

- Cortesia en la atencidn

- Comunicaciéon con el
cliente

Variable 2: Gestion de
la calidad
Dimensiones:

- Liderazgo empresarial

- Planificacién de la
calidad

- Apoyo organizacional

- Plan operativo

- Evaluacién de
desempefio

- Mejora de la
calidad

Formulacion del problema Objetivo Hipétesis Variables Metodologia
Problema general: Objetivo general:
(Cudl es propuesta de mejora de [Determinar la propuesta de mejora de atencién al | En el  estudio de Variable 1:Atencion Tipo de
atencion al cliente para la gestién de [cliente para la gestion de la calidad en la pequefia | Arias, Holgado, Tafur, & | alcliente investigacion
la calidad en la pequefia empresa |empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, Viasquez (2022) nos Cuantitativo
restaurante el doradito a la lefa |distrito Huaraz, 2024. mencionan que en una |Dimensiones: Nivel de
S.A.C, distrito Huaraz, 2024? investigacion descriptiva no se investigacion

Descriptivo depropuesta
Disefio de
investigacion

No experimental —
transversal

Poblacién

P1. 300 clientes
fidelizados

P2. 6 trabajadores de la
polleria el doradito a la
lea S.A.C

Muestra

M1. 30 clientes
fidelizados

M2. 6 trabajadores de la
polleria el doradito a la
lea S.A.C, distrito de
Huaraz
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Instrucciones: La informaciéon que brindard serd 1til e importante para esta
investigacion Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de la calidad
en la pequeiia empresa restaurante el doradito a la lefia S.A.C, distrito Huaraz, 2024
dirigido a clientes y trabajadores de la pequefia empresa el doradito a la lefa, y serd de
forma confidencial, utilizdndolo para fines académicos, se le pide con respeto responder

de acuerdo a la escala brindada. muchas gracias por su participacion.

5 i 16 Mu caz Algunas Casi =
Variable Dimension H:T:a vﬁ;g‘;ﬂ ugma = m{;::.m
[Z] 51| 4]
o ltems Altemativa
D1: Seruridad en la stencion 1 i5E  siente  sesurc  con la 2131415
(infraestruciura de Ia infrasstructura de la pastaleria?
E‘I:!lPI-ESB,:EEll_I'iIﬂB.-I? del @ iComo cliente se siente sezunc 2131415
cliente, profesionaliznae durante |la atencidn brindada?
3 éibduestran profesionalismo los 2131415
trabajadores dz la pastelena?
D2: Cortesia en la atencion 4 éRecibe un cordial saludo &l ingresa 2131415
{zaludo, despedida, al loz=zl?
ATENCION agradecdimientn, dizculpa) b ial abandonar el local, &l personal la 2131415
AT CLIENTE despids sfactuosamsnte?
[ iRecibe un agradecimiento par su 2131415
Consumor
Fi iank= cuzlguier queja, recibs una 2131415
disculpa por parte del personal?
D3: Comunicacion con el a iUsted percibe una comunicacion 2131415
cliente {oportuns, adecuada, opartuna  al momsnto de  ser
floida) atendida?
g iUsted considera que los personales 2131415
de la pasteleria Mia Tanta utilizan
uria comunicacién adecuada?
10 iUsted considera que la pasteleria 2131415
Mia Tanta da una comumnicacion d=
mansra fluida?
) D1: Liderazgp empresarial 1 ilos  trabajadores acatam la 213145
GESTIOUN DE (palifica de calidad, rales ¥ politica de calidad?
CATIDATY rezponsabilidades)
12 | é%e  cumplen los  roles  w 213145
responsabilidades =141 la
pasteleria?
D}: Flanificacion de la 13 £Los riespos ¥ oportunidades 2131415
calidad {riexgos ¥ son atendidos cportunamente?
aportonidades, obhjetivos de
calidad) 14 fLos objstivos de la calidad son 23|45
planificados?
D3: Apovo organizacional 15 AEl recurso del personzl es 2131415
(recursos, comnnicacion con suficiznte para la atencidn?
&l personal)
D5: Evaluaciin de desempeno 19 iSe ewvalla el desempefio del 213|145
{anilisiz ¥ evaluacion, personzl?
satisfaccion del disnte)
20 £5e evalia el nivel de satisfacdidn 213|145
del clienta?
Dif: Mlejora de la calidad 21 iAnte problematicas internas, 2131415
({acciones correctivas, mejors cuentan can acciones
continua) correctivas?
22 iExista una cultura de mejora 2131415
continua?




Anexo 03. Ficha técnica de los instrumentos

Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Mg Wilber Quispe Medina
Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Niceforo Williams Flores Villanueva, estudiante
del programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Experios.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de la calidad en la pequefa empresa restaurante el doradito a la lefia s.a.c, distrito
huaraz, 2024" y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI N°® 71596721
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Wilber Quispe Medina

N° DNI/ CE: 25760824 Edad: 49

Teléfono / celular: 981605064 Email: Wilber.quispe. medina@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en administracion

Grado académico: Maesiria_x Doctorado:

Especialidad:

Educacion con mencion en docencia, Curriculo @ investigadon
Institucion que labora:

Unidad Catélica Los Angeles De Chimbote

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
EN LA PEQUENA EMPRESA RESTAURANTE EL DORADITO A LA LENA SAC, DISTRITO
HUARAZ, 2024

Autor:

Flores Villanueva Niceforo Williams

Programa Academico

Bachiller en Administracion de empresas

Huella digital del experto
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*
SLLs L e DS U e e TR VLA A
Variable 1: _Servicio al cliente Relevancia F Claridad
DI: Seguridad en la atencién No No No

(infraestructura de la empresa, seguridad | Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
del cliente, profesionali

1 |¢Se siente seguro con la
infraestructura de la pasteleria?

2 |; Cémo cliente se siente seguro
Jdurante la atencién brindada?

3 |;Muestran profesionalismo los S % §
ftrabajadores de la pasteleria? X 5 %

D2: Cortesia en la atencion (saludo,
a dids, agradecimi disculpa)

4 |;Recibe un cordial saludo al ingreso : 3 ;
jal local? X = %

5 |¢Al abandonar el local, el personal lo
Idespide afectuosamente?

6 |;Recibe un agradecimiento por su
lconsumo?

7 |; Ante cualquier queja, recibe una
idisculpa por parte del personal?

D3: Comunicacion con el cliente (oportuna,
|adecuada, fluida)

B |¢Usted percibe una comunicacion
loportuna al momento de ser
latendido?

B |;Usted considera que los personales
Ide la pasteleria Mia Tanta utilizan
luna comunicacion adecuada?

10 |;Usted considera que la pasteleria
Mia Tanta da una comunicacion de
imanera fluida?

Variable 2: Gestion de calidad

latendidos oportunamente?

14 |; Los objetivos de la calidad son ] ! )
planificados? % * X

D3: Apoyo organizacional (recursos,
jcomunicacion con el personal)

15 |; El recurso del personal es suficiente
para la atencion?

16 |; Existe una comunicacion fluida
lentre el personal?

D4: Plan operative (planificacion
joperacional, desarrollo de los productos)

17 |, Las operaciones de las actividades son
ficadas? X X X

18 |iLos productos son correctamente
lentregados al cliente?

D5: Evaluacién de d fio (analisis y

levaluacion, satisfaccion del cliente)

19 |, Se evalia el desempefio del
onal?

20 |;Se evalla el nivel de satisfaccion
del cliente?

D6: Mejora de Ia calidad (acciones

correctivas, mejora continua)

2

=

lAnte problemadticas internas, cuentan
lcon acclones correctivas?

22 J;Existe una cultura de mejora continua? X X X

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion
Recomendaciones:

Opinion de experto:  Aplicable ( X )  Aplicable después de modificar( )  No aplicable ( )
Nombres y Apeliidos de experto: Dr/ Mg Wilber Quispe Medina DNI: 25760824

{/

/

- A f/
<

. - -

¥g. Wiiber Quispe Medina . 8

LIC. EN ADRITRIS TRACION g.‘ﬁ -
CLAD N* 5179 S

Huella digital
del experto
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Mg Guido Elmer Uribe Cornelio
Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Niceforo Williams Flores Villanueva, estudiante
del programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: *Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de la calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia s.a.c, distrito
huaraz, 2024" y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacién, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI N° 71596721

94



Ficha de identificacion del Experto para proceso de valldacion
Nombres y Apellidos: Guido Elmer Uribe Cornelio

N*“ DNI / CE: 70117561 Edad: 42

Teléfono / celular: 881605064 Email: Bmenuc0S5@gmail.com

Titulo profesional. Licenciado en administracion

Grado académico. Maestria_x Doctorado:

Especialidad:

geston publica

Instituciéon que labora:

Unidad de gestion educativa local de Aja

|dentificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
EN LA PEQUENA EMPRESA RESTAURANTE EL DORADITO A LA LENA S.AC, DISTRITO
HUARAZ, 2024

Autor:

Flores Villanueva Niceforo Willlams

Programa Academico

Bachiller en Administracion de empresas

Huella digital del experto

95




Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*

TR, .o cacavss mmnmcn:

Variable 1: _Servicio al client| Re P Claridad
DI: Seguridad en la atencién No No No Observaciones
(infraestructura de la empresa, seguridad | Cumple | cumple Cumple | cumple Cumple cumple
del cliente, profesionali

1 |;Se siente seguro con la
infraestructura de la pasteleria?

2 |, Coémo cliente se siente seguro
idurante la atencién brindada?

3 |¢Muestran profesionalismo los s i §
< ‘ X X X
trabajadores de la p ia?

D2: Cortesia en la atencion (saludo,

i agr pa)
4 |¢Recibe un cordial saludo al ingreso , 3 g
lal local? x s %

5 |¢Al abandonar el local, el personal lo
Idespide afectuosamente?

6 |;Recibe un agradecimiento por su
lconsumo?

7 |; Ante cualquier queja, recibe una
Idisculpa por parte del personal?

D3: Comunicacion con el cliente (oportuna,
[adecuada, fluida)

B |¢Usted percibe una comunicacion
loportuna al momento de ser
latendido?

B |¢Usted considera que los personales
Ide la pasteleria Mia Tanta utilizan
luna comunicacion adecuada?

10 |;Usted considera que la pasteleria
Mia Tanta da una comunicacion de
imanera fluida?

Variable 2: Gestion de calidad

D1: Liderazgo empresarial (politica de
calidad, roles v responsabilidades) X X X

11 [¢ Los trabajadores acatan la politica
Ide calidad?

12 |; Se cumplen los roles y
responsabilidades enla p ia?

D2: Planificacion de la calidad (riesons v

tendidos oportunamente?
14 |; Los objetivos de la calidad son
lanificados?

3: Apoyo organizacional (recursos,
municacién con el il

15 |; El recurso del personal es suficiente
ara la atencién?

16 |; Existe una comunicacion fluida
entre el personal?

ID4: Plan operativo (planificacion

racional, desarrollo de los prod )
17 |, Las operaciones de las actividades son N
anificadas? = = s

18 [Los productos son correctamente
pntregados al cliente?

ID3: Evaluacion de d r alisis y
pvaluacion, satisfaccion del cliente)

18 |; Se evalia el desempefio del
rsonal?

20 |; Se evalua el nivel de satisfaccion
del cliente?

ID6: Mejora de la calidad (acciones
porrectivas. mejora continua)

21 [ Ante probleméticas internas, cuentan

% : X X X
kon acciones correctivas?

22 [iExiste una cultura de mejora continua? X X X

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion
Recomendaciones:

Opinién de experto: Aplicable { X ) Aplicable después de modificar( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr /Mg Guido Eimer Uribe Comelio DNI: 70117561

<1 R
Z "!@_’.ﬁu /,{ v‘““-

e

Huella digital
del experto
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Mg Guisepi Jhonatan Morales Mufioz
Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Niceforo Williams Flores Villanueva, estudiante
del programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de la calidad en la pequefia empresa restaurante el doradito a la lefia s.a.c, distrito
huaraz, 2024" y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

T
L6

Firma de estudiante
DNI N° 71596721
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: Guisepi Jhonatan Morales Mufioz

N° DNI/ CE: 443306441 Edad: 36

Teléfono / celular: 942821965 Email: Gjmoralesmu8(@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en administracion

Grado académico: Maestria_x Doctorado:

Especialidad:

geslion publica

Institucion que labora:
Direccion regional Agraria de Ica

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
EN LA PEQUENA EMPRESA RESTAURANTE EL DORADITO A LA LENA SA.C, DISTRITO
HUARAZ, 2024

Autor:

Flores Villanueva Niceforo Williams

Programa Academico

Bachiller en Administracion de empresas

Huella digital del experto
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*
L L e Sy L 1 R VI L

Variable 1: _Servicio al cliente Relevancia Per Claridad

DI: Seguridad en la atencién No No No
(infraestructura de la empresa, seguridad | Cumple | cumple Cumple | cumple Cumple cumple
del cliente, profesionalismo

1 |¢Se siente seguro con la
infraestructura de la pasteleria?

2 |;Coémo cliente se siente seguro
idurante la atencion brindada?

3 |¢Muestran profesionalismo los
|trabajadores de la p leria?

D2: Cortesia en la nla_:ci('m (saludo,

agr )

4 e,Re'dbe un cordial saludo al in'greso
al local?

5 |[¢Al abandonar el local, el personal lo
idespide afectuosamente?

6 |;Recibe un agradecimiento por su
iconsumo?

7 |i Ante cualquier queja, recibe una
idisculpa por parte del personal?

D3: Comunicacion con el cliente (oportuna,
jadecuada, fluida)

B |¢Usted percibe una comunicacion
loportuna al momento de ser
latendido?

B |¢Usted considera que los personales
Ide la pasteleria Mia Tanta utilizan
luna comunicacion adecuada?

10 [¢Usted considera que la pasteleria
Mia Tanta da una comunicacion de
Imanera fluida?

Variable 2: G de calidad

D1: Liderazgo empresarial (politica de

calidad, roles v responsabilidades) X X X
¢, Los trabajadores acatan la politica

ide calidad?

1

-

12 |; Se cumplen los roles y
responsabilidades en la pasteleria?

latendidos oportunamente?

14 |; Los objetivos de la calidad son
lanificados?

|D3: Apoyo organizacional (recursos,
i ion con el personal)

15 |, El recurso del personal es suficiente
para la atencion?

16 |; Existe una comunicacion fluida
entre el personal?

|D4: Plan operativo (planificacién
pperacional, desarrollo de los productos)

17 |, Las operaciones de las actividades son < 2
nificadas? X X x

18 |iLos productos son correctamente
fentregados al cliente?

[D3: Ev ion de peiio (analisis y
levaluacion, satisfaccion del cliente)

19 |; Se evalla el desempefio del
personal?

20 [; Se evalia el nivel de satisfaccién
del cliente?

|D6: Mejora de la calidad (acciones
correctivas, mejora continua)

21 L ante problematicas internas, cuentan
kon acciones correctivas?

22 [existe una cultura de mejora continua?

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion
Recomendaciones:

Opinion de experto: Aplicable ( X ) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Guisepi Jhonatan Morales Mufioz DNI: 443306441

Huella digital
del experto
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Confiabilidad del instrumento

V1. ATENCION item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10 |SUMA
AL CLIENTE
Sujeto 1 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43
Sujeto 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 24
Sujeto 3 3 4 2 2 2 3 2 3 2 3 26
Sujeto 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 37
Sujeto 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
Sujeto 6 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 37
Sujeto 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Sujeto 8 5 4 3 4 5 5 5 2 4 4 41
Sujeto 9 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 37
Sujeto 10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
Sujeto 11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Sujeto 12 5 5 3 5 3 4 3 3 3 3 37
Sujeto 13 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 26
Sujeto 14 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 27
Sujeto 15 3 5 4 5 3 4 4 3 3 3 37
Sujeto 16 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 44
Sujeto 17 3 3 2 3 4 3 4 3 2 3 30
Sujeto 18 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 27
Sujeto 19 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42
Sujeto 20 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 43
Sujeto 21 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 48
Sujeto 22 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31
Sujeto 23 5 3 4 4 4 4 3 4 3 3 37
Sujeto 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Sujeto 25 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48
Sujeto 26 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 44
Sujeto 27 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 36
Sujeto 28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Sujeto 29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Sujeto 30 2 3 3 4 2 5 2 5 4 2 32
VARIANZA 0.87 0.96 1.11 0.89 1.01 0.80 1.03 0.74 1.07 0.96
X (simbolo sumatoria)
o (Alfa) = 0.95501402 » .
/ K Y Vi
K (Numero de Items) = 10 ot mee— 1 .~ O
Vi (Varianza de cada [tems) = 9.42888889 k . l Vt
Vt (Varianza Total) = 67.1155556

100




La confiabilidad del instrumento es ALTA en cuanto a la variable ATENCION AL CLIENTE, obteniéndose un 0.96

La confiabilidad del instrumento es ALTA en cuanto a la variable GESTION DE CALIDAD, obteniéndose un 0.97
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V2. GESTION DE item 1 item 2 item3 | {tem4 | i{tem5 | ftem6 | item7 item8 | item9 | item 10 | item 11 | item 12 | SUMA
CALIDAD
Sujeto 1 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 55
Sujeto 2 2 4 3 4 4 3 4 4 3 1 2 2 36
Sujeto 3 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 57
Sujeto 4 4 3 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 30
Sujeto 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60
Sujeto 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60
VARIANZA 1.14 .5 1.33 .5 1.00 1.47 1.33 0.22 1.47 2.81 2.00 2.00
% (simbolo sumatoria)
Alfa) = 0.97 2 Ty
o (Alf) K L Vi
K (Numero de [tems) = 12 = T 1 o f
Vi (Varianza de cada [tems) = 15.8888889 1‘ l ‘ t
Vt (Varianza Total) = 144.888889




Anexo 04. Formato de Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia. La presente investigacion se titula......c.cceeeveenennnee y es dirigido
|210) S investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El
proposito de la investigacion €S: c.eeveereeeeerenrennsens , Para ello, se le invita a participar
en una encuesta que le tomard minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion
es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda
sobre la investigaciéon, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp......... Si
desea, también podra escribir al correo............. para recibir mds informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombres y apellidos:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Chimbote, 10 de junio del 2024

Senor/a:

EL DORADITO A 1A LENA S.AA.C
HUARAZ - ANCASH

Eresenle.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE LA LA CALIDAD EN LA
PEQUENA EMPRESA RESTAURANTE EL DORADITO A LA LENA S A.C DISTRITO DE
HUARAZ 2024, que involucra la recoleccién de informacion/datos en 30 CLIENTES Y 6
TRABAJADORES, a cargo de NICEFORO WILLIAMS FLORES VILLANUEVA,
perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION,
con DNI N* 71596721, durante el periodo de 01-04-2024 al 09-04-2024.

La Investigacién se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

0 ':3) o O IEH;‘ wvew Aadech ad pe/
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DECLARACION JURADA

Yo. NICEFORO WILLIAMS FLORES VILLANUEVA identificado (a) con DNL

71596721 con domicilio real en (Calle, Av. Jr.) Jr. Utushcan s/n — Pedregal alto, Distrito Huaraz,

Provincia Huaraz. Departamento Ancash.,
DECLARO BAJO JURAMENTO.,

En mi condicion de (estudiante/bachiller) BACHILLER con codigo de estudiante 1209181017 de
la Escuela Profesional de ADMINISTRACION. Facultad de CIENCIAS E INGENIERIA de la

Universidad Catélica Los Angelcs de Chimbote, semestre académico 2024-1:

l. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE
ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA PEQUENA

EMPRESA RESTAURANTE EL DORADITO A LA LENA S.A.C, DISTRITO

HUARAZ 2024.

Seran reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

08 de ABRIL de 2024
g
& -'/ 4 ' - ; v - .
wy
Firma del estudiante/bachiller Huella Digital
DNIN® 71596721
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