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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente en las MYPES, rubro restaurantes del distrito de San Martin de Porres, Lima,
2020. El tipo de metodologia que se empleod fue descriptiva, no experimental y transversal. Para
lograr recolectar la informacion de utilizd una encuesta y un cuestionario como instrumento.
Posterior a ello, se logré obtener los resultados siguientes: EI 71% de los representantes de las
MYPES eran hombres, el 40% tienen de edad 31 a 40 afios, el 60% de los encuestados son casados,
el 60% cuentan con estudios técnicos y finalmente el 67% son duefios de las organizaciones. En
cuanto a las MYPES, el 40% de las empresas tienen entre 6 a 10 afios de permanencia en el
mercado, se encuentran formalizadas en su totalidad. Sobre la Gestion de calidad, el 53% cuentan
con un nivel medio. En cuanto a planificar, ejecutar y verificar los objetivos, perciben que seré de
nivel medio y en la dimension actuar el 60% perciben que seré en el nivel alto. Sobre la atencién
al cliente en las MYPES: EI 53% cuenta con un nivel medio con respecto al servicio que brindan
a los clientes, el 47% cuentan con una adecuada infraestructura, el 60% cuentan con servicios
confiables y el 47% cuentan con la capacidad de atender las solicitudes de los clientes. En cuanto
a seguridad, el 47% afirma que cuenta con un nivel medio, finalmente el 60% muestran empatia

con los clientes.

Palabras claves: MYPE, gestion de calidad, atencion al cliente.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to: Determine the characteristics of quality management in
customer service in MYPES, restaurants in the district of San Martin de Porres, Lima, 2020. The
type of methodology used was descriptive, not experimental and cross. In order to collect the
information, a survey and a questionnaire were used as an instrument. After that, the following
results were obtained: 71% of the representatives of the MYPES were men, 40% are aged 31 to 40
years, 60% of the respondents are married, 60% have technical studies and finally 67% own the
organizations. As for the MYPES, 40% of the companies have been in the market between 6 and
10 years, they are fully formalized. Regarding quality management, 53% have a medium level. In
terms of planning, executing and verifying the objectives, they perceive that it will be at the
medium level and in the action dimension, 60% perceive that it will be at the high level. Regarding
customer service in MSEs: 53% have a medium level with respect to the service they provide to
customers, 47% have an adequate infrastructure, 60% have reliable services and 47% have the
ability to meet customer requests. Regarding security, 47% affirm that it has a medium level,

finally 60% show empathy with customers.

Key words: MYPE: Quality management, customer support.
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