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Resumen
La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars Latam
Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024; la metodologia empleada en la
investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo de propuesta, disefio no
experimental de corte transversal; se utilizd6 una poblaciéon muestral de 50 clientes
fidelizados; para la recoleccion de los datos se utilizé como técnica la encuesta y como
instrumento se emple6 el cuestionario que constaba de 16 preguntas en escala Likert, los
resultado fueron los siguientes: Con respecto a la calidad de servicio, el 44% manifestaron
que las instalaciones del establecimiento a veces tienen apariencia moderna, el 38%
indicaron que los equipos a veces se encuentran en condiciones buenas. Seguidamente en
relacion a la satisfaccion del cliente; el 48% sefialaron que a veces cumplen con el tiempo
de entrega segiin lo prometido, el 50% indican que a veces estan conformes con la
puntualidad en los servicios. Se llego a la conclusién que el restobar presenta ciertas
deficiencias en los servicios que vienen ofreciendo a los usuarios, la demora y la
impuntualidad en la entrega de sus pedidos, estd repercutiendo negativamente en la
satisfaccion de los clientes, asi mismo, la poca atraccion de sus instalaciones esta
afectando el negocio, generando que no haya mucha atraccion de clientes; lo cual,

repercute consecuentemente que haya un descenso en las ventas.

Palabras clave: calidad, consumidor, satisfaccion, servicio



Abstract
The general objective of the research was: To establish a proposal to improve the quality
of service for customer satisfaction in the microenterprise Restobars Latam Group S.A.C.,
district of San Vicente, Canete, 2024; the methodology used in the research was
quantitative, descriptive level of proposal, non-experimental cross-sectional design; a
sample population of 50 loyal customers was used; for data collection it was used as The
questionnaire was used as an instrument consisting of 16 questions on the Likert scale,
the results were as follows: With respect to the quality of service, 44% stated that the
facilities of the establishment sometimes have a modern appearance, 38% indicated that
the equipment is sometimes in good condition. Next, in relation to customer satisfaction;
48% indicated that they sometimes meet the delivery time as promised, 50% indicate that
they are sometimes satisfied with the punctuality of services. It was concluded that the
restobar has certain deficiencies in the services they have been offering to users, the delay
and unpunctuality in the delivery of their orders, is having a negative impact on customer
satisfaction, likewise, the little attraction of its facilities is affecting the business,
generating that there is not much customer attraction, which consequently results in a

decrease in sales.

Keywords: quality, consumer, satisfaction, service



| Planteamiento del problema

En estos udltimos afos las microempresas han ido surgiendo como actos
importantes para la economia, debido a que constituyen el eje del crecimiento industrial
de un pafs, localidad o regién; tienen la capacidad de poder generar empleos y poder
sostener la economia de un estado, ademads, son capaces de flexibilizar su estructura
organizacional para poder adaptarse a los cambios y movimientos que se da en el
mercado; y, a través del incremento de sus ventas ayudan contribuyendo beneficiando a
un pais (Bravo, 2020).

En el sector, se ha identificado el crecimiento de microempresas que operan en el
mismo rubro, los cuales han ido enfrentando muchos desafios por la alta competitividad
que existe en el mercado, pero también aprovechan de estas ventajas para para poder
competir eficazmente (Rivera et al., 2024).

Los clientes hoy en dia son mucho mas exigentes y exquisitos con lo que desean,
esos son desafios que deben enfrentar las empresas para lograr satisfacer las necesidades;
sin embargo, muchos de los establecimientos descuidan el factor calidad en sus servicios
por desconocimiento a la influencia de tiene para generar satisfaccion en los clientes, por
lo que terminan generando mala experiencia de compra en el consumidor. Sobre esta
problematica, también se ha visto reflejado a niveles internacionales, nacionales y locales.

A nivel internacional, en Cuba en una de las empresas de comida gastronémica de
ha identificado que existen muchas debilidades relacionadas con la calidad en los
servicios que ofrecen, la causa primordial es la limitacion en la inversion para poder
adquirir insumos de buena calidad para el preparado de los platillos, muy aparte que en
la zona donde se encuentran ubicados no hay mucha variedad de materia prima, por lo
que queda adquirir solo productos bésicos; en cuando a los factores internos el restaurante
no cuenta con instalaciones y equipos modernos, no cuentan con la cantidad necesaria de
pertrechos para atender a los comensales, por Ultimo, carecen de acceso tecnoldgicos;
todo estos aspectos ha generado perdida en el establecimiento, por que el personal no

pueda desarrollar adecuadamente su tareas (Fuentes et al., 2020).

En México, se ha realizado una evaluacion a los clientes que consumen en
establecimiento de venta de alimentos, donde se ha encontrado que los niveles de
satisfaccion estd por debajo de lo esperado, la perspectiva que tienen sobre la calidad de
los servicios que ofrecen el restaurante es desfavorable; en primer lugar la principal

debilidad que se encontr6é fue que cuando existe mucha demanda el local sobrepasa la



capacidad que tiene en sus instalaciones, generando espera en los comensales por que el
negocio se encuentra saturado; ademads, existen muchas quejas en la calidad de los
servicios que ofrecen, la falta de personal capacitado y con experiencia ha propiciado que
no se brinde una atencion adecuada, existe demora a la hora de atender los pedidos, no
efectlian una buena recepcion y acomodo de los clientes en sus mesas, no ofrecen variedad
en sus platillos; en fin, un sin nimeros de debilidades que ha ocasionado que el cliente

sienta insatisfaccion y abandonen el local para ir a la competencia (Nufiez et al., 2020).

En Ecuador, en uno de los pasajes turisticos donde ofrecen servicios de ventas de
comidas, se ha realizado un estudio con respecto a la calidad de servicios y como influyen
en la satisfaccion de los clientes, los resultados arrojados evidenciaron que dichos
instauraciones no se preocupan por aplicar los criterios de calidad que son exigidos segin
las normas ISO, esto ha generado que los consumidores se lleven una perspectiva negativa
con respecto a la calidad de los productos que vienen ofertando los locales; ademas,
existen factores que ha generado la disminucion en el valor de la calidad, por ejemplo,
los locales no cuentan con ambientes limpios ni decorados y los trabajadores tampoco se
ven presentables, asi mismo, no estan tienen la capacidad para brindar una atencion
adecuado a los comensales, por ultimo, no cuentan con las medidas de sanidad y
seguridad necesaria, todo esto ha afectado a la propia organizacién porque existe

problemas de retencion en los clientes (Marquez et al., 2023).

A nivel nacional, en Peru se ha determinado que la calidad de servicio es un
elemento fundamental para influir en la satisfaccion y percepcion de los usuarios, se
puede decir, que es una determinante para que las organizaciones logren el existo; a pesar
de la relevancia que tiene, se ha detectado en uno de los establecimientos presenta
deficiencias concurrentemente, la causa primordial es la inconsistencia en la calidad de
los servicios que ofrecen en momentos de altas demandas, generando que incumplan con
el servicio esperado por el cliente, ya que al no poder abastecerse los empleador terminan
por brindar una atencion deficiente, afectando negativamente en el nivel de satisfaccion
de los usuarios, resultando desfavorable para las expectativas que tenian (Alva et al.,

2024).

Asimismo, a nivel regional en Cafiete, se encontrd en uno de los establecimientos
que brindan servicio de comida presenta deficiencias, los clientes han manifestado que el
local no se encuentra situado en un lugar adecuado, ademds sus instalaciones no son
segura para brindar dichos servicios; aparte de ello, el personal que se halla trabajando no
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estan capacitados para brindar una buena atencidn, reflejandose asi el mal trato que
perciben los comensales, asi mismo, no son eficientes, no muestran empatia y demoran a
la hora de entregar un pedido; ademas de eso, los platillos que ofrecen no cumplen con
los criterios de calidad necesaria, considerando que no son agradables a la vista de los

clientes (Larico, 2022).

A nivel local, lugar donde ser llevara a cabo la investigacion el Restobars Latam
Group S.A.C., se encontrd deficiencia en la calidad de los servicios, el cual, estd
repercutiendo en el nivel de satisfaccion de los clientes, y generando que el local no logre
alcanzar sus objetivos establecidos. Los problemas encontrados fueron los siguientes: no
cuenta con instalaciones, equipo y mobiliarios modernos, el tiempo de entrega y
puntualidad del servicio no siempre es rapido, ya que en ocasiones no cuentan con los
insumos necesarios, hecho que genera que haya retrasos en el servicios, asi mismo, no
consideran que se les ofrezca un servicio especial que los diferencia de la competencia,
ya que no se les brindan un valor agregado en los productos; todo estos factores, entre

otros, esta ocasionado cierto grado de insatisfaccion y descontento en los comensales.

En funcion a los hallazgos encontrados, se formul6 la siguiente interrogante:
(Cual es la propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en
la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafete, 20247
Y como problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de la tangibilidad en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 20247;
(Cuales son las caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa Restobars Latam
Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024?; ;Cudles son las caracteristicas de
la capacidad de respuesta en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de
San Vicente, Cafiete, 20247?; ;Cuales son las caracteristicas de la empatia en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 20247;
(Cuales son las caracteristicas de las expectativas en la microempresa Restobars Latam
Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024?; ;Cudles son las caracteristicas de
la calidad percibida en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San
Vicente, Canete, 2024?; por ultimo, ;Cual es la propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,

distrito de San Vicente, Canete, 20247

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se formulo el siguiente objetivo
general: Establecer una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
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al cliente en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.

Para alcanzar el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de la tangibilidad en la microempresa Restobars Latam Group
S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024. Definir las caracteristicas de la fiabilidad
en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024.
Definir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la microempresa Restobars
Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. Describir las caracteristicas
de la empatia en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,
Cafete, 2024. Identificar las caracteristicas de las expectativas en la microempresa
Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. Identificar las
caracteristicas de la calidad percibida en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,
distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. Finalmente, se plante6 elaborar una propuesta de
plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa

Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024.

La investigacion se justificéd a nivel tedrico, ya que aportd nuevas definiciones y
teorias actualizadas que fueron obtenidos de revistas de base de datos confiables, tesis,
articulos, entre otros; para lo cual, se emplearon distintas herramientas tecnologicas
digitales que ayudaron con la obtencion de informacion relevante de las variables calidad
de servicio y satisfaccion al cliente; asi mismo, estas teorias contribuyeron al campo de
estudio informacidn, para que sea de soporte para los futuros investigadores. De igual
manera, se justifico a nivel practico, debido a que se implementé un plan de mejora que
fue redactado en funcidn a los resultados que se obtuvieron de la encuesta aplicada a los
clientes para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente, dicho plan de
mejora contiene acciones estratégicas que el duefio podrd ponerlo en practica si lo
quisiese, de manera que se logre solucionar la problematica suscitada. Ademas, también
servird como apoyo para que otras empresas que presenten problemas similares hagan
uso de las mismas y mejoren sus falencias. Finalmente; se justifico a nivel metodoldgico,
debido a que el estudio tomo un enfoque cuantitativo, donde se emplearon distintos
instrumentos y herramientas confiables para la recoleccion, medicion y andlisis de la
informacion que fue recopilada de las variables calidad de servicio y satisfaccion al
cliente, se utilizd ademas la encuesta como técnica y el instrumento aplicado fue el

cuestionario, el cual estuvo estructurado con 16 preguntas con una escala Likert (anexo
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4); dicho cuestionario también sirve como aporte metodologico para investigaciones
futuras. Este mismo, previo a su aplicacion paso por un proceso de validacion que estuvo
a cargo de tres expertos magisteres en administracion, que luego de revision dieron su
conformidad para su aplicacion; finalmente; se utilizo el alfa de Cronbach para la

medicion de la confiabilidad de las preguntas.



II. Marco tedrico
2.1.Antecedentes

Internacional
Variable 1: Calidad de servicio

Nicholson (2022) en el articulo cientifico publicado en la revista Reicit — Revista
Especializada en Ingenieria y Ciencias de la Tierra, Panama; titulada Andlisis de la
calidad del servicio y su relacion con el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante
de comida rapida KFC, Panama, 2021; tuvo como objetivo general: determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion del cliente en
el restaurante de comida rapida KFC en Panama en el afio 2021. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo explicativo correlacional, disefio no
experimental transversal. Se utilizé una poblacion y muestra conformada por 25 clientes
de los distintos restaurantes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario que contaba de 09 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 64%
mencionaron que las instalaciones y mobiliarios son regularmente comodas, el 48%
indicaron como bueno y se encuentran satisfechos con el servicio que brindan el
restaurante, el 44% indicaron como la actitud que tienen los trabajadores ya que es
positiva cuando les brindan la atencion, el 40% indicaron como bueno que los empleados
son corteses y amables con la atencion, el 40% respondieron que es excelente la calidad
en los productos, el 56% respondieron que es bueno el tiempo de espera en que se les
entrega sus productos, el 68% manifestaron que la prontitud en la que se les toma su
pedido es bueno, el 52% indicaron como bueno que estan satisfechos con la
infraestructura y las decoraciones del local, el 56% mencionaron como buena la prontitud
en al que se les brinda el servicio. La investigacion ha concluido que el restaurante brinda
un servicio eficiente a sus clientes, y eso se ve reflejado el grado de satisfaccion, ya que
se sienten comodos con la atencion que les brinda con trabajadores, ademas, que sus

pedidos llegan rapido y los productos son de calidad.

Cabrera (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Ingenieria empresarial en la Escuela Politécnica Nacional, Ecuador; denominada Estudio
de la percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes ubicados en el sector
circundante a un polo universitario de Quito, mediante el modelo Servperf; tuvo como
objetivo general: evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en los restaurantes

ubicados en el sector circundante a un polo universitario de Quito. La metodologia

6



empleada fue de enfoque -cuantitativo-cualitativo, tipo descriptivo, disefio no
experimental transversal. Se utiliz6 una poblacion y muestra conformada por 384 clientes
de los distintos restaurantes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario que contaba de 18 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 32%
de clientes indicaron estar totalmente de acuerdo que los muebles de los restaurante son
apropiadas y estan en buenas condiciones, el 26% mencionaron estar de acuerdo que las
instalaciones fisicas del local si son atractivas visualmente, el 40% mencionaron estar
totalmente de acuerdo que la limpieza del local siempre estd acorde a los servicios
ofrecidos, el 27% estuvieron de acuerdo que el establecimiento cumplen con las promesas
que le hacen, el 37% indicaron estar en total acuerdo que los trabajadores si demuestran
interés por dar solucion a los problemas dados, el 49% indicaron estar totalmente de
acuerdo que entregan sus pedidos de acuerdo a lo que solicitan, el 35% mencionaron estar
en total acuerdo que cumplen con los tiempos establecidos, el 39% indicaron estar en total
acuerdo que minimamente comenten errores en los registros, el 23% indicaron estar de
acuerdo que los trabajadores les indican el tiempo de espera en que demoraran en entregar
sus pedidos, el 39% indicaron estar en total acuerdo que la atencion brindada si es rapida,
el 51% estuvieron en total acuerdo que los trabajadores que encuentran dispuestos a
ayudarlos, el 45% indicaron estan de acuerdo que los mozos muestra disponibilidad para
poder atender las dudad que tengan, el 46% indicaron estar en total acuerdo que el
comportamiento de los trabajadores les inspira confianza, el 50% mencionaron estar en
total acuerdo que sientan seguridad al realizar alguna transaccion como pago por los
servicios otorgados, el 55% mencionaron estar de acuerdo que los trabajadores muestran
amabilidad en la atencion, el 44% indicaron estar de acuerdo que el personal cuenta con
los conocimiento necesarios para dar respuesta a alguna duda que tuvieran, el 50%
mencionaron estar en total acuerdo que el establecimiento si les ofrecen variedades en sus
servicios, el 47% indicaron estar de acuerdo que los horarios que manejan si son
accesibles y convenientes, el 31% indicaron estar de acuerdo que los empleados brindan
atencion personalizada, el 37% indicaron estar totalmente de acuerdo que el
establecimiento se preocupan por los interés de los comensales, el 39% respondieron que
estan en total acuerdo que los restaurante comprenden las necesidades de los clientes. La
investigacion ha concluido que los establecimientos vienen ofreciendo un servicio
adecuado y de calidad a los comensales, porque estdn cuidando cada detalle para

generales una buena experiencia de compra; desde tener instalaciones buenas y modernas,



hasta contar con trabajadores capaces y con experiencia, para que brinden una atencion

eficiente y puedan satisfacer las necesidades de los clientes.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Tubay (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion de empresas en la Universidad Estatal del Sur de Manabi, Ecuador;
denominada Gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccion del cliente en el
restaurante D Resak del Canton Pajan; tuvo como objetivo general: determinar la
incidencia de la gestion de calidad en la satisfaccion del cliente en el restaurante D 'Resak
del canton Pajan. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo-cualitativo,
alcance descriptivo, disefio no experimental transversal. Se utilizd una poblacion y
muestra conformada por 335 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta-entrevista y el
instrumento fue un cuestionario que contaba de 18 preguntas, teniendo como resultado lo
siguiente: el 67% de clientes encuestados mencionaron que tienen conocimiento sobre la
gestion de calidad que se maneja en el restaurant, el 58% indicaron que en el restaurante
si aplican las normas de calidad Iso 22000, el 63% respondieron que durante el proceso
elaborativo de los platos ofertados el local si aplica métodos de calidad, el 65%
mencionaron que en la empresa si realizan la planificacion interna, el 59% indicaron que
el local si maneja una estructura organizacional adecuada lo cual les permite desarrollar
sus tareas de forma eficiente, el 62% indicaron que los trabajadores si se encuentran
calificados y capacitados para brinda los servicios, el 51% indicaron que para dar solucién
a algin problema que se presenta es pedir disculpas, el 70% mencionaron que al retirarse
del restaurante salen muy satisfechos, el 57% indicaron que se sienten satisfechos por
como los reciben en el restaurante, el 85% indicaron que los productos y servicios no son
lo mismo, el 63% indicaron que es excelente la calidad de los servicios que brindan, el
30% manifestaron que el grado de satisfaccion en los clientes debe ser medido a través
de quejas y reclamos, el 64% consideran que los servicios brindados si es lo ideal, el 54%
mencionaron que al querer adquirir algin producto lo escogen por la calidad, el 87%
indicaron que sus expectativas son altas cuando realizan una compra, el 92% indicaron
que la si existe una relacion entre los precios de los platos que ofrecen y su calidad, el
66% indicaron que los alimentos que le brindan son de buena calidad, el 85% indicaron
que los productos y servicios que ofrece el local si lo recomendarian. La investigacion
concluye que los servicios que vienen ofreciendo el restaurante son de calidad, lo que

genera una buena satisfaccion en los clientes; ademas, los trabajadores se encuentran



capacitados para brindar una buena atencioén, haciendo que los clientes se sienten
contentos por el trato que se les ofrece, en consecuencia, se ha logrado alcanzar un grado
alto de satisfaccion y expectativas de los comensales, influyendo positivamente para que

recomienden el restaurante.

Pérez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en ingeniero
de empresas en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; denominada La calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato,
tuvo como objetivo general: determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo-cualitativo, alcance descriptivo-
correlacional, no experimental transversal. Se utilizo una poblacién y muestra
conformada por 359 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario que contaba de 30 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 39%
de clientes encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo que el comportamiento
de los trabajadores si les trasmite confianza, el 25% indicaron estar de acuerdo que la
cajera les toma los pedidos de manera idonea, el 30% mencionaron estar en total acuerdo
que el tiempo de espera por el servicio fue rapido, el 32% respondieron que el servicio
brindado es totalmente satisfactorio, el 40% indicaron estar totalmente de acuerdo que
sus pedidos llegan en perfecto estado, el 66% mencionaron estar en total acuerdo que sus
pedidos concuerdan con lo que han solicitado, el 23% indicaron estar en total acuerdo que
los servicios proporcionados son oportunos, el 36% respondieron estar totalmente de
acuerdo que los trabajadores se encuentran dispuestos a atender lo que requieran, el 50%
indicaron estar en total acuerdo que los trabajador prestan sincero interés por dar
resolucion a las inquietudes que tenga, el 57% estan totalmente de acuerdo que los
utensilios que les otorgan son adecuados y apropiados, el 40% indicaron estar en total
acuerdo que las mesas siempre estan limpias y ordenadas, el 43% no se encuentran en
acuerdo ni desacuerdo que el restaurante cuenta con zonas segura en caso de algiin sismo,
el 55% respondieron estar en total acuerdo que el restaurante tiene un disefio confortable,
el 49% no esta en acuerdo ni desacuerdo que el local tiene sefializacion adecuada para
informacion de los comensales, el 46% no estan en acuerdo ni desacuerdo que los
trabajador muestren amabilidad en su atencion, el 54% indicaron estar de acuerdo que la
atencion brindada si es 0ptima, el 36% no estan en acuerdo ni desacuerdo que los mozos

se han acercado a preguntar si requerian algo extra, el 59% estuvieron en total acuerdo



que el restaurante disponen de horarios de atencidon factibles, el 47% estuvieron en total
acuerdo que el local cuenta con instalaciones adecuadas para brindar sus servicios, el 51%
mencionaron estar en total acuerdo que los trabajadores siempre tienen una apariencia
presentable, el 38% indicaron estuvieron de acuerdo que los trabajadore utilizan
implementos para el cabello y otros para cuidar que los alimentos lleguen en buen estado
a la mesa, el 31% estan totalmente de acuerdo sentirse a gusto con los servicios que les
proporcionan, el 46% respondieron estar en total acuerdo que los servicio brindando se
adaptan a las necesidades que tienen, el 46% estan en total acuerdo que los servicios que
les brindan es excelente, el 37% estuvieron es desacuerdo que se les brinden productos
de cortesia de manera adicional, el 38% respondieron estar en total acuerdo que se sienten
satisfechos con el servicio percibido, el 44% mencionaron estar en total acuerdo que los
espacios que tiene local son agradables, el 36% estuvieron en total acuerdo que los
productos que les proporcionan cumplen sus expectativas, el 48% mencionaron estar en
total acuerdo que recomendarian totalmente la comida del restaurante, el 37%
manifestaron estar en total de acuerdo que a las personas que se les recomiendan si se
sentirian satisfechos. Se ha concluido que la atencion y servicio brindado en el restaurante
es adecuado y de calidad, ademds presentan buenas condiciones para mayor atraccion a
los ojos de los clientes, muy aparte sus trabajadores estan preparados para ofrecen un

buen servicio, por tal los clientes se sienten muy satisfechos de consumir en el local.

Gonzalez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion de empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador;
denominada,; Calidad del servicio en cuanto a la satisfaccion del cliente en los negocios
gastronomicos de la zona céntrica de la parroquia José Luis Tamayo del Canton Salinas,
tuvo como objetivo general: analizar la calidad del servicio en cuanto a la satisfaccion del
cliente en los negocios gastrondmicos de la zona céntrica de la parroquia José Luis
Tamayo del Canton Salinas. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo-explicativa, deductivo. Se utilizd una poblaciéon y muestra conformada por
110 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario que
contaba de 18 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 43% de encuestado son
del sexo femenino, el 49% tienen entre los 18 a 27 afios de edad, el 45% estuvieron de
acuerdo que los servicios ofrecidos por los trabajadores es agil, el 53% indicaron estar en
total acuerdo que podria mejorarse la calidad en los servicios si se fomentara un adecuado

ambiente por parte de los colaboradores, el 42% indicaron estar de acuerdo que los
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trabajadores cumplen con los servicio que brinda el local, el 51% mencionaron estar de
acuerdo que los trabajadores si se concentran en cumplir sus tareas en el tiempo
establecido, el 50% indicaron estar en total acuerdo que uno de los factores importantes
para catalogarse de entre los mejores del sector es brindan una adecuada atencion, el 50%
estuvieron de acuerdo que la atencion que brindan los trabajadores es satisfactorio y de
calidad, el 49% indicaron estar de acuerdo que en todo momento perciben buena actitud
por parte de los trabajadores, el 50% estuvieron totalmente de acuerdo que los empleados
fomente un actitud adecuado al momento de que brindan el servicio, el 45% que los
trabajadores tienen una comunicaciéon buena con los clientes, el 55% estdn en total
acuerdo que es oportuno que los empleados informen sobre los servicios que dispone el
restaurante, el 47% estd en total acuerdo que el restaurante siempre se encuentra
comprometido con la calidad y atencion que brindan, el 46% indicaron estar de acuerdo
que los restaurantes se encuentran comprometidos con otorgar un servicio seguro, el 56%
respondieron estar de acuerdo que el restaurante esté a la altura de estar entre los mejores
por el nivel de satisfaccion que fomentan, el 49% indicaron estar de acuerdo que el
restaurante cumple con satisfacer las necesidades del consumidor, el 37% indicaron que
uno de los fatores esenciales para generar una grata experiencia en el cliente es
relacionarse con los mismos, el 52% indicaron estar de acuerdo que su experiencia fue
satisfactoria antes y durante sus estancia en ella. La investigacion concluyo que los
comensales si se encuentran contestos y satisfechos con el servicio que les brindan los
restaurantes, ya que en todo momento cuidan la calidad de sus productos, asi mismo, se
preocupan por satisfacer sus necesidades, eso ha generado que el local pueda ser

catalogado como uno de los mejores dentro del sector.
Nacional
Variable 1: Calidad de servicio

Gomez et al. (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciados en
administracion y marketing en la Universidad Continental, Perti; denominada Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral Restobar - 2023, tuvo como
objetivo general: determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Empresa la Catedral Restobar en el 2023. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo-correlacional, disefio no
experimental transversal. Se utilizo una poblacion y muestra conformada por 385 clientes,
la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario que contaba de 41

11



preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 55% de los clientes indicaron que los
equipamientos con los que cuenta la empresa son modernos, el 47% respondieron estar
en total acuerdo que las instalaciones del restobar son atractivas, el 48% indicaron estar
de acuerdo que los trabajadores en la empresa presentan una apariencia pulcra, el 47%
estuvieron de acuerdo que los materiales de la empresa como la carta, letrero y los precios
son atractivos, el 48% respondieron estar de acuerdo que la empresa cumple con lo que
promete en el tiempo especificado, el 48% indicaron estar de acuerdo que cuando
presentan algin inconveniente la entidad se esfuerza por darle solucion, el 53% esta de
acuerdo que desde la primera vez brindan un buen servicio, el 48% manifestaron estar de
acuerdo que cumplen con el tiempo de servicio que prometen, el 54% indicaron estar de
acuerdo que la empresa son insistentes con mantener sus registros sin ningun tipo de error,
el 44% mencionaron estar de acuerdo que los trabajadores del restobar si les comunica de
forma precisa los servicios que brindan, el 50% estuvieron de acuerdo que el servicio que
brinda la empresa es rapido, el 50% indicaron estar de acuerdo que los trabajadores
siempre se encuentran disponibles en ayudarlos, el 51% mencionaron estar de acuerdo
que los colaboradores siempre disponen de tiempo para dar respuestas a sus dudas, el
51% mencionaron estar de acuerdo que el comportamiento de los trabajadores siempre
les transmiten confianza el 57% indicaron estar de acuerdo que las transacciones que
realiza en la empresa les da seguridad, el 54% de clientes manifestaron estar de acuerdo
que los trabajadores se muestran siempre corteses, el 51% indicaron estar de acuerdo que
los empleados del restobar cuentan con los conocimientos necesarios para poder dar
respuestas a sus preguntas, el 46% indicaron estar de acuerdo que se les brindan un
atencion personalizada, el 55% mencionaron estar de acuerdo que la empresa maneja
horario adecuados para la atencion a sus clientes, el 48% mencionaron estar de acuerdo
que los trabajadores les otorga atencion individualizada, el 52% respondieron estar de
acuerdo que priorizan los interés de los consumidores, el 50% mencionaron que los
trabajadores siempre comprenden las necesidades que tienen, el 55% estuvieron de
acuerdo que la entidad tiene conocimiento sobre sus necesidades e intereses como
consumidores, el 54% manifestaron estar de acuerdo que se adaptan a las necesidades de
los clientes, el 56% mencionaron estar satisfechos con los servicios que les brinda la
empresa, el 53% respondieron estar de acuerdo que los servicios que otorga el restobar
cumplen con sus necesidades y expectativas, el 47% mencionaron estar de acuerdo que
tienen mayores expectativas respecto al servicio brindado, el 54% indicaron estar de

acuerdo que cuentan con trabajadores capacitados para brindar los servicios de la
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empresa, el 52% manifestaron estar de acuerdo que se les informan el tiempo en que
realizaran los servicios que ofrecen, el 52% mencionaron estar de acuerdo que los
servicios que solicitan se encuentran dentro de los plazos establecidos, el 55% estuvieron
de acuerdo que el tiempo en la que realizan los servicios son adecuados, el 54% indicaron
estar de acuerdo que los trabajadores cuentan con los recursos necesarios para poder
desarrollar sus labores, el 55%e estuvieron de acuerdo que los procesos manejado por la
empresa para brindar los servicios son suficientes, el 52% indicaron estar de acuerdo que
disponen de tecnologias adecuadas para llevar a cabo su trabajo (POS, equipos, etc.), el
57% estuvieron de acuerdo que la entidad cuentan con los recursos suficientes para que
se prestar sus servicios a los clientes, el 53% estan de acuerdo que lo servicios que se le
brinda satisfacen sus necesidades, el 53% mencionaron estar de acuerdo que la
comunicacion de los trabajadores a la hora de brindar el servicio es adecuado, el 55%
respondieron estar de acuerdo que el personal muestra una adecuada disposicion que
brindan el servicio, el 56% indicaron estar de acuerdo que el servicio que ofrece la
empresa es de calidad, el 53% indicaron estar de acuerdo que la organizacion les pregunta
si tienen alguna sugerencia para poder mejorar los servicios que brindan. La investigacion
concluyo que los clientes se sienten satisfechos con los servicios que les brindan la
empresa, eso debido a que los trabajadores vienen desarrollando eficientemente sus
labores porque se encuentran preparados, capacitados para poder brindan un servicio
adecuado a los clientes; asi mismo, priorizan las necesidades que tienen los consumidores

para poder adaptarse a ellas y satisfacerlas.

Castanieda (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciados en
administracion en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Perti; denominada Calidad
del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de
Chiclayo, 2022; tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante El Uruguayo en la ciudad de
Chiclayo, 2022. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo-correlacional,
nivel descriptivo, diseflo no experimental transversal. Se utiliz6 una poblacion y muestra
conformada por 384 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario que contaba de 39 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 71%
indicaron que las instalaciones del local casi siempre tienen una apariencia moderna, el
60% respondieron que se encuentran a gusto casi siempre con la forma en la que esté

distribuido los mobiliarios en los espacios del restaurante, el 69% respondieron estar
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conformes casi siempre con los sabores de los platos que sirven, el 52% mencionaron que
los trabajadores casi siempre estdn uniformados correctamente y tienen buena apariencia,
el 62% respondieron que lo servicios que promociona el local casi siempre son
proporcionado tanto dentro como fuera de las mismas, el 64% respondieron que los
productos que ofrece el restaurante casi siempre son de calidad, el 56% indicaron que los
trabajadores casi siempre precisan en atenderlos desde su ingreso al local, el 56%
mencionaron que el tiempo de espera para percibir sus platos solicitados casi siempre es
preciso, el 58% indicaron que los trabajadores casi siempre se encuentran dispuestos a
poder resolver sus consultas y dudas, el 66% manifestaron que los trabajadores anuncian
casi siempre los plazos en los que sera entregados sus productos, el 58% indicaron casi
siempre los servicios prestados es rapido, el 60% indicaron que antes sus quejas sobre
ciertas disconformidad con las instalaciones casi siempre las resuelven, el 58% indicaron
que casi siempre brindan su servicio puntual, el 68% indicaron que el personal casi
siempre tiene las capacidades pata brindar un servicio adecuado, el 72% respondieron que
el local casi siempre tiene la capacidad para brindar atencion a todos los clientes, el 68%
indicaron que los tratos y comportamientos de los trabajadores casi siempre imparten
seguridad, el 70% mencionaron que sienten seguridad casi siempre con las transacciones
que realizan en el restaurante, el 64% indicaron que el personal casi siempre demuestran
sus valores a la hora de brindar la atencion, el 75% mencionaron que se aplica casi
siempre una adecuada comunicacion cuando se encuentran en el local, el 66%
mencionaron que los trabajadores casi siempre se enfuerzan para lograr que se sientan
satisfechos con servicios ofrecidos, el 72% respondieron que los trabajadores casi siempre
brindan una atencidn personalizada, el 68% manifestaron que casi siempre se encuentran
satisfechos con los servicios percibidos, el 50% indicaron que los empleados casi siempre
realiza sus actividades de manera eficiente, el 50% respondieron que considera que la
eficiente de los trabajadores casi siempre son relevantes para influir en su nivel de
satisfaccion, el 58% indicaron sentirse a gustos casi siempre con las instalaciones del
local, el 54% mencionaron que consideran que los tratos que tienen los trabajadores casi
siempre son adecuados, el 62% indicaron que recomendarian el restaurante casi siempre
por su buen trato, el 60% respondieron que la empresa casi siempre buscan que los
clientes se sientan satisfechos para que puedan identificarse con las mismas, el 54%
indicaron que los servicios brindados casi siempre va acorde a las necesidades y
expectativas que tenia, el 66% indicaron que casi siempre cumplen las expectativas con

los servicios que brindan, el 66% se encuentra conforme casi siempre con los productos
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que les brindan, el 58% dijeron que el restaurante casi siempre brinda un trato diferente a
la de su competencia, el 52% mencionaron que consideran casi siempre los esfuerzos que
realizan los trabajadores para lograr satisfacer sus necesidades, el 60% manifestaron que
el restaurante casi siempre brinda las facilidades para lograr que los cliente tengan una
buena experiencia, el 54% indicaron que si presentan algun inconveniente en el
restaurante casi siempre se da una solucion rapida, el 52% mencionan que los precios que
brindan casi siempre estan de acuerdo con ello, el 56% dijeron que los horarios y la
atencion de los plazos que entregan los productos casi siempre se adecuan a las
necesidades, el 56% indican que los trabajadores casi siempre muestran cortesia y
amabilidad al ingreso y salida del local, el 68% dijeron que se sienten satisfechos casi
siempre con las facilidades de pagos que les brindan. La investigacion concluyd que el
restaurante ofrece a sus clientes un servicio y productos de calidad; asi mismo, cuidan sus
ambientes para mayor atraccion de los clientes, sus trabajadores también se encuentran
capacitados para brindar una buena atencion; todo eso ha influido positivamente en el

grado de satisfaccion de los comensales.

Cabrera N. (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote; denominada
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la
microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquerio EIRL, Hudnuco 2023; tuvo
como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la calidad de servicio para
la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito
Huanuquetio EIRL, Huanuco, 2023. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, diseflo no experimental transversal. Se utiliz6 una poblacion y muestra
conformada por 73 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario que contaba de 20 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 57%
indicaron que las apariencias de las instalaciones del local casi siempre se encuentran
acorde a los servicios que brindan, el 58% mencionaron que se encuentran comodos casi
siempre con las apariencia que tienen los colaboradores, el 41% indicaron que las
porciones, aspecto y sabor de los servicios que ofrecen casi siempre es adecuada, el 41%
mencionaron que casi siempre son puntuales con los servicios que brindan, el 57%
respondieron que los trabajadores a veces tienen conocimiento sobre sus trabajos, el 58%
mencionaron que los trabajadores casi siempre tienen una comunicacion asertiva cuando

ofrecen los servicios, el 58% mencionaron que los trabajadores algunas veces muestran
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disponibilidad para dar resolucion a los problemas en el servicio, el 71% indicaron que el
local nunca cuenta con atractivos para nifios, el 58% mencionaron que el restaurante
algunas veces brindan atencion individualizada, el 86% indicaron que los mozos algunas
veces muestran cortesia y amabilidad cuando les atienden, el 54% mencionaron que los
platos que ofrecen casi siempre se encuentran acorde a los precios, el 43% indicaron que
el precio que pagan por los patillo casi siempre es justo, el 43% mencionaron que el local
casi siempre les permite que brinden sus sugerencias para mejorar la calidad en los
servicios, el 41% manifestaron que la comunicacion que tienen los trabajadores con los
comensales algunas veces es adecuada y entendible, el 98% indicaron que el restaurante
algunas veces cumplen con los pedidos que solicitan, el 72% indican que el local algunas
veces promueve una imagen honesta y confiable, el 72% mencionaron que el trabajador
casi siempre se enfuerzan por ofrecen un servicio sobresaliente, el 54% ostentaron que el
local casi siempre cuentan con seguridad (vigilante), el 54% respondieron el servicio
ofrecido casi siempre es lo que esperaban, el 82% indicaron casi siempre el tiempo que
esperan por su pedido es lo esperado. La investigacion ha concluido que el grado de
satisfaccion de los comensales no es tan alto, debido a que el personal carece de
capacitacion y conocimiento para poder brindar una atencion eficiente; si bien es cierto
se sienten contentos con la calidad en sus platos, lo que les desanima es el servicio
inadecuado que brindan los mozos, lo que esta generando cierto desbalance en el ambito

satisfactorio.
Variables 2: Satisfaccion del cliente

Baca M. (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Perti; denominada
Gestion de calidad y satisfaccion del cliente como factor relevante en la propuesta de
mejora en las micro y pequenias empresas del giro servicios, rubro restaurantes de comida
tipica de la selva, Jaén 2021; tuvo como objetivo general: determinar cudles son las
caracteristicas de la relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del giro
servicios rubro restaurantes de comida tipica de la selva, Jaén 2021. La metodologia
empleada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal. Se utilizd una poblacion y muestra constituida por 6 representantes de las
mypes del sector y 18 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un

cuestionario que contaba de 35 preguntas, teniendo como resultado lo siguiente: el 83%
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se representantes tienen entre la edad de los 31 a 50 afios, el 67% son mujeres, el 100%
tienen el grado de instruccion técnico, el 100% son duefios propios, el 83% se encuentran
en el cargo tres afios, el 83% forma parte de la empresa como 3 afios, el 67% esta
compuesta de 1 a 5 trabajadores, el 83% no tienen ningun parentesco familiar, el 83%
tiene como objetivo el generar ganancias, el 100% de las MYPES se encuentran adaptadas
a las medidas correctivas, el 67% indicaron que si se toma en cuenta la opinion del
trabajador, el 67% indicaron que si comparan los resultados mensualmente, el 100%
indicaron que los cambios que hace en la empresa si se les comunica a los empleados, el
67% indicaron que la imagen que tienen si ayuda a que se logre alcanzar los objetivos, el
67% indicaron que no elaboran planes para que se logre la satisfaccion, el 100%
mencionaron que si se cuenta con estrategias que permitan el logro de una plan de mejora,
el 67% indicaron que no emplean técnicas estadisticas, el 50% indicaron sentirse
regularmente satisfechos con el servicios que perciben, el 55% mencionaron que la
comida es buena y de calidad, el 50% tienen un nivel de satisfaccion buena, el 65%
respondieron que el restaurante si se preocupan por satisfacer sus necesidades, el 55%
mencionaron que si existe una buena atencién en empresa, el 60% respondieron que si
brindan ofertas adecuadas y variada, el 70% mencionaron sentirse satisfechos con
respecto a la calidad y el precio que ofrecen, el 55% mencionaron que el restaurante
brinda un servicio fiable y adecuado a las necesidades, el 60% mencionaron que la
infraestructura y los equipos si son adecuados para desarrollar sus labores, el 80%
respondieron que los productos y/o servicios que brinda la empresa si es bueno, el 50%
mencionaron que regularmente ofrecen variedades como opcion de consumo, el 100%
respondieron que los si atienden las necesidades que tienen y se preocupar por
satisfacerlas con buenas intenciones, el 75% mencionaron que el producto que brindan si
tiene un sabor agradable, el 100% indicaron que los trabajadores si muestran interés y
atencion ante cualquier solicitud que tengan, el 65% mencionaron que el punto de coccidon
de los alimentos si era el adecuado, el 65% respondieron que quincenalmente frecuentan
al restaurante, el 55% indicaron que no recomendarian el restaurante a ningiin amigo o
familiar, el 55% mencionaron que si les ofrecen promociones y combos. La investigacion
concluyo que los clientes no se encuentran tan satisfechos con los servicios que brinda el
restaurante, muy a pesar que el personal les brinde una atencion adecuada y se preocupan
por satisfacer sus necesidades, no consideran que cumpla sus expectativas para

recomendar el restaurant a algiin amigo o familiar.
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Portal & Vargas (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciadas
en ingenieria empresarial en la Universidad Privada del Norte, Pert; titulada Rediserio
del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente en un restaurante
turistico, tuvo como objetivo general: redisefiar el proceso de gestion del personal,
utilizando el ciclo PHVA, para la satisfaccion del cliente en el restaurante turistico El
paisa, Trujillo 2020. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativa-cualitativa, disefio
no experimental transeccional-descriptivo, nivel explicativo. Se utiliz6 una poblacion y
muestra constituida por 30 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta-entrevista y el
instrumento fue un cuestionario que contaba de 23 preguntas, los resultado fueron los
siguientes: el 36% de clientes encuestados mencionaron que la atencion que le brindaron
ocasionalmente ha sido satisfactorio, el 46% mencionaron que sus necesidades
ocasionalmente han logrado ser comprendidas e identificadas, el 46% respondieron que
en ocasiones el servicio que brinda la empresa no comente error alguno, el 43% indican
que raramente se les atiende con rapidez cuando se les solicita, el 50% respondieron que
el restaurante cumplen con sus horarios establecidos frecuentemente, el 36%
respondieron que les brindan diversos platos frecuentemente en sus cartas que ofrecen, el
50% indicaron que frecuentemente se cumple con las promociones que publicitan en sus
redes, el 40% indicaron que los mozos raras veces ofrecen las promociones que son
publicitadas por la empresa en las redes, el 36% indicaron que en ocasiones les brindan
atencion personalizada, el 43% indicaron que raramente se le atiende con rapidez, el 47%
mencionaron que ocasionalmente no cometen error alguno cuando brindan el servicio, el
43% indicaron que los trabajadores en ocasiones se encuentran preparados para poder
resolver sus quejas y dudas, el 50% indicaron que los trabajadores conocen
frecuentemente los platillos que ofrece el restaurant, el 40% indicaron que raramente les
recomiendan para que puedan elegir algin plato, el 46% menciono que los mozos
frecuentemente les ofrece un comprobante sin necesidad de solicitarlo, el 40% indicaron
que ocasionalmente reciben un trato adecuado por los trabajadores, el 43% indicaron que
los mozos muestran interés de forma frecuente por ayudar a resolver algun problema, el
46% mencionaron que ocasionalmente consideran que sus necesidades ha sido
comprendido e identificado, el 53% dijeron que los trabajadores encuentran presentables
frecuentemente, el 40% indicaron estar a gusto frecuentemente con la decoracion y el
orden que maneja el local, el 43% respondieron que el lugar donde se les atiende
ocasionalmente de mantiene limpio y ordenado, el 50% indicaron que cuentan con las

herramientas de seguridad (defensa civil) frecuentemente, el 40% respondieron que el
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restaurante ocasionalmente se siente comprometido con el medio ambiente. La
investigacion llego a concluir que el restaurante presenta ciertas deficiencias en cuanto al
servicio que vienen ofreciendo, lo que estd generando la insatisfaccion en los clientes;
factores como la falta de preparacion y capacitacion del personal para brindar una
atencion de calidad, esta ocasionando que los clientes perciban al restaurante como

regular, trayendo como consecuencia la insatisfaccion.
Regional y/o local
Variable 1: Calidad de servicio

Bricefio (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catoélica los Angeles de Chimbote, Pert; titulada
Caracteristicas de calidad de servicio en atencion al cliente, rubro polleria Imperial -
Cariete 2017; tuvo como objetivo general: identificar las caracteristicas de calidad de
servicios en atencion al cliente, rubro polleria Imperial Cafiete 2017. La metodologia
empleada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental
transeccional. Se utilizé una poblacion y muestra constituida por 30 clientes, la técnica
utilizada fue la encuesta-entrevista y el instrumento fue un cuestionario que contaba de
14 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 70% menciono que el restaurante
siempre es honesto con lo que ofrecen a los clientes, el 70% mencionaron que siempre
muestran seriedad con lo que ofrecen, el 50% indicaron que la empresa algunas veces
vela por la integridad de los comensales, el 70% indicaron que siempre proponen
dindmicas a los usuarios, el 70% expresaron que el restaurante siempre son activos con
los comensales, el 50% mencionaron que es recomendable alunas veces las capacidades
de los trabajadores, el 50% indicaron que siguen manteniendo algunas veces el mismo
optimismo con la organizacion, el 70% indicaron que la infraestructura que maneja la
polleria siempre es la adecuada, el 70% expresaron siempre son fieles al local, el 50%
mencionaron que recomendarian siempre el producto de la polleria, el 50% mencionaron
que la atencion que les brindan algunas veces es adecuada, el 70% respondieron que
siempre consideran como bueno el servicio que les brindan, el 70% indicaron que la
polleria siempre demuestran eficacia con los productos, el 50% mencionaron que algunas
veces mantienen limpio el local. Se ha llegado a la conclusion que la empresa presenta
deficiencias en la calidad de los servicios que brindan, las instalaciones e infraestructura

no se encuentran en las condiciones adecuada, ademas que el personal no esta brindando
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una atencion eficiente; sin embargo, a pesar de eso son fieles a la polleria y hasta

recomiendan los productos que ofrecen.

Como no se encontraron investigaciones a nivel local con la variable calidad de
servicio, se estd tomando estudios desarrollados en zonas aledafas tales como Lima, para

completar la informacion.

Camarena (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
turismo y negocios en la Universidad Sefior de Sipan, Peru; titulada Calidad de servicio
para mejorar la atencion al cliente en el area del restaurante de la Granja Heidy- Lima,
tuvo como objetivo general: proponer un plan estratégico de calidad basado en el modelo
SERVQUAL para mejorar la atencion al cliente en el area del restaurante de la Granja
Heidy, La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativa, alcance descriptivo
propositiva, disefio no experimental transversal. Se utilizd6 una poblaciéon y muestra
constituida por 90 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta-entrevista y el instrumento
fue un cuestionario que contaba de 15 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el
66% indicaron estar de acuerdo que las instalaciones del local se encuentra acorde a los
servicios que ofrecen, el 38% estd de acuerdo que el restaurante cuenta con los equipos
tecnoldgicos modernos, el 60% mencionaron estar de acuerdo que se sienten comodos
con las instalaciones, mobiliarios y los espacios del establecimiento, el 42% indicaron
estar de acuerdo y conformes con la puntualidad con los servicios brindados, el 47%
mencionaron estar de acuerdo que los trabajadores cuentas con los conocimientos
adecuados para realizar sus trabajos, el 41% respondieron estar de acuerdo que les brindan
informaciones correctas con respecto a los productos que van a consumir, el 47%
indicaron estar de acuerdo que los mozos siempre estdn atentos a las consultas o alguna
informacion que solicitan, el 53% mencionaron estar de acuerdo que el personal se
muestra disponibilidad para dar resolucidn a los problema que tengan con los servicios,
el 42% mencionaron estar de acuerdo que los colaboradores tienen la capacidad para
responder a las necesidades que tengan, el 41% mencionaron estar de acuerdo que confian
en la informacion que les brindan en relacion a los servicios que les ofrecen, el 52%
indicaron estar de acuerdo que los colabores muestran amabilidad y cortesia con la
atencion que brindan, el 41% respondieron estar de acuerdo que los mozos brindan
atencion personaliza, el 46% respondieron estar de acuerdo que los mozos son amables y
corteses. La investigacion ha concluido que el restaurante no presenta deficiencias

respecto a la calidad en sus servicios logrando que los clientes estén satisfechos porque
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se preocupan en satisfacer sus necesidades, ademas que los trabajadores ademas se por

brindar una atencion eficiente para lograr retener a los clientes.

Baca C. (2020) en su tesis para optar el grado de maestria en direccion y gestion
del talento humano en la Universidad Privada del Norte, Peru; titulada Motivacion laboral
v calidad del servicio en un restaurante de Santa Clara - Ate Vitarte 2018, Lima; tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la
calidad del servicio en un restaurante de Santa Clara — Ate Vitarte, 2018. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativa-basica, nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental de corte transversal. Se utilizé una poblacidon y muestra constituida por 52
trabajadores y 63 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta-entrevista y el instrumento
fue un cuestionario que contaba de 14 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el
49% mencionaron estar en total acuerdo que las instalaciones son modernas y atractivas
visualmente, el 76% indicaron estar de acuerdo que los mobiliarios como silla y mesas
son comodos, el 74% estuvieron en total acuerdo que los trabajadores tiene buen
apariencia (limpieza, aseo) cuando brindan los servicios, el 42% no estuvieron de acuerdo
ni en desacuerdo que los trabajadores les trasmitan confianza con el servicio, el 76%
estuvieron en total acuerdo que el establecimiento ofrecen productos y servicios de
calidad, el 85% mencionaron estar de acuerdo que la carta y los materiales informativo
que ofrece el local cumplen su funcionalidad para brindar un servicio eficiente, el 63%
no estuvieron de ni en acuerdo no desacuerdo que los trabajadores les comuniquen con
exactitud el tiempo en que tarda en alcanzar sus platos, el 47% no estuvieron ni en acuerdo
ni desacuerdo que los mozos tengan la capacidad, destreza y rapidez cuando los ofrecen
los servicios, el 79% estuvieron de acuerdo que cuando presentan algin problema el
restaurante muestra interés por solucionar los mas convenientemente, el 58%
respondieron estar de acuerdo que los empleados tienen los conocimiento necesarios para
dar respuesta a las preguntas que les hagan, el 57% indicaron estar en total acuerdo que
les tratan con cortesia siempre, el 60% mencionaron estar de acuerdo que el
establecimiento se muestran dispuestos siempre a ayudarlos, el 65% indicaron estar de
acuerdo que durante su estancia les brindan una atencion personalizada, el 79% estuvieron
de acuerdo que el restaurante maneja sus horarios de apertura y atencion adecuadamente.
La investigacion concluyd que el establecimiento si bien es cierto cuenta con
instalaciones atractivas y ofrecen productos de calidad, se ha identificado que los

trabajadores carecen de cierta preparacion para brindan el servicio eficientemente,
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ocasionando que los comensales no sienten la plena seguridad cuando van a visitar el
local, ademas que los mozos no tienen la capacidad para poder proporcionar una atencion

rapida y eficaz.
Variable 2: Satisfaccion al cliente

Como no se encontraron investigaciones a nivel local con la variable satisfaccion
al cliente, se estd tomando estudios desarrollados en zonas aledaiias tales como Lima,

para completar la informacion.

Alvarado (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
turismo y hoteleria en la Universidad César Vallejo, Peru; titulada Satisfaccion del cliente
en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria, Lima, 2020, tuvo como
objetivo general: determinar el nivel de satisfaccion del cliente en un restaurante de tres
tenedores en el Distrito de Jesis Maria, Lima, 2020. La metodologia empleada fue de tipo
aplicada con enfoque cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal. Se utilizd una poblacidon y muestra constituida por 357 clientes, la técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario que contaba de 19 preguntas,
los resultados fueron los siguientes: el 78% estuvieron de acuerdo que el servicio que
brindan el restaurante se va acorde a la publicidad que ofrecen, el 75% indicaron estar de
acuerdo que el restaurante cumplen con sus expectativas en cuantos a los servicios y
productos que ofrecen, el 71% indicaron estar de acuerdo que los mozos si tienen una
comunicacion asertiva, el 57% respondieron estar de acuerdo que los trabajadores se
comunican efectivamente con los de la cocina, el 71% estuvieron de acuerdo que las
instalaciones visiblemente son atractivas, el 72% estuvieron de acuerdo que realizan
adecuadamente el mantenimiento de sus instalaciones, el 73% respondieron que estan de
acuerdo que el restaurante cuentan con las condiciones sanitarias necesarias, el 76%
indicaron estar de acuerdo que los empleados se encuentran aseados y uniformados de
manera correcta, el 72% mencionaron estar de acuerdo que el establecimiento cumple con
lo que les prometen, el 73% indicaron estar de acuerdo que los colaboradores si manejan
los implementos de bioseguridad cuando entregan los productos, el 75% estuvieron de
acuerdo que los colaborades son educados, corteses y respetuosos, el 73% indicaron que
estar de acuerdo que los productos que ofrecen son de calidad, el 79% mencionaron estar
de acuerdo que el establecimiento tiene una zona donde realizan el empaquetado y
despacho de los pedidos, el 79% indicaron estar de acuerdo que si se cumple la normativas
que estan establecidas en el rubro, el 68% estuvieron de acuerdo que todo lo muestran en
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sus caras siempre estd disponible, el 70% mencionaron estar de acuerdo que estd
disponible todo lo que venden en la carta, el 72% respondieron estar de acuerdo que los
mozos responden de forma inmediata las interrogantes que tengan, el 78% manifestaron
estar de acuerdo que los trabajadores responde a sus pedidos en el tiempo estipulado, el
80% indicaron estar de acuerdo que los mozos brindan un servicio eficaz. La
investigacion ha concluido que el nivel de satisfaccion que tiene los clientes del
restaurante es alto, ya que al visitar el establecimiento les brindan la seguridad necesaria,
hecho que genera confianza en los clientes, ademas, la calidad en la atencion por parte de
los trabajadores hace que se sientan contentos impulsando a que retornen seguidamente

al local.

Paredes (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Privada del Norte, Pert; titulada Satisfaccion del cliente
en un restaurant de comida rdpida en la ciudad de Lima en el aiio 2019; tuvo como
objetivo general: determinar los factores que intervienen en la satisfaccion del cliente en
un restaurant de comida rapida en la ciudad de Lima en el afio 2019. La metodologia
empleada fue tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal. Se utilizd una poblacion y muestra constituida por 368 clientes, la técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario que contaba de 22 preguntas,
los resultados fueron los siguientes: el 46% estuvieron de acuerdo que el restaurante
cuenta con equipamientos moderno, el 47% indicaron estar de acuerdo que cuentan con
instalaciones es visualmente atractivos, el 47% estuvieron de acuerdo que los
colaboradores tienen una apariencia y vestimenta adecuada, el 50% indicaron estar de
acuerdo que los materiales que se utilizan en el restaurante para brindar el servicios son
atractivos visualmente, el 41% estuvieron de acuerdo que los servicios higiénicos estan
en Optimas condiciones, el 55% respondieron estar de acuerdo que si se cumplen con los
tiempos de atencion que prometen, el 52% mencionaron estar de acuerdo que los
trabajadores cuando tienen algin inconveniente muestran un sincero interés por
solucionarlo, el 52% indicaron estar de acuerdo que desde la primea visita brindan un
buen servicio, los 55% estuvieron de acuerdo que si atienden sus necesidades, el 53%
mencionaron estar de acuerdo que los empleados cuentan con los conocimiento
necesarios para contestar las dudad que tengan, el 51% indicaron estar de acuerdo que
cuando presentan algiin problema se le da atencion rapida, el 55% respondieron estar de

acuerdo que los mozos tienen los conocimiento para dar solucion a cualquier problema
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que tengan, el 56% estuvieron de acuerdo que los empleados si informan el tiempo en
que los atenderan, el 61% estuvieron de acuerdo que los trabajadores muestran
disposicion para poder ayudarlos, el 55% mencionaron estar de acuerdo que les dedican
el tiempo necesarios para poder contestar sus dudad, el 54% indicaron estar de acuerdo
que los trabajadores muestran disposicidon para ayudar a los clientes y tener la capacidad
de proporcionar un servicio optimo, el 54% indicaron que los mozos les hablan en un
lenguaje entendible, el 58% indicaron estar de acuerdo que cuando presentan algin
problema los mozos muestran interés por resolverlo, el 59% mencionaron estar de
acuerdo que los mozos reconocen, comprenden y atienden las necesidades que tengan, el
59% estuvieron de acuerdo que los trabajadores si se preocupan por sus intereses. La
investigacion concluyd que el restaurante no presenta deficiencia en los servicios que
viene ofreciendo a sus comensales, eso se ve reflejado en el nivel de satisfaccion alto que
tienen los clientes, se muestran contentos y atraidos por la empresa gracias a la
preocupacion que tiene de cuidar sus intereses y satisfacer sus necesidades, ademas que
los mozos les proporcionan una buena atencion, llegando a si a cumplir las expectativas

que tienen.

Cespedes & Leonardo (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de
licenciadas en contaduria publica en la Universidad César Vallejo, Pert; titulada E/
desemperio laboral y la satisfaccion del cliente en un restaurante de Los Olivos. Lima-
2022; tuvo como objetivo general: analizar la relacion entre el desempefio laboral y
satisfaccion del cliente en el restaurante de Los Olivos Lima -2022. La metodologia
empleada fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativa, alcance descriptivo-
correlacional, disefio no experimental de corte transversal. Se utilizé una poblacion y
muestra constituida por 80 clientes y 80 trabajadores, la técnica utilizada fue la encuesta
y el instrumento fue un cuestionario que contaba de 20 preguntas, los resultados fueron
los siguientes: el 43% manifestaron que casi nunca brindan un buen servicio en el
restaurante, el 45% indicaron que casi nunca consideran que es importante la satisfaccion
de los clientes, el 42% indicaron que casi nunca les brindan buena atencion, el 47%
respondieron que casi nunca que preocupan por los comensales, el 38% mencionaron que
los trabajadores casi unca cuentan con las cualidades y habilidades necesarias para
satisfacer sus necesidades, el 47% mencionaron que casi nunca toman en cuenta sus
sugerencias y recomendaciones, el 42% respondieron que el personal casi nunca son

serviciales ni amables, el 38% respondieron que los trabajadores casi nunca resuelven sus
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problemas o preguntas que tienen, el 48% menciono que casi nunca los trabajadores le
brindan un buen trato, el 38% indicaron que con cada visita nunca han visto que haya una
mejora en el servicio, el 45% mencionaron que casi nunca estan conforme con la atencion
que le brindan los empleados, el 53% mencionaron que el restaurante casi nunca atienen
sin ningln tipo de discriminacion, el 48% manifestaron que casi nunca esta conformes
con las atenciones que reciben de los mozos, el 73% ostentaron que los empleados casi
nunca mantienen la seguridad y disciplina cunado desarrollan sus actividades, el 43%
manifestaron que casi nunca siente que lo trabajadores se comprometen con su bienestar,
el 58% mencionaron que los trabajadores casi nunca muestran tener un buen dialogo
durante la atencion, el 57% respondieron que el establecimiento casi nunca cuenta con
personal de seguridad, el 43% indicaron que los mozos casi nunca inspiran confianza con
su comportamiento, el 57% mencionaron sentirse casi nunca satisfechos con los platos
que brindan, el 43% dieron que cuando presentan problemas casi nunca los empleados
demuestran interés por ayudarles a solucionarlo. Se ha concluido que el restaurante
presenta multiples deficiencias que viene incidiendo en el nivel de satisfaccion, los
comensales no se sienten comodos ni satisfechos con los servicios que les ofrece el
establecimiento; las causas son multiples, por ejemplo, el personal que les atiende no
cuenta con la capacidad ni conocimiento suficiente generando que no les brinden una
atencion adecuada; ademas de eso, las instalaciones y espacio no son cémodos ni
atractivos, entre otras cosas que estd ocasionando descontento e insatisfaccion en los

clientes.

2.2.Bases teoricas

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio es un conjunto de estrategias direccionadas a poder mejorar
la atencidén que se brinda a las personas que deseen adquirir alglin servicio o la marca,
esta mide que las empresas comprendan las necesidades de los clientes en relacion a las
expectativas que tienen; es decir, la calidad de servicio hace referencia a poder satisfacer
los deseos de los usuarios a través del ofrecimiento de un servicio. Esto es considerado
un factor importante porque permiten que las organizaciones generen una ventaja

competitiva y, ayuda a fomentar relaciones comerciales (Bimboza et al., 2023).

Ademas, la calidad en los servicios es considera como un constructo abstracto que
es dificil de ser medido, pues se encuentran compuestos de multiples cualidades y
atributos tangibles e intangibles que se encuentran sujetas o relacionadas con la
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percepcion que tienen los usuarios sobre las capacidades que tienen las empresas; los
elementos tangibles que componen la calidad son: la capacidad de respuesta, velocidad
en el atencion, seguridad, empatia, fiabilidad; en resumen todo aquello que preceden de
las expectativas de los clientes que puedan satisfacer sus necesidades (Hernandez &

Galvan, 2022).
Importancia

La importancia de ofrecer un servicio de calidad es indispensable para lograr el
€xito organizacional, ya que se considera un requisito fundamental para poder competir
en el mercado con las otras empresas que también ofrecen sus productos, ademas la
calidad determina el grado de satisfaccion de los clientes, por eso, es necesario orientar y
capacitar a los trabajadores para que tengan los conocimiento adecuados y puedan
ejecutar sus actividades eficientemente para lograr el alcance de las metas empresariales

(Teran et al., 2021).
Beneficios que trae la calidad de servicios:

Segun Reyes & Veliz (2021) menciona que uno de los efectos que se logra con
brindan un servicio de buena calidad, es que influye en la satisfaccion de los usuarios; v,
el contar con un cliente satisfecho atrae muchas ventajas positivas, beneficiando a la
organizacion, debido a que: Los clientes vuelven a realizar su compra en el
establecimiento, se fideliza a los usuarios por sobre la competencia, los consumidores se
muestran dispuestos a adquirir los bienes y servicios a cualquier precio, por ultimo,
ayudan con publicidad gratuita, ya que recomiendan al establecimiento si se llevan una

buena experiencia de compra.

La calidad del servicio es la medida en la que una empresa logra cumplir
excelentemente con el servicio que brinda a su cliente, logrando cumplir sus expectativas
y necesidades; es considera, ademads, un soporte para lograr construir relaciones duraderas
entre cliente y marca, garantizando la fidelizacion y el retorno frecuente al local, debido

a la buena impresion que ha obtenido de su transaccion.
Dimension 1: Tangibilidad

Los elementos tangibles de una organizacion son todos aquellos bienes y aspectos
que son visibles a la perspectiva de los clientes, constituyen a su vez los medios que

permiten poder ofrecer los servicios a los consumidores, tales como las instalaciones, sus
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equipamientos, funcionalidad y limpieza del local, asi como la apariencia del personal

que trabaja (Tapia & Arteaga, 2020).

Asi mismo, la tangibilidad no solo hace referencia a las apariencias que tienen las
organizaciones, sino también guarda relacién con los trabajadores que forman parte de
ella. Estos elementos son evaluados por los usuarios, en primer lugar, el entorno en que
se maneja la organizacion; es decir, los equipos que utilizan para poder brindan sus
servicios, asi como los disefios de sus instalaciones y sus construcciones (Silva et al.,

2021).

Se puede concluir, que los elementos tangibles son todo lo que forma de un
establecimiento, como su infraestructura, las instalaciones, transporte, entre otros. Cada
uno de estos elementos son esenciales para lograr ser competitivos en el mercado; asi
mismo, son atractivos principales para introducir y/o captar a los clientes, por esa razon,

ese importante que las empresas cuiden dichos factores (Prieto, 2021).

La tangibilidad son activos fisicos que ocupan un espacio fisico y puede ser
palpables, dentro de ellas también se encuentran los recursos y materiales que ese
emplean durante sus operaciones diarias y en los procesos productivos, estas pueden

presentar diferentes caracteristicas, formas, tamafos, colores, entre otros.
Indicador 1: Instalaciones

Las instalaciones son unidades compuestas que son utilizadas en el proceso
productivo, comprenden lo siguientes: los edificios, maquinarias, materiales, incluye
también el sistema informatico que, a pesar de no formar fisicamente de las mismas, se
encuentran ligadas naturalmente a ellas para lograr el funcionamiento; en consecucion

también se incluyen los repuestos que son validos para las instalaciones (Garcia, 2023).

Toda empresa requiere de una buena infraestructura e instalaciones para poder
llevar a cabo sus actividades operativas, contar con instalaciones adecuadas es importante
porque garantizara la seguridad y funcionalidad de las organizaciones logrando que
puedan tener €xito, gracias a las instalaciones los usuarios podran ubicar a la entidad

(Martinez, 2023).

Cabe resaltar, la importancia de mantener las instalaciones en buenas condiciones,
ya que es considera un factor riesgo para la seguridad y salud de los trabajadores, con el

tiempo estas pueden sufrir dafos y deterioros que son derivados del trabajo constante que
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realizan, ocasionando que aumente los riesgos de exposicion y accidentes a los
colaborados; por eso, es necesarios promover mantenimientos constantes, renovar,
reconstruir, para que puedan continuar con sus actividades sin ningin problema (Checa

etal., 2020).

Las instalaciones segin lo mencionado por los autores, son aquellos espacios
fisicos o area donde se encuentra ubicado la empresa, se refiere también a las
edificaciones o planta donde se producen y/o elaboran los bienes y servicios que seran
ofrecidos a los clientes; el disefio de las instalaciones debe encontrarse distribuidas
adecuadamente, aprovechando al maximo los espacios para poder facilitar la

manufacturacion, de esta manera, permitira que se logre el alcance de los objetivos.
Indicador 2: Apariencia del personal

La apariencia del personal no es aquella belleza que es considerada como fisica,
sino es lo que refleja la imagen externa de uno; la apariencia habla de uno mismo y del
sitio al que representa, son detalles que van desde la actitud que puede tener el trabajador,
la postura, su lenguaje, la vestimenta, entre otros, cada uno de ellos describe a la persona.
Este aspecto es fundamental para plasmar una imagen impecable en la mente de los

clientes, ya que, al ser el primero contacto, son quienes representan a la empresa (Suérez,

2022).

Asi mismo, la primera impresion es muy significativa, por eso es importante cada
detalle que refleja la apariencia, desde la forma de vestir puede interpretarse la posible
personalidad que pueda tener, sus gustos, su estado, etc., la imagen que proyectas puede
determinar muchas cosas, hasta puede generar cierta confianza a la otra personal con solo
verte; por ese motivo debe existir un balance en el cuidado personal porque eso expresa

lo que uno es (Leodn, 2023).

La imagen personal de los trabajadores es como su carta de presentacion, son
quienes representar a la empresa, por ello, deben estar siempre presentables, bien aseados,
utilizar uniformes limpios y bien planchados, hasta la postura en las que se encuentra
debe ser la correcta; esto fomentara que el cliente sienta mayor confianza con la entidad,
y a su vez también influird en el de autoestima del trabajador positivamente, permitiendo

que proporcionen un mejor servicio (Ulrich, 2020).
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La apariencia personal son particularidades, atributos, actitudes que proyecta una
persona sobre su imagen personal, esta es considera muy importante en los trabajadores,
porque son los que representan a la empresa y de ellos va depender el impacto que se
puedan llevar en los clientes; si estos no se encuentran alineados, uniformados, aseados,

el cliente no tendra la confianza de adquirir el servicio en el establecimiento.
Indicador 3: Equipamientos

Los equipamientos son considerados como recursos que forman parte del
patrimonio de una entidad, el cual son esenciales para que puedan llevarse a cabo sus
actividades empresariales, dentro de las cuales se encuentra las maquinarias, los equipos

tecnologicos, materiales, herramientas y los mobiliarios (Martinez, 2023).

Dichos equipamientos son recursos claves requeridos para otorgar un valor
agregado a los consumidores, son elementos fundamentales para poder crear y producir
bienes que sera ofrecidos por la empresa, cada uno de estos recursos como maquinarias,
infraestructura, equipos, entre otros; interactuan entre si para lograr un producto final

(Christensen, 2020).

Los equipamientos son parte del patrimonio de una empresa, desde los
suministros, maquinarias, materiales, muebles, entre otros, forman parte de la demanda
industrial para su funcionamiento, sin ellas no pueden llevar a cabo sus operaciones. La
adquisicion de los equipamientos va a depender al rubro de negocio al que se va a dedicar
y/o alas necesidades que pueda tener la organizacidn; sin embargo, existen equipamientos
que son fundamentales en toda entidad tales como; computadoras, internet, que guarde

relacion con la gestion y comunicacion de la entidad con sus clientes.
Dimension 2: Fiabilidad

Se puede definir a la fiabilidad como la capacidad que tiene toda organizacion de
poder cumplir de forma efectiva y confiable los servicios que ofrecen a los clientes,
mostrando disponibilidad y puntualidad por parte de los trabajadores cuando van a brindar

el servicio (Silva et al., 2021)

En ese sentido, lo fiabilidad se trata de poder generar un ambiente adecuado para
poder fomentar la confianza en los clientes y asi poder fidelizarlos, siendo capaces las
organizaciones de poder otorgar un servicio a los usuarios de manera cuidadosa,

respetuosa y confiable seglin lo prometido (Alarcon et al., 2021).
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La fiabilidad es la capacidad de poder ofrecer u otorgar un bien o servicio de forma
confiable y eficiente a los clientes, brindandoles seguridad sobre lo que van a adquirir de
la empresa; se encuentran integrados también aquellos elementos inherentes como son

los trabajadores, que son quienes deben garantizar la adecuada entrega de los productos.
Indicador 2: Capacidad del personal

Las capacidades son propias o inherentes de una persona y es considera una
ventaja competitiva desde un factor interno en la organizacion, son habilidad que
permiten que una persona pueda desempefiarse dentro de un ambiente laboral; el
colaborador es considerado un recurso importante para la entidad, sus capacidades
permiten que se forje un ambiente mas competitivo y el desarrollo de las mismas, ayudan

a que la empresa logre un mejor desempeno organizacional (Cordova & Franco, 2024).

En la actualidad el factor que permite que las empresas se diferencien de los
demas es el personal o capital humano, las distintas capacidades que tienen, como sus
conocimientos, habilidades, destrezas, entre otros, concebiran que generen una ventaja
sobre las otras organizaciones, porque ejercen cierta influencia sobre el rendimiento

permitiendo las supervivencia y rentabilidad de las entidades (Pérez, 2021).

Por ultimo, para concluir la capacidad del personal se refiere a las técnicas
sofisticada que tiene el trabajador para poder desempefiarse eficientemente, es necesario
de estas para poder responder a las exigencias que tienen las empresas, poder cumplir las
tareas que les son asignadas, sin ellas podrian verse afectados los demas miembros de la

institucion y de igual manera perjudicar el alcance de las metas (Delgado et al., 2020).

La capacidad en el conjunto de condiciones que posee una persona que le permite
poder llevar a cabo una tarea o desempefiar una funcion adecuadamente, en las empresas
cada individuo posee un talento distinto y en conjunto pueden lograr que se obtengan
resultados positivos que beneficien a la organizacion, estas pueden haber sido adquiridas

por las experiencias que hayan tenido o por estar en constante aprendizaje (estudios).
Dimension 3: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion que tienen las organizaciones
de brindar ayuda a los clientes y dar soporte a los problemas que puedan presentar de

forma oportuna; también se relaciona con el compromiso en referencia a el tiempo de las

30



entregas, la rapidez en la atencion y la accesibilidad de los usuarios para poder contactar

a la organizacion (Barragan et al., 2022).

En otras palabras, se entiende por capacidad de respuesta a la disponibilidad que
tienen los colaboradores de poder brindan ayuda a los clientes, proporcionando un
servicio con rapidez y de forma adecuada, refiriéndose a la brevedad en la que se responde
las solicitudes, consultas y reclamos de los usuarios para darles una pronta solucioén

(Vergiti, 2021).

En las organizaciones es considera un requisito indispensable en los trabajadores,
porque permitira que cualquiera inconveniente que pueda suscitarse o si existiesen
algunas quejas o reclamos de los clientes, se dé una resolucion pronta, y a través de una
buena comunicaciéon asertiva poder brindarle el soporte que necesita otorgandole un

servicio rapido (Calsina et al., 2022).

La capacidad de respuesta segin ostentaron los autores, es la rapidez y/o
efectividad en la atencion hacia una solicitud o pregunta que pueda tener el cliente, es el
tiempo en que se le brinda el servicio al consumidor desde su entrada al establecimiento,
esta también implica la forma y coherencia que hay en la comunicacion y, la capacidad

de dar solucion a algiin problema que pueda presentar.
Indicador 1: Comunicacion asertiva

La comunicaciéon asertiva son habilidades que permiten a la persona poder
expresar sus sentimientos, percepciones 0 emociones positivamente y en un momento
adecuado, es la capacidad de poder interactuar con los demas individuos, empleando
elogios, respetando y expresandose sin intencion de herir los sentimientos, mostrando

tolerancia en todo momento (Bernal et al., 2022).

De igual manera, en las organizaciones son considerado procesos bésicos que
deben seguirse para lograr buenas relaciones entre empleados y directivos, ya que cuando
existen distintas opiniones si no se aplica la comunicacion asertiva puede generar
controversias en la institucion, viéndose afectado las actividades laborales de las mismas

(Asanza, 2020).

En la actualidad, poner en practica la comunicacion asertiva ayuda a mejorar las
relaciones personales y profesionalmente; aun en las empresas esto es mucho mas

importante porque cuando se quiere dialogar sobre un tema si la comunicacion no es
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asertiva no se podra comprender de manera clara; por eso el hincapié¢ de la importancia,
porque ayuda a sobrellevar las dificultades para lograr el éxito empresarial (Martinez et

al., 2021).

La comunicacién asertiva es la capacidad que tiene un individuo de poder
comunicarse de forma directa y clara sus ideas y pensamientos, respetando en todo
momento la opinién de uno mismo y de los demads; en las organizaciones esta es
considerada una herramienta clave que ayuda a que se puedan compartir ideas y resolver
cualquier conflicto que puedan presentarse, si no existiese una buena comunicacién no
habria concordancia entre compatfieros y jefes, en consecuencia generaria que no se logre

obtener resultado positivos.
Indicador 2: Resolucion de problemas

En primero lugar, los problemas o conflictos surgen a raiz de la sensacion de
incompatibilidad o desarrollo de acciones distintas entre dos 0 mas partes, en respuesta a
dicha disputa es que influyen en los estados emotivos, el cual termina produciendo
tensiones o frustraciones que son provocados por la propia conducta de uno mismo. La
resolucion de conflictos lo que busca es dar soluciones o alternativas a través de una
conciliacion para poder llegar a un acuerdo, evitando de esta manera que se alague la

problematica (Flores et al., 2020).

En un negocio muchas veces se presentan multiples problemas con los clientes,
pero estos no siempre esperan que se tenga un interés real en solucionarlo, porque desean
que se les brinde una atencion adecuada que no les consuma el tiempo durante su visita
al establecimiento; sin embargo, muchas veces se ha visto que este es uno de los
problemas que mas se reflejan, debido a que los trabajadores no tienen una actitud
adecuada para lidiar con dicho conflictos, aun cuando son de las personas mas para la

empresa (Carrera et al., 2021).

Por eso, es importante que cuando se inicia un problema lo primordial que se debe
hacer es buscar soluciones y no culpables, es importante identificar la magnitud del
problema para poder disponer opciones o alternativas de solucidon; de debe optar por
entablar un dialogo o conversacion con las personas involucradas para que haya
entendimiento, ademads, se debe tomar en cuenta las actitudes para poder resolver el

problema. Muchas veces con un simple dialogo se puede llegar a la solucion, pero en
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algunos casos no sucede; en ese caso se deben aplicar técnicas o algunas estrategias para

poder lograr llegar a un consenso (Farré, 2023).
Dimension 4: Empatia

La empatia se refiere a la capacidad de poder comprender y reconocer los
sentimientos de otras personas, en el ambito organizacional poder identificar los
requerimientos de los clientes para poder brindarle una atencion personalizada; dentro de
ella incluye la comunicacion, accesibilidad y poder comprender las necesidades de los

usuarios. (Alarcon et al., 2021).

De igual manera, se considera a la empatia como la habilidad que puede tener una
persona de poder comprender la mente de otra; y, en las empresas la capacidad de lograr
identificar los requerimientos, a través de la identificacion de los gustos y deseos de los
usuarios conseguir tratar de brindarles una atencion individualizada. Ente es un indicador

que permite medir las habilidades blandas del trabajador (Vergiu, 2021).

Dichas habilidades permiten ademdas poder entender los deseos y emociones de
las otras personas, parte desde lo mas hondo del autoconocimiento personal permite que
uno se pueda poner en el lugar de las otras personas; asi mismo, ayudara a poder
identificar las intenciones que tienen las demas personas, saber si se encuentra bien o mal

para brindar el apoyo necesario (Gil, 2020).

La empatia segtn la psicologia es la capacidad cognitiva que tienen una persona
de poder comprender, percibir o sentir el estado emocional de otro individuo, poder
identificarse y desde la perspectiva de la otra persona poder comprender su estado
emocional en el que se encuentra, si la estd pasando bien o mal para poder brindarle el

apoyo necesario.
Indicador 1: Amabilidad y cortesia

La amabilidad y la cortesia son actos o comportamientos que las personas
muestran a través de gestos agradables y afectos hacia los demads; son actitudes que
permiten lograr buenas relaciones y poder convivir armoniosamente dentro de un &mbito

social (Diaz et al., 2022).

Asi mismo, estos son considerados actos gentiles de demonstracion de afecto,
atencion y respeto que se ofrece a las personas, es una manifestacion de cortesia que

muestra una intensiéon complaciente a favor de los demas. Todas las personas sienten
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vulnerabilidad ante dichos actos, ya que en un sentimiento de bendicion que hace que uno

se sienta feliz de forma interna (Méndez, 2022).

Algunos estudios realizados plantearon que el trato amable, respetuoso o cordial
son habilidades que ayudan a reducir un ambiente agresivo, son definidos como
competencias sociales donde se involucran aptitudes que orientan a tener una accion que
genera bienestar en el medio, son afectos y consideraciones positivas hacia uno mismo y

las demas personas (Orozco, 2021).
Indicador 2: Atencion personalizada

Actualmente, las organizaciones buscan ser competitivos, para lograrlo disefian
estrategias y técnicas que les ayude a poder incrementar sus ventas, mejorando sus
procesos para poder captar clientes; una de las estrategias que mas utilizan y le permite
formar relaciones perdurables es brindar un servicio personalizado y de calidad. La
atencion personaliza o el acompafiamiento a los clientes es necesario, porque sienten que
se le da el valor que merecen e influyen en el nivel de satisfaccion positivamente (Farias

& Orihuela, 2020).

Existen muchos tipos de clientes y se pueden clasificar de distintas maneras, cada
uno es Unico y tienen gustos diferentes, por eso es importante saber personalizarlos; la
atencion que se les brinda no puede ser igual manera para todos, asi como las condiciones
que los satisface o motiva a uno no serd igual para otros, por eso, es esencial que los
trabajadores los reconozcan para que puedan brindarles una atencion individualizada que

los satisfagan (Gil, 2020).

Asi mismo, si las empresas quieren formar relaciones duraderas deben aplicar
estrategias que se enfoquen en satisfacer las necesidades de los clientes para lograr
fidelizarlos; la atencion personaliza es una de las principales razones para que los usuarios
sean concurrentes en un establecimiento, lo que buscan es sentir que son parte
indispensable de la organizacion, este es el primer paso para determinar si obtendran o no

los servicios y generar que se entable una relacion a un plazo largo (Miranda et al., 2022).
Variable 2: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion en los clientes es el resultado final dado después de haber
adquirido algun servicio como transaccion, es como una evaluacion que es efectuado de

los servicios que ofrecen las empresas en comparacion con lo que esperan recibir los
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clientes; la satisfaccion es considera una de las dimensiones mas importantes porque de
esto va a depender la fidelizacion con la marca, generando en consecuencia que la
organizacion logre posicionarse en el mercado y los pensamiento de los mismos (Silva et

al., 2021).

Asimismo, se puede definir a la satisfaccion al cliente como el estado animico del
individuo que resulta de la comparacion entre los productos y la calidad de los servicios
que perciben sobre las expectativas que tienen, es el estado emocional psicologico
positivo del consumidor en relacion a lo que una empresa les brinda. La satisfaccion debe
medirse estableciendo una relacion directa entre los resultados que obtienen las empresas,
de esta manera poder conocer qué tipo de beneficios se le estd ofreciendo a los clientes

(Pino, 2020).
Importancia

Implementar un modelo de satisfaccion es importante porque contribuiria
mejorando la calidad de los productos que brindan, a través de las percepciones que tienen
los clientes por los servicios; asi mismo, ayudaria a evaluar si los bienes y servicios que
prestas las organizaciones lograr cumplir con las expectativas del consumidor, para eso
es indispensable tener en cuenta los gustos que tiene el cliente para satisfacer sus

requerimientos (Argudo et al., 2021).
Niveles de la satisfaccion en los clientes:
Tinajero et al. (2021) mencionan que los niveles de satisfaccion son los siguientes.

e Complacimiento: Esta surge cuando se cumple con las expectativas que
tienen los clientes con los productos y servicios que les brindan; aqui su
estado emocional demuestra satisfaccion al méaximo porque se han

cumplido con sus exigencias.

e Satisfaccion: Se concibe justo en el segundo en el que el cliente argumenta
que se ha cumplido con sus expectativas adecuadamente, aqui se refleja el
estado emocional y afecto positivo por la adquisiciéon acertada de un

servicio que ha obtenido.

o Insatisfaccion: Es el grado de descontento que adquiere el cliente por el

mal desempefio de los productos y servicios que no alcanzan a cumplir sus
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perspectivas, su estado emotivo es negativos por la decepcion que ha

tenido por no haberse cumplido con las exigencias que tenia.
Dimension 1: Expectativas del cliente

Las expectativas de los clientes son anhelos que la personas, consumidores o
clientes esperan poder satisfacer con los servicios que ofrece una empresa, a través de la
adquisicion de algunos producto y servicios, dentro de las cuales incluyen también las
experiencias que viven durante su proceso de compra. La expectativa guarda relacion con
lo que el cliente espera recibir del servicio o de la marca; va entorno la calidad de los
servicios, la propuesta de valor y la atencidn, si cumplen con todo recomendarian la

experiencia (Miranda et al., 2021).

Asi mismo, las expectativas se encuentran ligados a la calidad de los servicios, es
el juicio que tienen los clientes sobre la magnificencia y la supremacia de los productos
y servicios, es la actitud que tienen en la que se anticipan ante algin evento o
consecuencia en relacion a alguna prestacion que recibiran; es decir, es lo que esperan

percibir de la organizacion (Hernandez et al., 2022).

Las expectativas son medidas por niveles, el punto de ello va a depender de las
referencias que tengas los clientes; sin embargo, en la actualidad el significado de
expectativa es ha convertido en al comln segun la intuicion de cada persona, el poder
comprenderlo y medir va a requerir de efectuar una evaluacion, ahi los usuarios
determinar si sus expectativas han sido complidas a través del valor del servicio que han

percibido (Calsina et al., 2022).

Las expectativas son criterios que toman en cuenta los clientes para poder evaluar
el servicio que perciben de una empresa, es lo que consumidor espera recibir de la marca,
que puedan satisfacer y superar sus deseos, dichos criterios abarcan desde la calidad en

el producto que brindan, hasta la conexion emocional que puedan tener con ello.
Indicador 1: Servicio percibido

Es la forma en la que los usuarios perciben sobre algiin servicio que han adquirido,
es un valor subjetivo que le dan después de haber vivido una experiencia de compra que les
han ofrecido las empresas, donde puede tener como resultado un puntaje positivo o

negativo, eso va a depender de las expectativas que pueda tener el cliente. La calidad en el
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servicio es uno de los criterios que los consumidores toman en cuenta para que influyan en

el servicio que perciben (Calsina et al., 2022).

Asi mismo, el servicio percibido es como una especie de estimacion donde se les
evalua a las empresas en funcion al beneficio y sacrifico que ha incurrido un cliente sobre
la adquisicién de un servicio: es su juicio o criterio tomado sobre las experiencias
adquiridas, puede ser un valor positivo de acuerdo a lo que ha percibe o, negativo que hace
alusion a lo que esta sacrificando, eso va a depender de las preferencias que tenga los

usuarios (Henao, 2020).

El servicio que perciben los clientes va a depender de la perspectiva en que lo vean,
es decir, evaluaran a las empresas desde sus experiencias anteriores que han tenido, lo que
hacen es comparar entre los servicios que les brindan desde las expectativas que tienen y,
si son inferiores a lo que esperan recibir; pero, si lo que perciben supera lo deseado el cliente

volvera a solicitar de nuevo el servicio (Ramos et al., 2020).
Indicador 2: Valor agregado

El valor agregado se define como aquel plus, extra o complemento que se le
adiciona a un producto, servicio que brindan las organizaciones, es como una especie de
estrategia enfocados a los clientes, siendo un mecanismo que emplean las empresas para
poder diferenciarse de los demas, creando cierta competitividad para lograr incrementar sus
vetas y alcanzar posicionarse entre los mejores dentro del mercado. Este plus generara en
el cliente una especie de fidelizacion, haciendo que retornen constantemente al

establecimiento (Baque et al., 2021).

En la actualidad, conseguir ser una empresa competitiva es muy dificil, por eso para
lograr esta ventaja es esencial aplicar el valor agregado en los servicios que ofrecen para
poder mantener a los clientes satisfechos y retenerlos, es una especie de plan de marketing
que les permitird a la empresa poder alcanzar sus objetivos trazados (Guerra & Garcia,

2022).

Por otro lado, existe una diferencia entre valor agregado o agregarle valor a un
producto, ambos términos no significan los mismo; cuando se habla del valor agregado se
refiere al resultado de haber aplicado una un plus como forma de estrategia, pero si

hablamos de agregar valor a un producto eso se da durante el proceso de produccion, donde
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buscan perfeccionarlo para darle valor y los clientes estén dispuestos a pagar por ello (Loor

& Pizarro, 2021).

El valor agregado segtin la informacion encontradas, son elementos y caracteristicas
que presenta un bien o servicio que hace que los diferencia de los competidores, es decir,
es el valor adicional que se da al producto que hace que obtenga un mayor valor a los ojos
de los clientes, encontrandose dispuesto a pagar ello; esto es un especie de estrategia que
genera mayor atraccion en los consumidores, lo que muchos buscan es algo especial fuera
de lo comun, por lo que, ello termina por generar una ventaja competitiva frente a los

demas, logrando que se alcance la rentabilidad esperada.
Indicador 3: Experiencia del cliente

La experiencia del cliente es como un recuerdo que se forma a raiz del intercambio
que se da entre los servicios ofrecidos por la empresa y el cliente, es como una perspectiva
experimental que aparece del acercamiento de una compra que ha tenido el consumidor,
este va mucho mas alla de las cualidades que pueda tener el producto o del propdsito que
deba cumplir. Por tal, se puede definir a la experiencia como las percepciones que tiene un
cliente acerca en la forma que le trata una organizacion, dentro de las cuales se involucran
elementos cognitivos, sentimientos, emociones; es decir, es el resultado positivo, afectivo

que surge de la interrelacion entre el cliente y empresa (Valenzuela et al., 2020).

La experiencia guarda relacion con la fidelizacion del cliente, si el consumidor se
lleva una mala experiencia con la adquisicion que hace, o no se siente satisfecho con lo que
le ofrece la empresa, se ira a la competencia en busca de que puedan satisfacer sus
necesidades, afectando de esta manera la fidelizacion y generando una perdida en la
empresa; por eso es necesario que las entidades se enfoquen en prestar atencion a los deseos
y necesidades que tienen los clientes para que ofrezcan un servicio adecuado (Flores et al.,

2023).

La experiencia es la percepcion que se lleva el cliente luego de haber adquirido un
servicio en una empresa; donde se espera que cumplan con las expectativas con el servicio
ofrecido para que pueda llevarse una buena referencia. Hoy en dia, los consumidores son
mucho mas exigentes en temas relacionado con la atencidn y servicio que desean recibir,
por eso, las empresas hacen de todo por esforzarse, proporcionandoles las facilidades para
que puedan llevarse una buena experiencia de compras, a fin de lograr fidelizarlos y

retenerlos.

38



Indicador 4: Recomendaciones

La gratificacion del cliente por recomendar a un amigo, familiar o algin colega,
es contemplado como un indicador importante porque eso refleja que la empresa ha
logrado tener un buen desempefio y la recomendacion es la forma en la que ellos pueden
contribuir con el organismo como una especie de clave para que puedan conocer la marca.
El grado de complacencia que tiene el cliente por recomendar el establecimiento va a
depender de nivel de satisfaccion que ha tenido con los servicios otorgados; por tal, es
fundamental tratar de cumplir sus expectativas, porque son los usurarios quienes se
convertirdn en clientes potenciales que terminara por publicitar al local generando que se

atraiga a nuevos clientes (Acevedo, 2021)

Asi mismo, las recomendaciones son como una especie de estrategias de
marketing, mediante los cuales puede generar que se conozca la marca, ayudando a que
incrementen las ventas; para lograr que los clientes se conviertan en fanes es necesario
otorgarle una experiencia satisfactoria, porque son quienes van a defender y
recomendaran los productos y servicios; por ese motivo, es importante generar un vinculo
que los pueda converti en agentes comerciales muy poderosos para beneficio propia de la

organizacion (Seminario et al., 2022)
Dimension 3: Calidad percibida

Se define a la calidad percibida como aquel juicio que tiene el consumidor cobre
el producto que percibe; es decir, es la actitud que te tienen los clientes con respecto al
servicio excelente que brindan, en tal sentido se considera a la calidad como subjetiva,
suponiendo los niveles de abstraccion mucho mas altos que cualquiera de las
caracteristicas de los productos en si. Dicho juicio esta relacionado tanto con los bines
tangibles, asi como la calidad de los servicios que netamente viene del hombre, por

ejemplo, la atencion que reciben, el tiempo de la entrega, los precios, etc. (Becerra, 2020).

Asi mismo, la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad que brindan las
empresas refiere al cumplimento de la entrega de los servicios y el estado en la que les
brindan, es la manera en cémo el cliente valora desde sus expectativas; es una valoracion
a los productos y servicios que genera satisfaccion al adquirirlos ya que cumplen con sus

deseos y cubren sus necesidades requeridas (Vergiu, 2021).
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Por otro lado, la percepcion se refiere a la valoracion que pone el cliente luego de
pasar por una experiencia de compra de algin bien o servicios, es basicamente la opinién
que se encuentra ligada a la experiencia que han tenido al haber conocido o usado algun
producto. Cabe mencionar a modo de conclusion, para que la percepcion del cliente sea

positiva es importantes que se le brinde un adecuado servicio (Miranda et al., 2021).

La calidad percibida es el juicio, evaluacién o criterio subjetivo que tienen el
consumidor en referencia a la excelencia de un producto o servicio que ofrecen las
empresas, con relacion a las expectativas o experiencias que hayan tenido previamente;

es una valoracion que da el cliente en funcién al servicio percibido.
Indicador 1: Buena atencion

La buena atencion se entiende por la eficiencia y la rapidez en la que se le brinda
un servicio a los clientes, donde esta no solo va a depender de resolver todas las consultas
que pueda tener el cliente, sino ayudarlo en todo lo que requiera aun cuando no ha
solicitado de esta, es importante adelantarse a las necesidades que desean cubrir, de esta
manera, cumpliras alcanzar las expectativas que tengan. Asi mismo, los aspectos como es
la amabilidad, la calidad en el servicio y la calidez que la que los atienden influiran

positivamente en el incremento del nivel de su satisfaccion (Baque et al., 2022).

Asi mismo, cuando se va a brindar un servicio a los clientes debe ser un nivel
superior que puedan cumplir las expectativas que tengan, las empresas deben tener un
trato diferencial con los servicios y la atencion que ofrecen y la manera en la que
entregaran sus productos distinguirse del resto; por otro lado, no importa que tipos se
servicios se comercializa, lo que interesa es la forma en como llevan a cabo los proceso
de atencion, como por ejemplo que la atencion que se les brinda sea buena y de calidad

que ayuden a satisfacer las necesidades que tengan (Ferrer & Ruiz, 2022).

Las capacidades que tienen la empresa de prestar una buena atencidn son
importantes para poder generar un impacto positivo en la reputacion de las mismas, que
el trabajador brinde un servicio eficiente, rapido e individualizado, es considera un de las
claves para lograr el éxito empresarial, ademés también ayudara a poder captar y retener

a los clientes (Torres, 2023).
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Indicador 2: Tiempo de entrega

El tiempo de entrega comprende el periodo de tolerancia en que los clientes
esperan que se les brinde el servicio que percibiran, reduciendo los tiempos de demora en
que la que los trabajadores brindan la atencidn; es decir, es el plazo que transcurre desde
el comienzo del procedimiento del pedido de solicitud hasta la finalizacion; lo que todo

cliente desea que no se le haga esperar y que se atienda de manera rapida (Calsina et al.,

2022).

La demora en el tiempo de entrega puede ser una detonante para que el
consumidor se lleve una mala experiencia de compra, el tiempo de entrega asi como la
calidad en los productos que ofrecen debe ser adecuada; por eso, es importante que las
empresas planifiquen sus proceso de produccion porque de eso dependera el tiempo de
envio o entrega que se brindara al cliente, ademas, permitira también que la organizacion
logre conseguir una ventaja competitiva y puedan alcanzar sus objetivos establecidos

(Urbano et al., 2021).

Es las organizaciones el tiempo de entrega o espera es uno de los elementos que
mas influye cuando se brinda un servicio, por eso, es fundamental que las empresas
implementen estrategias que permitan optimizar los tiempos para que el cliente no tengan
que esperar cuando desea adquirir algin producto; muchas veces a pesar que los
trabajadores dan rangos de horas en las entregas, no llegan a cumplirlas viéndose
afectados los usuarios y generando que se lleven una experiencia de compra inadecuada.
Por tal motivo, es necesario cuidar de estos factores para lograr fidelizar a los clientes

(Baque et al., 2022).

El tiempo de entrega en el que se otorgan los pedidos o se brinda los servicios a
los clientes, es un factor esencial que siempre debe estar presente si se quiere honrar la
presencia del consumidor; es fundamental que las organizaciones tengan una buena
planificacion para lograr otorgar un servicio rapido, con la finalidad de evitar la

insatisfaccion en el cliente y provocar que se vallan a competencia.
Indicador 1: Puntualidad en el servicio

La puntualidad es un valor muy importante a nivel social y profesional, en las
organizaciones se considera mas aun un factor esencial, empezando desde los altos

mandos hasta los trabajadores, va a depender de esto para que la empresa tenga un
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funcionamiento eficiente, si existe impuntualidad perjudicaria todo el entorno,

repercutiendo a su vez en los clientes que terminarian por llevarse una mala experiencia

(Florez, 2022).

En las empresas la puntualidad y honestidad son elementos importantes, en
comparacion con la responsabilidad, esta tiene una ventaja sobre las demas, porque ayuda
a reducir los costos y permiten ofrecer a los consumidores de dichas entidades mayores
niveles competitivos. Por ende, para ganar el nivel confianza en los clientes es esencial
aplicar técnicas como es la puntualidad en los servicios que ofreces, por esa razon, se
deben emplear estrategias en el proceso de produccion y atencidon en las empresas para

que puedan alcanzar la relevancia sobre la demas competencia y para ganar superioridad.

La puntualidad en el servicio que ofrecen las organizaciones es una especie de
estrategia que permite que se logre mayor atraccion de clientes, este es considerado un
punto clave para generar la satisfaccion en el cliente y lograr se lleve una buena
percepcion de la marca, generando que retorne nuevamente al establecimiento por el
servicio brindando, asi mismo, la imagen de la empresa se vera bien visto por que reflejara

los buenos valores que tienen frente a sus clientes.
Indicador 3: Precios

Los precios constituyen todo un conjunto de investigaciones para poder
determinarlo, la idea es identificar como lo percibiran los clientes y si estos compraran
los productos o servicios, ademas, debe tomar en cuenta que deben estar acorde al de las
competencias, sino los clientes irian por ellos dejando a la empresa de lado; por eso, es
importante acordar un precio razonable que genere ganancia y no perdidas, permitiendo

que las organizaciones puedan ganar rentabilidad (Echeverria et al., 2021).

Uno de los discriminantes que diferencian a la hora de adquirir un bien o servicio
es el precio, el valor de las misma pueden incrementarse por razones distintas, por
ejemplo, por algunos valores que se les pueda atribuir a los productos, si estos pasan por
un proceso de elaboracion responsable y con insumos o materia prima de calidad, el
precio serda mucho mas, y el sacrifico que haran los clientes por adquirirlo serd bien

justificado (Rangel et al., 2021).

Para finalizar, el intercambio que se da por una contraprestacion debe ser justa, no

se trata solo de vender por vender, los articulos tienen que tener una significancia para
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satisfacer las necesidades, el objetivo es que el vendedor pueda ganar una utilidad del
producto obtenido y comprando pueda beneficiarse del mismo. Por ello, los precios que
se comercializan deben ser justos que incluyan cierta compensacion para que los clientes

lo adquieran (Lecén, 2020).
Marco conceptual
Clientes

Son considerados clientes a las personas o grupos que buscan satisfacer sus
necesidades a través de la obtencion de bienes y servicios que se encuentran ofertando en
el mercado; asi mismo, el cliente es un pilar fundamental para conseguir que la empresa
logre tener rentabilidad, porque la produccion de los productos se encuentra disefiados a
las necesidades de los mismo, con la condicion que puedan adquirirlo si asi lo desean a

cambio de un valor monetario (Vallejo et al., 2021).
Trabajadores y/o empleados

El termino de trabajadores comprenden a las personas que realizan una actividad
a favor de una organizacion, son quienes entablan una relacion laboral que se encuentra
regida por un término contractual entre ambas partes, en donde especifica que ofreceran
sus servicios en beneficio de las necesidades que tenga la empresa y a cambio de la

contraprestacion poder percibir una remuneracion mensual (Wilches et al., 2021).
Usuario

Es la persona fisica que hace uso o disfruta de los servicios que ofrecen las
organizaciones publicas o privadas, para su utilizacion individual; durante este proceso
existe una transaccion monetaria por la adquisicion del producto que le otorga; en este
caso también puede ser gratuito si utiliza el servicio que brindan las entidades estatales

(Lopez, 2020).
Necesidades del cliente

Las necesidades del cliente son aquellos que promueven e impulsan a las
organizaciones a producir y/o fabricar para poder concretar dichos requerimientos, son
aquellos deseos y expectativas que quieren cumplir los consumidores, a través de la
adquisicion de los bienes y servicios buscan ademds mejorar la calidad de vida y

supervivencia (Ferrer & Ruiz, 2022).
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Organizacion y/o empresa

Las organizaciones son unidades compuesta por una o mas personas que tienen
fines y objetivos en comun, ademas se constituyen para poder crear y desarrollar bienes
y servicios y a través de un conjunto de actividades donde utilizan distintas habilidades
para poder alcanzar los objeticos planteados. Se le conoce también como un sistema social
que funciona a bases de normas, reglas y politicas que deben cumplir si quieren empezar

a emprender operaciones (Marmol & Rodas, 2020)

2.3.Hipotesis

La presente investigacion titulada Propuesta de mejora de la calidad de servicio
para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito
de San Vicente, Cariete, 2024, no se planted hipotesis por ser un estudio de alcance
descriptivo. Tal como refieren Corona & Fonseca (2023) el planteamiento de hipdtesis va
a depender del alcance en las que se desarrollen, en caso de los estudios descriptivo no se
formula hipotesis, por su sencillez metodologia buscan determinar y describir las

caracteristicas y atributos del fendmeno estudiado.
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III. Metodologia
3.1.Tipo, nivel y diseiio de investigacion

Tipo

La investigacion fue de tipo cuantitativo. Segun Arias et al. (2022) mencionan que
los estudios de enfoque cuantitativos son aquellas que miden a las variables o fendmenos
empleando datos numéricos buscando establecer la relacion entre ambas, es un método
que permite recoger datos a través de un cuestionario estructurado para luego
sistematizarlo y procesarlo mediante tablas estadisticas, diagramas, entre otros; su
propdsito es probar la hipotesis que ha sido formulada en la investigacion. La
investigacion tomo una ruta cuantitativa porque una vez que se recogieron los datos, estos
fueron procesados calculando su frecuencia a través de valores numérico y porcentajes,

las cuales, fueron disefiadas en tablas estadistica para presentar los resultados.
Nivel
El nivel de la investigacion fue de nivel descriptivo — de propuesta
Descriptivo

El nivel de investigacion fue descriptivo. De acuerdo con Vidal (2022) las
investigaciones descriptivas tienen por finalidad caracterizar de forma detallada los
rasgos de un fenomeno que serd objetivo de investigacion, el propdsito es describir
acontecimientos, situaciones o problemas incurriendo es sus particularidades. Por tal
motivo, el estudio se desarrolld bajo un el nivel descriptivo, porque se definieron las

caracteristicas de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Propuesta

Los estudios de propuesta segin Arias et al. (2022) mencionan que es aquella en
la que se proponen acciones de solucion ante alguna situacion que se haya encontrados
durante el proceso de una investigacion, para eso hay que pasar por muchos pasos como
explorar, describir, comparar, etc. para luego de estudiarlo proponer ciertas alternativas
que puedan hacer el cambio, dichos planes que son disefiados no necesariamente podran
ser ejecutados. La presente investigacion fue de propuesta, porque se elabord una
propuesta y un plan de mejora con posibles técnicas y acciones estratégicas disefiados de

acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la ejecucion de la investigacion; esto con la
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finalidad de que el duefio de la empresa pueda implementarlo, para poder reducir las

falencias encontradas sobre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Diseiio de investigacion
El disefio de investigacion fue no experimental de corte transversal.
No experimental

El disefio de investigacion fue no experimental. Segun los autores Espinoza et al.
(2023) manifiestan que las los estudios de disefios no experimentales son aquellas que no
se realizan manipulacion alguna sobre las variables, aqui solo se observan los fendémenos
en un contexto natural para analizarlos, no se crea ni se provoca una situaciéon de manera
intensional, sino se contempla en su estado ya existente. En ese sentido, el presente
estudio fue de disefio no experimental porque las variables en estudio calidad de servicio
y satisfaccion laboral no fueron manipuladas durante el proceso de la investigacion; es
decir, dicho fenémeno fue investigado en el contexto en el que se encontraban durante la

investigacion.
Transversal

La presente investigacion por su naturaleza fue de corte transversal. Tal como
manifiestan Espinoza et al. (2023) los estudios de disefio de corte transversal, son aquellas
en donde la recopilaciéon de informacion se obtiene en un solo momento, es decir, se
centran en recabar o capturar los datos en un unico instante y en un periodo determinado.
La investigacion fue de corte trasversal porque se desarrollé en un espacio de tiempo

determinado teniendo un inicio y un final, especificamente el afio 2024.

3.2.Poblacion
De acuerdo a Espinoza et al (2023) manifiestan que la poblacion es el conjunto de
elementos o unidad de anélisis (personas y objetos) que formar parte de un universo, los

cuales presentan caracteristicas similares y pueden objetos de estudios

La presente investigacion estuvo conformada por una poblacion finita de 50
clientes fidelizados de la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San
Vicente, Cafiete, para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente; segin

la base de datos proporcionada por la empresa.
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Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion: Se incluyeron solo a los 50 clientes fidelizado que fueron
sustraido de la base de datos que brindo la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,

distrito de San Vicente, Caiete, 2024.

Criterios de exclusion: Se excluyeron a todos los clientes externos al Restobars
Latam Group S.A.C., y clientes eventuales; asi mismo, se excluyeron a los trabajadores
tales como: mozos, cocineros y personal de limpieza; tampoco se tomo en cuenta al duefio

de la empresa.
Muestra

Segun mencionan Espinoza et al. (2023) la muestra es la porcion pequefia que se
sustrae de una poblacion para poder ser estudiado, el tamafno de la muestra debera ser

elegido adecuadamente, ya que, los resultados serdn quien represente a toda la poblacion.

Para la presente investigacion, la muestra estuvo compuesta por un ntimero finito
de 50 clientes fidelizados de la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de
San Vicente, Canete, 2024. Para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.
Muestreo

De acuerdo a Macias & Vanga (2021) mencionan el muestreo censal es aquella en
donde se toma a toda la poblacidon para un estudio por no ser tan extensa; siendo esta
equivalente a la muestra. El muestreo fue de tipo censal porque utilizo a la totalidad de la

poblacién para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
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3.3.0peracionalizacion de variables

Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valoracion
La calidad en los servicios es considera como un Tangibilidad Instalaciones
constructo abstracto que es dificil de ser medido, Aoariencia del I
pues se encuentran compuestos de multiples pariencia del persona
cualidades y atribuFos tangibles e intangibles que Equipamientos
se encuentran sujetas o relacionadas con la
Calidad de | percepcion que tienen los usuarios sobre las Fiabilidad Capacidad del personal
o capacidades que tienen las empresas; los . S— :
servicio ;
elementos tangibles que componen la calidad son: | Capacidad de Comunicacién asertiva
la ca}l?acidad d.e respuesta,, Veloci(%a.d en el respuesta Resolucién de problemas
atencion, seguridad, empatia, fiabilidad; en _ Nunca =1
resumen todo aquello que preceden de las Empatia Amabilidad y cortesia _
expectativas de los clientes que puedan satisfacer Atencion sersonalizada Likert Casi nunca = 2
sus necesidades (Hernandez & Galvan, 2022). P A veces = 3
La satisfaccion al cliente como el estado animico Servicio percibido o
del individuo que resulta de la comparacion entre Vil 3 Casi siempre =4
. . alor agregado )
los productos y la cahdz}d del servicio que Expectativa Siempre = 5
perciben sobrg las expectativas que tienen, es el Experiencia
estado emocional psicoldgico positivo del :
consumidor en relacion a lo que una empresa les Recomendacion
Satisfaccion | Prinda.  La  satisfaccion  debe  medirse Buena atencion
al cliente estableciendo una relacion directa entre los
resultados que obtienen las empresas, de esta Calidad Tiempo de entrega
manera poder conocer qué tipo de beneficios se le bid . -
percibida Puntualidad del servicio

esta ofreciendo a los clientes (Pino, 2020).

Precios
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

De acuerdo con Espinoza et al. (2023) la encuesta es una herramienta que se utiliza
cuando se quiere conocer sobre los comportamientos de las personas, esta es empleada en
muchas investigaciones porque es la forma mas directa de preguntar a los mismos; ademas,
permitird poder obtener la informacidon necesaria acerca de alguna problemadtica, para

después realizar el andlisis correspondiente de manera subjetiva.

La técnica que se utilizd para la recoleccion de informacion en la investigacion fue
la encuesta, para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Restobars
Latam Group S.A.C; dicha encuesta fue aplicada a los clientes fidelizados del

establecimiento.
Instrumento

El cuestionario, de acuerdo con lo que manifiesta Arias et al. (2022) es un
instrumento de recolecciéon de informacion més empleado en las investigaciones, su
estructura consta de un conjunto de preguntas ya estructurados, con un rango de respuestas
para que el participante pueda responder y su presentacion se encuentran disefiadas en
tablas. El presente estudio, se utilizo el cuestionario como instrumento para la recoleccion
de datos, el cual, estuvo compuesta por 16 preguntas, 08 preguntas para la variable calidad
de servicio y 08 items para la segunda variable satisfaccion al cliente, en una escala en
Likert (Ver anexo 4). Asi mismo, antes de la aplicacion del cuestionario este paso por un
proceso de validacidon que estuvo a cargo de tres expertos profesionales 2 de ellos con el
grado académico de maestria y 1 con el grado de doctor en administracion, quienes
aprobaron el cuestionario para su aplicacion (Anexo 5); por ultimo, se utilizo el coeficiente
de alfa de Cronbach para la evaluacion de la confiabilidad del cuestionario, donde se obtuvo
un valor del 0.627 para la variable calidad de servicio y 0.640 para la variable satisfaccion

del cliente, esto demostrd que ambos instrumentos fueron confiables (Anexo 5).

3.5.Método de analisis de datos
De acuerdo a los autores Solano et al. (2023) el procesamiento de los analisis de
datos son pasos que son llevados a cabo para convertir los datos que han sido recopilados

para que la informacion se entienda de manera clara y en funcion a eso poder hacer la toma
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de decisiones. Este andlisis lo que hace es ordenar y clasifica los datos, para luego poder

presentarlos en tablas, graficos, etc., para mayor comprension.

Tras la recopilacion de los datos, se realizd un analisis descriptivo donde se
elaboraron tablas de distribucion para el calculo de la frecuencia para dar los resultados; asi
mismo, se disefiaron figuras para mayor entendimiento en ambas variables calidad de

servicio y satisfaccion al cliente.

De igual manera, también se emplearon distintas herramientas y programas de
Microsoft office; en primer lugar, se utilizd el programa Microsoft Word para realizar la
redaccion y disefio textual de la investigacion desde su inicio hasta la culminacion, asi
mismo, también se empled el Microsoft Excel para la elaboracion de tablas y figuras
estadisticas que se presentd en el informe, se utiliz6 el programa Adobe Acrobat Reader
para que se pueda visualizar el archivo en el formato de pdf; de igual manera, se hizo uso
del programa de Mendeley Cite para la citacion de la informacion y la presentacion de las
referencias bibliograficas en el formato APA 7* edicion. También, se utilizo el programa
anti plagio Turnitin para medir el porcentaje de similitud de la investigacion con los otros
estudios, dicho porcentaje no supero el 25% segin lo estipula el reglamento de
investigacion; por ultimo, para el disefio y elaboracion de las diapositivas que fueron
presentadas en la sustentacion frente a los miembros del jurado y el asesor, se utilizé el

programa Microsoft PowerPoint.

3.6.Aspectos éticos

Se emplearon los principios éticos segin la Uladech (2024) los cuales se
encontraban en el Reglamento de integridad cientifica en la investigacion actualizado por
el Consejo Universitario con Resolucion N.° 0676-2024-CU-ULADECH Catdlica, de
fecha 28 de junio del 2024, se garantiz6 el cumplimiento de cada uno de los principios

éticos; estos fueron los siguientes:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Durante todo el
proceso de la investigacion, se velo por la proteccion, respeto y cuidado de la privacidad
de los participantes, evitando la publicacion de sus datos personales, correos, nimeros
telefonicos, entre otros; no fueron tomadas evidencias fotograficas sin el consentimiento
previo de cada uno de ellos. Asi mismo, se protegio la privacidad del establecimiento, ya
que los datos e informacion que se obtuvieron, fueron utilizados inicamente para los fines

investigativos y no se emplearon de forma indebida para perjuicio de la empresa.
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Cuidado del medio ambiente: Se contribuy6 con el cuidado del medio ambiente
durante en todo el proceso de la investigacion, evitando hacer usos inadecuados de los
recursos empleados; se evitd dejar los aparatos electronicos enchufados cuando no se
estaba realizando el desarrollo de las labores académica, reduciendo de esta manera el
uso excesivo del fluido eléctrico; asi mismo, se cuidd el uso de los papeles eficientemente
reutilizdndolo y luego reciclandolo al término de la investigacion, con la finalidad de

poder ayudar en la conservacion del medio ambiente.

Libre participacion por propia voluntad: La intervencion de los participantes
fue de forma voluntaria, no se les obligo bajo ninguna circunstancia formar parte de la
investigacion; para ello, en primer lugar, se solicitd el permiso correspondiente al duefio
del establecimiento a través de una carta informandole la finalidad de la investigacion y
los beneficios que traeria, luego de la aceptacion para la recopilacion de informacion se
solicitd la particion voluntaria de los intervinientes, para lo cual, se les brindo un
consentimiento informado donde aceptaban su participacion a través del llenado del

documento.
Beneficencia, no maleficencia:

Beneficencia: El estudio garantizdO que los participantes se beneficien de la
investigacion, contribuyendo a que haya mejoras y progreso en la organizacion, ya que,
araiz de la participacion de los mismo, permitio conocer al propietario sobre las falencias
en la calidad de sus servicios y como influyen en la satisfaccion, para que, de esta manera,

puedan implementar medidas correctivas para beneficio de ambas partes.

No maleficencia: Se cuido que los participantes no sufrieran dafo alguno con su
cooperacion, se respetd en todo momento sus preferencia y opiniones informandoles del
beneficio que se obtendria de su participacion; por ultimo, se evitod interrumpir cuando se

encontraban realizando alguna compra dentro del establecimiento, para no incomodarlos.

Integridad y honestidad: En todo momento del proceso investigativo se actud
de forma integra y honesta, la informacion que se recopilo del cuestionario fue fidedigna;
ademads, se emplearon instrumentos confiables durante la elaboracion de los analisis; y

los datos que fueron plasmados en el presente estudio fueron reales y veridicos.

Justicia: El trato que se brind6 a todos los participantes fue equitativo, se les

presento un mismo consentimiento informado y cuestionarios para todos de manera
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igualitaria, garantizando que todos tengan las mismas oportunidades de expresion y, se
les informo ademas la importancia de su aporte para el estudio. Por ultimo, se les dio a

conocer que podrian tener acceso a los resultados de la investigacion en caso lo requieran.
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IV. Resultados

Variable 1: Calidad de servicio

Con respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la
tangibilidad en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.

Tabla 1

Caracteristicas de la tangibilidad en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Tangibilidad N %
Las instalaciones cuentan con apariencia moderna

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 6.00
A veces 22 44.00
Casi siempre 12 24.00
Siempre 13 26.00
Total 50 100.00
La apariencia del personal es presentable y pulcra

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 2.00
A veces 17 34.00
Casi siempre 14 28.00
Siempre 18 36.00
Total 50 100.00
Los equipamientos se encuentran en buenas condiciones

Nunca 2 4.00
Casi nunca 5 10.00
A veces 19 38.00
Casi siempre 13 26.00
Siempre 11 22.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa
Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024.
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Figura 1

Caracteristicas de la tangibilidad en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.
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apariencia pulcra en buenas
moderna condiciones
B Nunca 0.00% 0.00% 4.00%
® Casi nunca 6.00% 2.00% 10.00%
B A veces 44.00% 34.00% 38.00%
Casi siempre 24.00% 28.00% 26.00%
B Siempre 26.00% 36.00% 22.00%

Nota: La figura muestra los resultados relacionados a las caracteristicas de la tangibilidad

en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 2: Definir las caracteristicas de la fiabilidad

en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiete, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Fiabilidad N %

Las capacidades del personal son adecuadas para
brindar el servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 2.00
A veces 5 10.00
Casi siempre 20 40.00
Siempre 24 48.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa
Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024.

Figura 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.
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® Nunca 0.00%
m Casi nunca 2.00%
A veces 10.00%
Casi siempre 40.00%
® Siempre 48.00%

Nota: La figura muestra los resultados relacionados a las caracteristicas de la fiabilidad

en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 3: Definir las caracteristicas de la capacidad
de respuesta en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.

Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la microempresa Restobars

Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Capacidad de respuesta N %

Los trabajadores tienen una comunicacion asertiva
cuando ofrecen los servicios

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 4.00
A veces 11 22.00
Casi siempre 24 48.00
Siempre 13 26.00
Total 50 100.00

Los trabajadores muestran disponibilidad e interés en
dar resolucion a los problemas en el servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 2.00
A veces 5 10.00
Casi siempre 23 46.00
Siempre 21 42.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa
Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caniete, 2024.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la microempresa Restobars

Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%

10.00% -
5.00%

0.00% ‘ . )
Los trabajadores tienen Los trabajadores
una comunicacion muestran
asertiva cuando ofrecen = disponibilidad e interes
los servicios en dar resolucion a
problemas que tenga en
el servicio

B Nunca 0.00% 0.00%

® Casi nunca 4.00% 2.00%

m A veces 22.00% 10.00%

Casi siempre 48.00% 46.00%

® Siempre 26.00% 42.00%

Nota: La figura muestra los resultados relacionados a las caracteristicas de la capacidad
de respuesta en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la empatia

en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas de la empatia en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Empatia N %
Los mozos muestran cortesia y amabilidad cuando

Atienden

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 4.00
A veces 4 8.00
Casi siempre 22 44.00
Siempre 22 44.00
Total 50 100.00
Los trabajadores les brindan atencion personalizada

Nunca 1 2.00
Casi nunca 4 8.00
A veces 6 12.00
Casi siempre 27 54.00
Siempre 12 24.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de
Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.
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Figura 4

Caracteristicas de la empatia en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,

distrito de San Vicente, Canete, 2024.
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B Siempre 44.00% 24.00%

Nota: La figura muestra los resultados relacionados a las caracteristicas de la empatia en

la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Con respecto al objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de las

expectativas en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Cariete, 2024.

Tabla 5

Caracteristicas de las expectativas en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Expectativas N %
Satisfaccion por el servicio percibido

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 2.00
Casi siempre 25 50.00
Siempre 24 48.00
Total 50 100.00
Brindan valor agregado en los productos que ofrecen

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 6.00
A veces 21 42.00
Casi siempre 17 34.00
Siempre 9 18.00
Total 50 100.00
Durante tu estancia ha logrado tener una experiencia

Satisfactoria

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 8.00
Casi siempre 21 42.00
Siempre 25 50.00
Total 50 100.00
Recomendarias el servicio luego de tu experiencia

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 10.00
Casi siempre 22 44.00
Siempre 23 46.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa

Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Canete, 2024.
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Figura §

Caracteristicas de las expectativas en la microempresa Restobars Latam Group

S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.
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® Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Casi nunca 0.00% 6.00% 0.00% 0.00%
M A veces 2.00% 42.00% 8.00% 10.00%
Casi siempre 50.00% 34.00% 42.00% 44.00%
m Siempre 48.00% 18.00% 50.00% 46.00%

Nota: La figura muestra los resultados relacionados a las caracteristicas de las
expectativas en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de la calidad

percibida en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.

Tabla 6

Caracteristicas de la calidad percibida en la microempresa Restobars Latam

Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

Calidad percibida N %
El establecimiento brinda buena atencion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 12.00
Casi siempre 31 62.00
Siempre 13 26.00
Total 50 100.00
Cumplen con el tiempo de entrega del servicio

segun lo prometido

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 6.00
A veces 24 48.00
Casi siempre 13 26.00
Siempre 10 20.00
Total 50 100.00
Te encuentras conforme con la puntualidad de los

servicios que brindan

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 4.00
A veces 25 50.00
Casi siempre 11 22.00
Siempre 12 24.00
Total 50 100.00
Los precios estan acorde a los productos y servicios

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 2.00
A veces 6 12.00
Casi siempre 30 60.00
Siempre 13 26.00
Total 50 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa

Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cadnete, 2024.
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Figura 6

Caracteristicas de la calidad percibida en la microempresa Restobars Latam

Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cariete, 2024.
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Nota: La figura muestra los resultados relacionados a las caracteristicas de la calidad

percibida en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente,

Canete, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 7: Elaborar una propuesta de plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en

la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

Tabla 7

Propuesta de plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,

distrito de San Vicente, Carnete, 2024.

adecuadas para
seguridad del

cliente.

salud de los
clientes, que
podria recibir

multas o en el peor

los clientes, con el unico
objetivo de generar que los
comensales se sientan
protegidos y seguros en el

Variable Indicador | Problema Causas Consecuencia Acciones de mejora Responsable | Presupuesto
Calidad del | Instalaciones | El 44% de | Carencia  de | La poca | Buscar entidades financieras, | Duefio y/o S/2,000.00
servicio clientes financiamiento | visibilidad y | con el objetivo de conseguir gerente
manifestar | para invertir en | atraccion del | un crédito, de esta manera que
on que las | la local, ha | se pueda invertir en la
instalacion | remodelacion | ocasionado que no | reconstruccion del
es del | del local. asista mucha | establecimiento para hacerlo
restobar a clientela al | mucho mas atractiva; esto
veces establecimiento, conseguird captar muchos
cuentan provocando que | mas clientes, para mayor
con disminuya las | rentabilidad del negocio.
apariencia ventas.
moderna Falta de interés | Podria ocasionar | Restaurar y/o remodelar el
por parte del | riesgos de | establecimiento con medidas
duefio en | accidentes que | de seguridad para garantizar
ofrecer pongan en riesgo | el bienestar tanto de los
instalaciones la seguridad y | trabajadores como también de
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de los casos
causar  pérdidas
humanas.

establecimiento, esto influira
positivamente en el grado de
satisfaccion determinando la
fidelizacion de los clientes.

Altas tasas de

Baja rentabilidad

Solicitar ayuda a las entidades

interés que |y pérdida de | que se encuentran aliadas a los
otorgan las | clientes; producto | programas del estado que
financieras que | de las | brindan apoyo financiero a las
obstaculizan instalaciones poco | microempresas a bajo interés,
que se pueda | atractivas, con el objetivo de adquirir
adquirir un | inadecuadas, lo | financiamiento para mejoras
préstamo para | cual, genera un | del local, de esta manera,
mejorar el | mal ambiente a la | poder  proporcionar  un
establecimient | vista de  los | ambiente mds seguro y
0. comensales. agradable a los clientes,
permitiéndoles  ofrecer un
servicio de mejor calidad que
los  diferencie de la
competencia para lograr la
retencion de los comensales;
con ello, se asegurara la

rentabilidad deseada.

Equipamiento | El 38% de | No se realizan | Retrasos e | Monitorear constantemente el | Duefio y/o S/1,000.00
s clientes monitoreos a | impuntualidad en | estado en el que se encuentran gerente

respondier | los equipos con | el servicio que se | los equipamientos del local,
on que los | los que cuenta | brindan a los | esto con la finalidad de poder
equipamie | la institucion | clientes, detectar fallos previos y poder
ntos  del | para conocer su | originando la | realizar el manteamiento
establecim | estado. molestia e | correspondiente, esto evitara
iento a insatisfacciéon por | que haya retrasos en los
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veces  se
encuentran
en buenas
condicione
S

el tiempo que | servicios que se brinda a los
tienen que esperar | clientes, garantizando que se
por sus pedidos. lleven una buena experiencia
de compras, para lograr su

retorno al local.
Falta de | La falta de | Planificar que se realice
manteamiento | mantenimiento mantenimiento preventivo de
periodicamente | puede ocasionar | los equipamientos cada cierto
a los | accidentes  que | tiempo, con el objetivo de
equipamientos | dafian la salud del | prevenir accidentes y
del local. personal que | garantizar que los
realiza la | equipamientos se encuentren
produccion; en buenas condiciones para el

repercutiendo a su
vez en el servicio
que se ofrecen al
cliente, quienes se
llevarian mala
imagen del local

funcionamiento eficiente del
local, esto fomentara la buena
reputacion del
establecimiento, logrando que
el cliente se valla satisfecho
por los servicios ofrecidos,

por la inseguridad. | para lograr su recomendacion.
Mal uso de los | Productos de mala | Cuidar de los equipamientos a
equipamientos | calidad por la falta | través del uso adecuado y la
y la falta de | de higiene, lo que | practica de una buena higiene
higiene  que | provocaria dafios | al terminar las labores diarias,
provoca el | en salud de los | esto prolongara su vida util
desgaste. clientes, incitando | asegurando la calidad de los

que no
recomiende el
restobar.

servicios que se ofrece al
cliente, para su fidelizacion y
recomendacion.
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Satisfaccion
del cliente

Valor
agregado

El 42% de
clientes
mencionar
on que el
restobar a
veces
brinda
valor
agregado
en los
productos
que
ofrecen

Ignorancia del
impacto  que

trae ofrecer
valor agregado
en los

productos para
la atraccion de
usuarios.

Clientes
insatisfechos,
desleales, como
consecuencia de
las bajas
expectativas  del
servicio percibido
por el local,
teniendo  como
resultado que no
se logre la
retencion y
fidelizacion de los
mismo.

Ofrecer un servicio especial a
los clientes, que permita
diferenciarlos de la
competencia, con la unica
finalidad de forjar una
relacion duradera que consiga
la fidelizacion y lealtad de los
consumidores con el
establecimiento, esto
garantizara a que se obtengan
beneficios a largo plazo.

Carencia  de
pensamiento
competitivo
por parte del
duefio, frente a

los otros
establecimient
0S.

El establecimiento
no logra
posicionarse entre
los mejores
lugares para
frecuentar,

generado su baja
rentabilidad

debido a que los
clientes prefieren

ir a la
competencia
porque les ofrecen
mejores
beneficios.

Realizar un estudio a la
competencia sobre los
servicios que viene
ofreciendo, con el objetivo de
mejorar el servicio que se
otorgard a los clientes en
comparacion con la
competencia, esto cumplird
cualquier expectativa que
pueda tener el cliente,
logrando su lealtad con la
marca; asegurando con ello,
que el restobar alcance
posicionarse entre lo mejores
de la region.

Duetio y/o
gerente

S/.500.00
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Desconocimie
nto de las
ventajas  que

trae el otorgar
valor agregado
como

estrategias para

Utilidad baja,
porque no hay
mucha asistencia
de clientes, esto
debido a que
consideran que no
existe un servicio

Implementar una propuesta de
valor como estrategia para
lograr atraer mas clientes al
local; con el objetivo, de
brindarles una experiencia de
compra que impacte sus
mentes, un servicio especial

el incremento | especial que | que no puedan percibir en otro
de ventas. pueda lugar, ello garantizara que no
diferenciarlos de | puedan dejar la marca; lo cual,
los demas, en |servird como una especie de
consecuencia, ha | marketing gratuito, porque al
generado que el | generarles una buena
establecimiento impresion del
no logra alcanzar | establecimiento, promovera
los objetivos | que la recomienden; logrando
deseados. de esta manera, que se alcance
los objetivos deseados.
Tiempo de | El 48% de | Falta te | Pérdida de | Realizar cada cierto tiempo un | Duefio y/o S/.1,000.00
entrega clientes insumos  que | confianza en el | control de los insumos que se gerente
indicaron | retrasan el | establecimiento, encuentran en el almacén,
que el | preparado  de | suscitando que el | para comprobar su stock; de
local 4 | los pedidos. cliente que se |esa manera; si no hubiese
veces lleve una | poder anticiparse a los
cumple experiencia  de | requerimientos para evitar
con ol consumo  mala, retrasos y demoras en la
. provocando a su | produccion de los platillos y
tiempo de .
vez el abandono y | tragos, con la finalidad, de
entre‘:g'a del pérdida de los | poder ofrecer un servicio
servicio

mismos.

eficaz para satisfaccion de
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segin lo
prometido

comensal, esto  lograra
afianzar la  relacion vy
fidelizacion de los clientes
con el local.

Carencia  de
equipos nuevos

Estrés en los

trabajadores,

Adquirir equipamientos
nuevos para que el trabajador

que ayude a |debido a que los | tenga mayor facilidad al
que se pueda | equipos desarrollar sus labores, esto
realizar el | obstaculizan que | permitira agilizar el preparado
trabajo en | puedan preparar | de los pedidos, ademas que
tiempo los pedidos | reflejara la calidad en el
Optimos. rapidamente, en | servicio que se ofrecen,
consecuencia, garantizando la funcionalidad
termina por | y la eficiencia, evitando que
generar exista demoras en el
insatisfaccion en | preparado de los pedidos para
los clientes por la | mayor satisfaccion de los
demora. clientes.
Falta de | Demoras en la | Coordinar los pedidos de los
coordinacion atencion  como | clientes internamente con el
entre cocinero | consecuencia de | personal indicado, antes de
y mozo que no | la mala | brindarle la informacién del
miden coordinacion, tiempo de entrega; esto con la
adecuadamente | provocando finalidad de evitar promesas
los tiempos de | espera en los | que no puedan ser cumplidas
entrega. clientes, y el cliente tenga que esperar
ocasionandoles mas de lo esperado por su
molestias e | pedido.
insatisfaccion.
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Puntualidad
del servicio

El 50% de
clientes
respondier
on que a
veces  se
encuentran
conforme
con la
puntualida
d de los
servicios
que
brindan.

Alta demanda
de cliente en
horas punta y
no hay mucho
personal para
atender a todos.

Insatisfaccion en
los clientes, lo

cual, por la
atencion tardia
causada por la
carencia de
personal, lo cual,
termina por
afectar la
retencion y
atraccion de los
comensales.

Organizar a todo el personal
cuando haya mucha de
demanda de clientes, con el
objetivo de poder anticipar los
tiempos en la atencidon para
poder llegar a todos los
clientes y que no sufran
mucho tiempo de espera por el
servicio; esto aseguraria la
retencion y fidelizacion en los
clientes y evitara que se
marchasen a la competencia.

No respetar el
orden de los
pedidos segln
llegada.

Clientes molestos,
insatisfechos con
el servicio que
brinda el
establecimiento,
generando que se
lleven una
perspectiva
negativa 'y no
vuelvan mas al
local.

Respetar y cuidar el orden de
llegada de los clientes y los
pedidos de la misma manera,
ya que los comensales tienen
un tiempo de tolerancia; el
cual, puede verse afectado si
no se cumple con ello, esto
evitaria generar molestias e
inconvenientes; la
puntualidad es una estrategia
que servira como atraccion
para mas clientes.

Falta de
planificacion
anticipada
antes empezar
las actividades
diarias.

Impacto negativo
sobre la cultura
del
establecimiento,
generando perdida
en su reputacion

Planificar las tareas a realizar
y los recursos que emplearan

diariamente antes de
comenzar las actividades
diarias, esto le dara una

ventaja al trabajador de poder

Duetio y/o
gerente

S/0.00
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por el servicio mal
causada por la
impuntualidad en
la atencion.

asignar sus tiempos a cada
tarea, permitira  anticipar
también cualquier problema
que pueda suscitarse; esto
ayudara a proveer aquello que
pueda afectar la puntualidad
en el servicio que ofrecen,
logrando de esta manera un
flujo de trabajo eficiente, y
lograr que el establecimiento
mejore su imagen.

Total

S/.4,500.00
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V. Discusion
Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la tangibilidad en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete,

2024.

Las instalaciones cuentan con apariencia moderna: El 44% de clientes
mencionaron que las instalaciones del establecimiento a veces tienen una apariencia
moderna (tabla 1); el resultado contrasta con la investigacion de Cabrera (2020) en su
tesis Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de
la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquerio EIRL, Hudnuco 2023,
donde se encontrd que el 26% indicaron estar de acuerdo que el local si cuenta con
instalaciones fisicas visualmente atractivas; de igual forma, contrasta con el estudio
Gomez et al. (2023) quienes en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la empresa la Catedral Restobar — 2023, sefialaron que el 47% respondieron estar en total
acuerdo que el local cuenta con instalaciones atractivas; de igual manera, contrasta con el
estudio de Castafieda (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes
en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022; donde se reflejo que 71%
mencionaron que el local maneja casi siempre instalaciones de apariencia moderna;
finalmente, contrasta también con la investigacion de Baca C. (2020) en sus tesis
Motivacion laboral y calidad del servicio en un restaurante de Santa Clara - Ate Vitarte
2018, Lima; encontrandose que el 49% respondieron estar en total acuerdo que la empresa
tiene instalaciones modernas y son visualmente atractivas. Esto es fundamentado
tedricamente con el libro de Garcia (2023) titulado Proyecto y viabilidad del negocio o
microempresa, quien manifestd que las instalaciones son unidades que se emplean para
poder llevar a cabo un proceso productivo, dentro de las cuales estan los edificios,
maquinarias, equipos, entre otros; cada uno es importante que se encuentren a las
condiciones adecuadas para poder llevar acabo un funcionamiento eficiente de las
actividades. Esto demuestra que la minoria de los comensales indicaron que el
establecimiento no siempre cuenta con instalaciones modernas, esto debido a que el duefio
no se preocupa por brindar un ambiente adecuado para sus comensales, ocasionando que
se pierdan clientes por la falta de atraccion del local, asi mismo, que no se consiga atraer
mas usuarios porque el reflejo desfavorable que tiene el local; en consecuencia, ha

provocado que no se logre la rentabilidad y crecimiento esperado.
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La apariencia del personal es presentable y pulcra: El 36% de clientes
manifestaron que la apariencia del trabajador siempre se encuentra presentable y pulcra
(tabla 1); el resultado obtenido tiene coincidencia con el estudio de Gémez et al. (2023)
en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral
Restobar — 2023, donde senalaron que el 48% respondieron estar de acuerdo que el
personal de la empresa presenta una apariencia pulcra; asi mismo, coincide con el estudio
de Baca C. (2020) en su tesis Motivacion laboral y calidad del servicio en un restaurante
de Santa Clara - Ate Vitarte 2018, Lima, encontrandose que el 74% indicaron estar en
total acuerdo que la apariencia de los trabajadores es buena cuando ofrecen los servicios;
de igual forma; coincide con la investigacion de Pérez (2022) en su tesis La calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato,
donde se encontrd que el 51% manifestaron estar en total acuerdo que el personal siempre
tienen una apariencia presentable; de igual manera; coincide con la investigacion de
Castafieda (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el
restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022, donde reflejo que el 52%
respondieron que los trabajadores casi siempre tienen buena apariencia y estdn bien
uniformados. Esto es fundamentado tedricamente con el libro desarrollado por Ulrich
(2020) titulado Técnicas de servicio de alimentos y bebidas en barra y mesa, quien
manifestd que la apariencia del personal es como la carta de presentacion de la personal,
en el caso en las empresas son quienes representan la imagen de las mismas, por eso, es
importante que siempre manejen una imagen pulcra, limpia y presentables, ya que esto
generara que el cliente entre en confianza cuando requiera del servicio. Se demostr6 que
la minoria de clientes indicaron que el personal del establecimiento maneja una apariencia
presentable y pulcra, eso quiere decir, que el local estd cuidando la imagen principal del
local a través del trabajador, esto fomentaria que los clientes tengan mayor confianza a la
hora de realizar su compra; si el personal refleja un buen aseo, esto demostraria también
el cuidado que tienen en el preparado de los platillo y tragos, lo cual, demostraria la

calidad en los servicios que ofrecen.

Los equipamientos se encuentran en buenas condiciones: El 38% de clientes
respondieron que los equipamientos del local a veces se encuentran en buenas
condiciones (tabla 1); el resultado contrasta con la investigacion de Gomez et al. (2023)
en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral

Restobar — 2023, donde reflejo que el 55% mencionaron que los equipamiento con los
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que cuenta el local son modernos; de igual forma; contrasta con el estudio de Paredes
(2021) en su tesis Satisfaccion del cliente en un restaurant de comida rapida en la ciudad
de Lima en el afio 2019, donde se encontrd que el 46% indicaron estar de acuerdo que los
equipamiento del restaurante son modernos. Esto se fundamenta con la teoria de
Christensen (2020) en su libro Reinventa tu modelo de negocio, donde manifesté que los
equipamientos con los que cuenta una empresa son recursos claves para poder brindar
valor agregado a los consumidores, cada una de ellas es fundamental porque interactiian
entre si para la fabricacion de bienes y servicios que sera ofrecidos a los clientes para
satisfacer sus necesidades. Se demostrd que la minoria de clientes indicaron que el local
rara vez cuenta con equipamiento en buenas condiciones, ello puede ser debido a que no
se preocupan por mejorar los equipos para brindar un servicio de calidad a los clientes,
esto puede ser perjudicial para el personal como para el cliente, ya que si estan no se
encuentran en buen estado puede ocasionar accidentes y riesgos que puedan dafiar la salud
y bienestar de los mismos, consecuentemente, dafiaria la reputacion e imagen del

establecimiento provocando pérdida de clientes por la falta de seguridad.

Objetivo especifico 2: Definir las caracteristicas de la fiabilidad en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete,

2024.

Las capacidades del personal son adecuadas para brindar el servicio: El 48% de
los clientes manifestaron que los trabajadores tienen la capacidad adecuada casi siempre
para poder brindar el servicio (tabla 2); el resultado obtenido coincide con el estudio de
Castaneda (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el
restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022, donde se encontr6 que el 68%
mencionaron que el personal casi siempre cuenta con las capacidades necesarias para
brindar un servicio adecuado; asi mismo, coincide con la investigacion de Camarena
(2022) en su tesis Calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en el area del
restaurante de la Granja Heidy- Lima; dosende evidencio que el 42% estuvieron de
acuerdo que el personal tienen la capacidad para responder a las necesidades con el
servicio. Esto es fundamentado teéricamente con el articulo de Cordova & Franco (2024)
denominado Teoria de recursos y capacidades, manifestando que las capacidades son
condiciones que son inherentes de una persona, son habilidades que permita que
empleado pueda desempefiar eficientemente sus actividades laborales; ademas, este es un

recurso clave para generar una ventaja competitiva en las empresas, logrando obtener
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mayores beneficios. Se demostrd que la minoria de clientes mencionaron que el personal
si cuenta con la capacidad para brindar el servicio, lo cual, refleja que el local cuenta con
personal con experiencia, esto es ventajoso porque garantizara que el consumidor se lleve
una experiencia agradable, y logre ademas atraer mayor clientela; es importante mantener
en constante capacitacion al personal para que puedan mejorar y fortalecer sus
habilidades, esto conseguird que brinden servicio de calidad para la fidelizacion y

retencion de los clientes.

Objetivo especifico 3: Definir las caracteristicas de la capacidad de respuesta
en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete,

2024.

Tienen una comunicacién asertiva cuando ofrecen los servicios: El 48% de
clientes mencionaron que los trabajadores casi siempre tienen una comunicacion asertiva
cuando ofrecen el servicio (tabla 3); los resultados coinciden con la investigacion de
Gonzalez (2022) en su tesis Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los
negocios gastronomicos de la zona céntrica de la Parroquia José Luis Tamayo del Canton
Salinas, ario 2021, donde se encontrd que el 45% indicaron que el personal tienen una
comunicacion buena con los comensales; asi mismo, coincide con el estudio de Cabrera
(2023) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de
los clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquernio EIRL,
Hudnuco 2023, donde sefialo que el 58% mencionaron que casi siempre los trabajadores
tienen una comunicacion asertiva cuando ofrecen el servicio; de igual forma, coincide
con la investigacion de Alvarado (2020) en su tesis Satisfaccion del cliente en un
restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria, Lima, 2020; en el que se
evidencio que el 71% respondieron estar de acuerdo que los mozos tienen una
comunicacion asertiva. Esto es fundamentado tedricamente por Bernal et al. (2022) en su
articulo denominado La comunicacion asertiva y su aporte en el proceso de enserianza y
aprendizaje; donde manifiestan que la comunicacion asertiva son habilidades que
permiten que una persona pueda expresar, interactuar de forma positiva en un
determinado momento; es la capacidad que tiene el individuo de poder manifestar sus
pensamientos claramente y puedan ser entendidos; en las organizaciones esto es muy
importante porque permitira que el personal entable buena relacion con el cliente a través
de la comunicacion. Se demostrd que la minoria clientes indicaron que el personal tiene

buena comunicacion asertiva cuando ofrece el servicio; ello evidencio que no en todo
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momento el personal estd fomentando una buena comunicacion con los comensales, esto
puede ser perjudicial a la hora de brindar el servicio, porque se pueden crear mal
entendidos con los pedidos y las entrega de las mismas, suscitando a su vez incomodidad

e insatisfaccion, que puede terminar por ocasionar la pérdida de comensales.

Disponibilidad e interés en dar resolucion a los problemas en el servicio: El 46%
de cliente mencionaron que el personal casi siempre muestra disponibilidad e interés en
solucionar algin problema que presenten en el servicio (tabla 3); el resultado coincide
con el estudio de Portal & Vargas (2020) en su tesis Rediserio del proceso de gestion del
personal para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico, donde se reflejo que
el 43% manifestaron que los mozos muestran interés por ayudar a resolver algun
problema frecuentemente; de igual forma, coincide con el estudio de Camarena (2022) en
su tesis Calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en el area del restaurante
de la Granja Heidy- Lima; donde se identifico que el 53% respondieron estar de acuerdo
que los trabajadores muestran disponibilidad en dar resolucion a los problemas que se
presenten en el servicio; de igual manera, coincide con la investigacion de Paredes (2021)
en su tesis Satisfaccion del cliente en un restaurant de comida rapida en la ciudad de
Lima en el ario 2019; se demostr6é que el 58% indicaron estar de acuerdo que cuando
presentan algiin problemas el personal muestra interés en resolverlo. Pero, contrasta con
la investigacion de Cabrera (2023) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquerio EIRL, Huanuco 2023, donde el 58% de clientes manifestaron que
los trabajadores algunas veces muestran disponibilidad en dar solucion a problemas que
se presenten en el servicio; asi mismo, contrasta con la investigacion de Pérez (2022) en
su tesis La calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken
de la ciudad de Ambato, quien manifestd que el 50% estuvieron en total acuerdo que los
trabajadores prestan un sincero interés en brindar resolucion a cualquier inquietud que
presenten. Esto es fundamentado tedricamente por Carrera et al. (2021) en su articulo
denominado La fiabilidad en la calidad del producto o servicio de una empresa, donde
manifiestan que en las empresas muchas veces se presentan conflictos cuando ofrecen sus
servicios a los cliente, esto puede ser causado por la mala atencion durante su visita al
establecimiento, sin embargo, es importante que cuando se presente algun tipo de
problema el personal se encargue de brindar una solucion rapida, ya que los clientes son

considerada un factor importante para el éxito de la empresa. Se demostrd que la minoria
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de encuestado mencionaron que los trabajadores si muestran interés en solucionar algun
problema que presenten en el servicio, esto es muy importante, ya que evitara que haya
malentendidos que pueda provocar la perdida de los clientes; asi mismo, los usuarios lo
tomaran como una muestra o gesto de lo valerosidad hacia su persona, consiguiendo de

esta forma retener, mantener y fidelizar a los comensales con el establecimiento.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la empatia en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete,

2024.

Muestran cortesia y amabilidad cuando los atienden: El 44% de clientes
mencionaron que los mozos siempre son corteses y amables cunado les atienden (tabla
4); el resultado coincide con la investigacion de Nicholson (2022) en su articulo Andalisis
de la calidad del servicio y su relacion con el nivel de satisfaccion del cliente en el
restaurante de comida rapida KFC, Panama, 2021; en el que se encontré que el 40%
mencionaron que los empleados siempre son corteses y amables con la atencidn; asi
mismo, coincide con el estudio de Gomez et al. (2023) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral Restobar — 2023, donde se evidencio
que el 54% respondieron estar de acuerdo que los mozos muestran siempre cortesia en la
atencion; de igual manera, coincide con el estudio de Camarena (2022) en su tesis Calidad
de servicio para mejorar la atencion al cliente en el drea del restaurante de la Granja
Heidy- Lima, el cual reflej6 que el 52% manifestaron estar de acuerdo que los
colaboradores muestran amabilidad y cortesia cuando brindan la atencion. Pero, contrasta
con la investigacion de Cabrera (2023) quien en su tesis Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquernio EIRL, Hudanuco 2023, sefialo que el 86% respondieron
que los mozos algunas veces son corteses y amables cuando los atienden. Esto es
fundamentado tedricamente por Orozco (2021) en su articulo denominado Inteligencia
emocional, empatia y buen trato como factores protectores frente a la agresion fisica en
adolescentes, quien manifestod que la cortesia, amabilidad y el respeto son habilidades que
ayudan a tener una sana convivencia y evitar un ambiente agresivo, ellas permiten que se
pueda forjar buenas relaciones, por tal, es importante que en la empresas los trabajadores
brinden un servicio amable a los clientes, para formar una buena relacion que logre la
fidelizacion. Se demostrd que la minoria de clientes mencionaron que se le brinda un trato

amable y cortes cuando se les atiende, esto ha sido beneficioso para el establecimiento
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porque ha conseguido clientes fieles que retornan constantemente al establecimiento,
logrando tener una venta segura; la amabilidad y cortesia son virtudes muy importantes
para lograr clientes felices, si el consumidor siente que se les brinda un trato especial,

estos preferiran la marca sobre las demas competencias.

Brindan atencion personalizada: El 54% de clientes manifestaron que los
trabajadore casi siempre brindan atencion personalizada (tabla 4); el resultado coincide
con el estudio de Cabrera (2020) en su tesis Estudio de la percepcion de la calidad del
servicio en los restaurantes ubicados en el sector circundante a un polo universitario de
Quito, mediante el modelo Servperf, el cual reflejo que el 31% mencionaron estar de
acuerdo que los trabajadores si les brindan atencion personalizada; de igual forma,
coincide con la investigacion de Goémez et al. (2023) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral Restobar — 2023, quien aport6 que el
46% manifestaron estar de acuerdo que si de les brindan atencidon personalizada; asi
mismo, coincide con el estudio de Castafieda (2023) en su tesis Calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022
donde se reflejo que el 72% mencionaron que el personal casi siempre brinda una atencion
personaliza; de la misma manera, coincide con el estudio de Camarena (2022) quien en
su tesis Calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en el area del restaurante
de la Granja Heidy- Lima, sefialo que el 41% indicaron estar de acuerdo que los mozos
si le brindan atencién individualizada. Pero, contrasta con el estudio de Portal & Vargas
(2020) en su tesis Redisernio del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del
cliente en un restaurante turistico; donde se evidencio que el 36% mencionaron que en
ocasiones se le brinda una atencion personalizada. Ello se fundamenta teéricamente con
el libro de Gil (2020) titulado Fundamentos de atencion al cliente, donde manifiesta que
existen diferentes tipos de clientes, cada uno es tnico y presenta gusto diferente, por eso,
es 1importante reconocerlos y personalizarlos, para brindarles una atencion
individualizada, ya que no todo son iguales; esta es considerada una estrategia de venta
para lograr la satisfaccion en el consumidor. Se demostrd que la mayoria de clientes
indicaron que el personal si le brinda una atencion personalizada; esta estrategia aplicada
por el local ha servido como ventaja para generar una experiencia Unica al consumidor,
consiguiendo que se afiance la relacion e incremente su lealtad con el establecimiento,

trayendo consigo mayor beneficio porque ayudara a incrementar las ventas el negocio.
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Objetivo especifico S: Identificar las caracteristicas de las expectativas en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete,

2024.

Satisfaccion por el servicio percibido: El 50% de clientes manifestaron que casi
siempre se sienten satisfechos con el servicio que perciben en el restobar (tabla 5); el
resultado obtenido coincide con el estudio de Pérez (2022) en su tesis La calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato,
se demostro que el 38% mencionaron estar en total acuerdo que se encuentran satisfechos
con el servicio percibido; de igual forma. Pero, contrasta con la investigacion de
Castafieda (2023) quien en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en
el restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022, sefialo que el 68% indicaron
que casi siempre estan satisfechos con el servicio que han percibido en el local; de igual
forma, contrasta con el estudio de Baca M. (2021) en su tesis Gestion de calidad y
satisfaccion del cliente como factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y
pequenias empresas del giro servicios, rubro restaurantes de comida tipica de la selva,
Jaén 2021, donde se evidencio que el 50% mencionaron encontrase regularmente
satisfechos con el servicio que perciben del restaurante. Esto es fundamentado con la
teoria de Calsina et al. (2022) en su articulo denominado Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion de los clientes en Mojsa restaurant de la ciudad de Puno 2019, quienes
manifestaron que el servicio percibido es el valor subjetivo que da el cliente a la
experiencia de compre que les ofrecen las empresas, es el puntaje dado al servicio que se
les ofrece para satisfacer sus necesidades, va a depender de si cumplen o no sus
expectativas, para que se obtenga un puntaje positivo y/o negativo. Esto demuestra que
la mayoria de clientes se encuentran satisfechos con el servicio percibido, si bien es cierto,
existe ciertas falencias encontradas en cuanto al factor tangible, que pueda deteriorar el
pensamiento o reputacion que tenga el cliente sobre el restobars; sin embargo, el que los
trabajadores estén brindando un servicio eficiente, buen trato y atencion personalizada,
esta fomentado que el cliente se lleve una buena experiencia de consumo, logrando la
satisfaccion de los mismos; sin embargo, es importante que busquen mejorar los
ambientes en el que se recibe a los clientes, esto originara que se alcance un nivel alto en

la calidad del servicio que ofrecen.

Brindan valor agregado en los productos que ofrecen: El 42% de clientes

mencionaron que el establecimiento a veces brinda valor agregado en los productos
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ofrecidos (tabla 5); el resultado obtenido contrasta con la investigacion de Pérez (2022)
en su tesis La calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast
Chicken de la ciudad de Ambato, donde se encontro que el 37% de clientes indicaron
estar en descuerdo que se les brinda algo adicional en los productos que se les brinda.
Ello se fundamenta teoéricamente con el articulo desarrollado por Baque et al. (2021)
titulado Generacion de valor agregado a través del marketing digital en las Mipymes, el
valor agregado es un plus que ofrecen las empresas como estrategia de venta, es un
complemento que se adiciona al producto que brindan, es un mecanismo empleado que
permite crear una diferencia entre las demas competencias, influyendo positivamente en
el cliente alcanzando su fidelizacion. Se demostrd que la minoria de clientes indicaron
que el establecimiento en ocasiones les brinda un valor agregado, el desconocimiento
sobre las ventajas que puede traer el brindar un valor agregado en los productos puede
provocar perdidas en el establecimiento; porque lo que buscan los clientes es que superen
las expectativas que tienen; si el servicio que ofrecen es comun generara que el cliente
termine por buscar nuevas experiencias que satisfagan y cumplan con sus expectativas;
por tal, es fundamental que empleen la propuesta de valor como estrategia para lograr un

impacto en el cliente, de esta forma, se fidelizara al consumidor.

Durante su estancia ha logrado tener una experiencia satisfactoria: EI 50% de
comensales indicaron que han logrado tener siempre una experiencia satisfactoria durante
tu estancia en el local (tabla 5); el resultado contrasta con el estudio de Gonzélez (2022)
en su tesis Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los negocios gastronomicos
de la zona céntrica de la Parroquia José Luis Tamayo del Canton Salinas, aiio 2021,
quien sefialo que el 52% mencionaron estar de acuerdo que han logrado tener un
experiencia satisfactoria entes y durante su estancia en el establecimiento. Esto es
fundamentado con la informacion extraida del articulo de Flores et al. (2023) denominado
Comprendiendo la fidelizacion de clientes: elementos clave, estadisticas y
clasificaciones; quienes sefialan que la experiencia del cliente guarda relacién con la
fidelizacion, si este se lleva una experiencia gratificante que haya logra cumplir con sus
expectativas, serd leal al establecimiento; pero, si fuese lo contrario no dudaria de irse a
la competencia y abandonar a la empresa. Esto demuestra que la mayoria relativa de
clientes ha logrado tener una experiencia satisfactoria con el servicio que le ha brindado
el establecimiento, quiere decir, que se ha logrado cumplir de cierta forma con las

expectativas de los consumidores; por ello, es importante que el restobar mejore el
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servicio brindan para lograr que los clientes se lleven una experiencia formidable y
exquisita que no puedan encontrarlo en otro lugar, esto garantizara su retorno al local
alcanzando un incremento en sus ventas. Cabe mencionar, que un cliente feliz es
publicidad gratuita, lo cual, fomentara que aumente la demanda porque querran probar el

servicio.

Recomendarias el servicio luego de tu experiencia: El 46% de clientes
respondieron que siempre recomendarian el servicio luego de su experiencia (tabla 5); el
resultado coincide con la investigacion de Pérez (2022) en su tesis La calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato, donde
se evidencio que el 48% indicaron estar en total acuerdo que si recomendarian la comida
del restaurante; asi mismo, coincide con la investigacion de Bricefio (2023) en su tesis
Caracteristicas de calidad de servicio en atencion al cliente, rubro polleria Imperial -
Cariete 2017, donde se encontr6 que el 50% respondieron que recomendarian siempre el
producto del establecimiento. Pero, contrasta con el estudio de Baca M. (2021) en su tesis
Gestion de calidad y satisfaccion del cliente como factor relevante en la propuesta de
mejora en las micro y pequernias empresas del giro servicios, rubro restaurantes de comida
tipica de la selva, Jaén 2021, identificandose que el 55% indicaron que no recomendaria
el restaurante a ningin amigo o familiar. Esto es fundamentado con la teoria de Seminario
et al. (2022) en su articulo titulado Estrategias de marketing digital en la empresa
CORPIEL S.A.C. — Lima, 2022, quienes sefialaron que la recomendacion es una especie
de marketing que hace que se puedan conocer una marca, para lograr eso, es importante
que el cliente se lleve una experiencia gratificante, porque ellos son quienes haran
publicidad gratuita al servicio que han percibido, ayudando que incrementen las ventas
en la organizacion. Se demostr6 que la minoria de clientes mencionan que recomendarian
el local, esto refleja que no todos estan de acuerdo en ello, esto puede generar mala
reputacion al restaurante, ya que por un cliente que no se lleve una experiencia
satisfactoria, genera una publicidad negativa que pueda hacer que se pierdan clientes
nuevos, por eso, es importante tratar de lograr que todos los usuarios se vallas satisfechos
del lugar, brindarle un servicio especial que puedan hacer que no olviden la marca,
generando de esta manera fidelizarlos y hacer que recomienden el espacio para atraer

nuevos clientes.
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Objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de la calidad percibida
en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete,

2024.

El establecimiento brinda buena atencion: El 62% de clientes mencionaron que
los trabajadores del restobar casi siempre brindan una buena atencion (tabla 6%); el
resultado obtenido coincide con el estudio de Baca M. (2021) en su tesis Gestion de
calidad y satisfaccion del cliente como factor relevante en la propuesta de mejora en las
micro y pequenias empresas del giro servicios, rubro restaurantes de comida tipica de la
selva, Jaén 2021, donde se encontré que el 55% manifestaron que en la empresa si hay
buena atencion por parte del personal. Pero, contrasta con la investigacion de Cespedes
& Leonardo (2023) en su tesis El desemperio laboral y la satisfaccion del cliente en un
restaurante de Los Olivos. Lima-2022, donde se reflejé que el 42% mencionaron que el
establecimiento casi nunca brinda buena atencion. Esto se fundamenta con la teoria de
Torres (2023) en su libro titulado Gestion de la atencion al cliente/consumidor, donde
seflala que una buena atencion puede generar un impacto positivo en el cliente, las
organizaciones de enforcase en brindar una atencion eficiente y rapido, de esta manera,
lograran captar, retener y fidelizar a los clientes; asi mismo, es un elemento clave para
lograr el éxito. Se concluyd que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la buena
atencion, esto demuestra que el restobar cuenta con personal capacitado y con experiencia
para brindar un buen servicio al cliente; esto es importante, ya que generara cierta ventaja
competitiva, conllevando a que se logre alcanzar los objetivos establecidos y el éxito
empresarial en un periodo corto. Por tal, es fundamental que el local considere esto como
una herramienta necesaria para lograr el incremento de las ventas y conseguir mantenerse

en el mercado.

Cumplen con el tiempo de entrega del servicio segun lo prometido: El 48% de
clientes manifestaron que el local a veces cumple con el tiempo de entrega de los pedidos
segin lo prometido (tabla 6); el resultado obtenido contrasta con la investigacion de
Gomez et al. (2023) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
la Catedral Restobar — 2023, quien demostrd que el 48% manifestaron estar de acuerdo
que cumplen con el tiempo de servicios que prometen; asi mismo, contrasta con el estudio
de Castafieda (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el
restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022; donde senala que el 56%

respondieron que el tiempo de espera por el servicio casi siempre es preciso segin lo que
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prometen. Se demostroé que la minoria de clientes no se encuentran tan satisfechos con el
tiempo de entrega de sus pedidos, esto puede deberse a que el establecimiento esta
teniendo fallos en su planificacion, no esta haciendo un calculo correcto con sus tiempo,
asi mismo, la descoordinacion o falta de ciertos insumos estd generando la demoran en el
entrega de los pedidos, ello en consecuencia, ha provocado cierto grado de incomodidad
e insatisfaccion en el comensal; conllevandolos a que tengan una mala experiencia de
compra porque se les promete algo que no llegan a cumplir; de cierta manera, esta

repercutiendo también en las ventas ocasionando que haya un descenso.

Te encuentras conforme con la puntualidad de los servicios que brindan: El 50%
de comensales respondieron que a veces se encuentran conformes con la puntualidad de
los servicios ofrecidos (tabla 6); el resultado contrasta con la investigacion de Castafieda
(2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El
Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022, donde se encontrd que el 58% mencionaron
que casi siempre brindan un servicio puntual; asi mismo, contrasta con el estudio de
Cabrera N. (2023) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito
Huanuquernio EIRL, Hudnuco 2023, encontrandose que el 41% indicaron que la entidad
casi siempre son puntuales con el servicio que brindan; de igual forma, contrasta con la
investigacion de Camarena (2022) en su tesis Calidad de servicio para mejorar la
atencion al cliente en el area del restaurante de la Granja Heidy- Lima, quien sefialo que
el 42% de encuestados mencionaron estar conformes con la puntualidad del servicio
brindando. Esto demuestra que la mayoria relativa de clientes sienten inconformidad con
la puntualidad del servicio, esto debido a que los trabajadores estan demorando en el
preparado de los platillos y tragos, la causa principal es la falta de herramientas e insumos
que se requieren para llevar a cabo el proceso productivo, lo cual, genera que el cliente
tenga que esperar mucho tiempo; la despreocupacion del local por llevar un control en
sus insumos esta fomentando que no se cumpla con brindar un servicio puntual, como
consecuencia de ello, esta provocando estrés el trabajador y asi mismo insatisfaccion en

el cliente.

Los precios estan acorde a los productos y servicios ofrecidos: El 60% de clientes
manifestaron que los precios casi siempre estan acordes a lo que ofrecen (tabla 6); el
resultado coincide con la investigacion de Castafieda (2023) en su tesis Calidad del

servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de
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Chiclayo, 2022, quien sefialo que el 52% de clientes mencionaron que los precios
brindados casi siempre estd de acuerdo a lo que ofrecen; asi mismo, coincide con el
estudio de Cabrera N. (2023) quien en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquernio EIRL, Hudanuco 2023, senalo que el 54% manifestaron que los
platillo que ofrecen casi siempre guardan concordancia con los precios. Se demostrd que
la mayoria de clientes mencionaron que los precios si estd acorde a los servicios
brindados; es muy importante que el restobar establezca sus precios acordes a lo que
ofrecen y en concordancia a los de la competencia, porque este es uno de las estrategias
que mas atrae y capta clientela, si estas no se encuentran a la altura de la calidad del
producto, el cliente se sentird inconforme generando que se lleve una mala imagen del
establecimiento, pero si valen la calidad que ofrecen no habria ningin problema en
comprar su valor, por eso, la entidad debe tener fijados bien sus precios, de manera que

determine sus ganancias y que no haya perdida en el negocio.

Objetivo especifico 7: Elaborar una propuesta de plan de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars

Latam Group S.A.C., distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.
PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Restobars Latam Group S.A.C

2. Mision
Brindar a todos nuestros clientes una experiencia gratificante, ofreciéndoles
sabrosos platillos y bebidas de calidad, acompafiado de un ambiente y musica agradable
para que puedan disfrutar, asi mismo, brindarles atencion personalizada y un servicio

eficiente que permita satisfacer al visitante.
3. Vision
Ser reconocido como uno de los mejores restaurante bar que perdura en el tiempo
anivel local, por los productos y servicios de la calidad que se ofrece; asi mismo, ser uno

de los lugares mas atractivo y agradable al que los clientes prefieran para disfrutar su

velada, para luego lograr la expansion a nivel nacional e internacional.
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4. Objetivos

Objetivos organizacionales

e Satisfacer las necesidades de los clientes a través de la variedad de
platillos, botanas y bebidas de calidad que se ofrecen.

e Brindar una atencioén eficiente y personalizada para generar un buen
recuerdo en el cliente.

e Contar con personal capacitado y preparado en ofrecer servicios de calidad
para lograr la satisfaccion en el cliente.

e Lograr la expansion a nivel nacional e internacional.

e Incrementar las ventas, para lograr la rentabilidad a largo plazo.

e Proporcionar un ambiente agradable para otorgar un mejor servicio al
cliente.

e Contar con buenos proveedores de insumos para asi brindar productos de
mayor calidad.

5. Productos y/o servicios
El Restobars Latam Group S.A.C ofrece una variedad de bebidas y platos de

acompanamiento tales como:

e Alitas

e Hamburguesas
e Pisco

e Cocteles

e Licores, etc.

85



6. Organigrama empresarial

GERENCIA GENERAL
Administracion Area de Area de Area de
y Finanzas logistica produccion operaciones
| |
Administrador Jefe de Cocinero || Barman || Mozos || Caja
logistica

6.1. Manual de Organizaciones y Funciones (MOF)

Informacion general del puesto

Nombre del puesto \ Gerente general

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

-Licenciado en Administracion de Empresas y Finanzas,
Contabilidad.

- Colegiatura

- Habilitacion profesional

- Especializacion en administracion de negocios.

Experiencia
laboral

-Experiencia minimo 3 afios en puesto gerenciales en sector
gastronoémico.

-Experiencia en gestion de restaurantes.

-Experiencia en marketing.

Conocimientos
necesarios

Conocimiento en servicio a los clientes.
Conocimientos amplios en comida y bebidas.
Gestion personal.

Gestion operativos.

Gestion financieros.

Conocimiento en control de inventarios
Ingles nivel bésico.

Habilidades
destrezas

y

A Y Y N NI N NN

Capacidad de planificacion, organizacion, direccion y
control de las actividades operativas.

Capacidad pata la toma de decisiones

Capacidad resolutiva

Capacidad de trabajar bajo presion.

Comunicacion asertiva

Orientacion a los clientes

Liderazgo.

Habilidades interpersonales

AN N NN VNN

Funciones

-Realizar y disefiar planes de ventas
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-Estudiar y planificar el presupuesto para el desarrollo de las
actividades.

-Supervisar que el establecimiento se encuentre en las
condiciones para brindar el servicio.

-Controlar y supervisar el inventario para las operaciones.
-Realizar capacitaciones y juntos con el equipo de trabajo.
-Controlar los cheques de consumo.

-Supervisar y controlar las bitacoras.

-Desarrollar planes de promociones.

-Dar resolucion a los problemas de los clientes.

Area de Administracion y finanzas

Nombre del
puesto

Administrador

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

-Licenciado en Administracion de Empresas y Finanzas,
Contabilidad.

- Colegiatura

- Habilitacion profesional

Experiencia -Experiencia minimo dos afios en puestos similares.
laboral -Experiencia en el sector hostelero.
Conocimientos v Conocimiento en software de restaurante.
necesarios v" Gestién financiera

v Gestidn de equipos y recursos humanos.

v Gestién de inventarios y compras.

v" Conocimiento en restaurantes.

v’ Legislacién.

v Derechos laborales.
Habilidades y | v Habilidad de organizacion y planificacion.
capacidades v' Habilidad analitica y en toma de decisiones.

v’ Capacidad de resolucion de problemas.

v" Identificar oportunidades.

v’ Estrategias de negocio
Funciones -Realizar los registros contables y el analisis financiero del

restobar.

-Planificar, controlar y supervisar el presupuesto mensual del
establecimiento, velando que se cumpla eficientemente.
-Supervisar y controlar los gastos que se esta efectuando,
asegurando que se cumpla los limites presupuestales.
-Organizar, supervisar y controlar que se haga los pagos a los
proveedores correctamente.

-Controlar que se esté¢ cumpliendo los estandares de contabilidad
empleado en los inventarios.

-Asesorar financieramente al gerente y ayudar en la toma de
decisiones de manera estratégica.

-Ayudar y controlar que se est¢ cumpliendo con las demas
obligaciones como: el pago al personal, pagos fiscales,
impuestos, etc.

Unidad de Recursos humanos
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Nombre del
puesto

Jefe de recursos humano

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

-Licenciado en administracion, psicologia, direccidon de recursos
humanos y/o afines.
-Especializacion en direccion y gestion de recursos humanos.

Experiencia
laboral

-Experiencia minimo tres afios en puesto o cargos similares.
-Experiencia como gerente o ejecutivo de recursos humanos.

Conocimientos
necesarios

Conocimiento de gestion de recursos humanos.
Comportamiento organizacional.
Conocimiento en derecho laboral.
Conocimiento en legislacion laboral.
Planeamiento estratégico de recurso humanos.
Manejo de software.

Habilidades
destrezas

y

Habilidad de comunicacion.

Habilidad de liderazgo.

Habilidad técnica.

Habilidades de negociacion.

Escucha activa.

Capacidad resolutiva en caso de conflictos.
Capacidad de persuasion.

Motivacion y empatia.

Comunicacion asertiva

AN NA NN YN N NN Y N N N NN

Funciones

-Disenar y desarrollar los planes de contratacion de las diferentes
areas para reclutar personal.

-Realizar la seleccion, evaluacion y entrevistas de los
postulantes.

-Realizar la gestion de nominas del registro de los pagos teniendo
en cuentas el tiempo laborado, horas extras, beneficios, etc.
-Supervisar las asistencias de los empleados, faltas, descansos,
permisos, etc.

-Desarrollar capacitaciones para todos los empleados.
-Gestionar los salarios y/o remuneracion, asi como también los
beneficios.

-Supervisar que se ente cumpliendo las regulaciones laborales
segun ley.

-Gestionar la resolucion de conflictos y fomentar un clima
laboral adecuado.

-Fomentar un ambiente saludable y colaborativo para bienestar
del personal.

Area de logistica

Nombre del
puesto

Jefe de logistica

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

- Licenciado en Administracion de Empresas, ingenieria
industrial, logistica, cadena de suministros y/o afines.

- Especializacion o diplomado en gestion de almacén, logistica,
despacho, etc.
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Experiencia - Tener experiencia minimo 3 afos en restaurante o industria de

laboral alimentos.

- Contar con experiencia en distribucidn y despacho.

Conocimientos v Conocimiento en INFOREST

necesarios v" Conocimiento en BPM

v Enologia

v’ Software de gestion logistica.

v Conocimiento indispensable en Microsoft office.

v Conocimiento bdsico en inglés.

v Conocimiento en cocina.
Habilidades y v' Capacidad de planificacién, organizacién, direccién y
destrezas control de los recursos e insumos del restobar.

v’ Capacidad analitica

v" Capacidad en resolucién de problemas.

v' Planificaci6n estratégica.

v Liderazgo.

v Gestién de personal.

v" Flexibilidad y adaptacién

v Coordinacion eficiente en los procesos.

Funciones -Coordinar, controlar y supervisar la recepcion, almacenamiento
y distribucion de las materias primas, suministros, insumos que
ingresan y salen de la empresa.
-Supervisar el despacho de los productos que se esta brindando
a los clientes.
-Realizar la emision y remision de reportes de manera oportuna
que requiera la gerencia.
-Realizar el inventario, preparar el informe y reporte sobre la
circulacion o incidencias que se presente en el almacén.
-Manejar los costos y los presupuesto.
-Ver los niveles de stock y las pérdidas de los insumos.
-Distribuir la materia prima e insumos a todas las areas para el
desarrollo de las actividades.

Area de producciéon
Nombre del Cocinero
puesto

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

-Licenciado en gastronomia, administracion de empresas,
hosteleria y turismo.

-Especializacion en direccion de cocina.

-Estudios en gastronomia y gestion culinaria.

Experiencia -Experiencia minima de 3 afios en cocina, comida rapida.
laboral -Certificado de manipulacion de alimentos.
Conocimiento v Gestién de calidad.
necesario v Buenas précticas de higiene y manipulacién de alimentos.
v" Conocimiento en la elaboracién de alimentos.
v" Conocimientos en técnicas culinarias.
v Gestién de inventarios.
v Adecuado uso de los recursos.
Habilidades y | v Capacidad de planificacién y organizacién en tareas
capacidades multiples.
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v Capacidad de desarrollarse en un amiente rdpido y bajo
presion

Capacidad de comprender y seguir las instrucciones de las
recetas.

Trabajo en equipo.

Creatividad e innovacion.

Orientacion a los clientes.

Habilidad y capacidad de preparar los platillos rdpidamente.
Habilidad de ser flexible y adaptable a cualquier situacion.

<

AN NN NN

Funciones

-Prepara los distintos platillos segtn especifica en el ment.
-Cuidar que se esté empleando adecuadamente los insumos.
-Cumplir con los estandares se limpieza en el preparado de los
platillos.

-Velar por la seguridad dentro del ambiente de trabajo.
-Verificar que los ingredientes sean de buena calidad.
-Empaquetar los pedidos para llevar.

-Controlar los niveles del inventario y ordenar los suministros
segun lo requiera para la notificacion.

Nombre del
puesto

Bartender

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

- Curso de mixologia, cocteles y enologia.
- Especializacion en preparado de bebidas.

Experiencia
laboral

-Experiencia minima 2 afios en trabajos similares.
-Experiencia en bares o hoteles.
-inglés a nivel bésico.

Conocimientos
necesarios

Conocimiento en mixologia.

Conocimiento en manipulacién de alimentos y alergias.
Amplio conocimiento en el preparado de cocteles.
Dominio de inglés bésico.

Habilidades
capacidades

y

Capacidad para poder trabajar bajo presion.

Actitud positiva en servicio a los usuarios.

Calculo mental.

Creatividad e innovacion.

Empatia y comunicacion efectiva.

Habilidad de ser meticuloso e innovador en el preparado de
los tragos

v Orientacién a resultados.

AN N N NN NN

Funciones

-Realizar el preparado de bebidas segun los estandares del
restobar.

-Controlar y manejar el inventariado de las bebidas alcohdlicas
dentro de su puesto, para poder notificar al gerente sobre tema
de reabastecimiento.

-Atender a los clientes con amabilidad y cortesia.

-Asesorar y sugerir a los clientes en cuanto a los distintos sabores
de bebidas y bocadillos que ofrece el local.

-Apoyar con la limpieza, higiene y mantenimiento del restobar.

Area de operacion

Nombre del puesto \ Mesero (a)

Perfil para ocupar el puesto
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Nivel académico

-Secundaria completa.

Experiencia -Experiencia minima de un afio en puestos similares.
laboral -Experiencia en atencion al cliente.

Conocimientos Conocimiento de la carta y menu del restobar.
necesarios Conocimiento en coctelerfa.

Buenas practicas en la manipulacién de alimentos.
Normas y protocolos de higiene en el restobar.

Habilidades y
destrezas

Resolucién de problemas de manera rapida.
Trabajo en equipo y bajo presion.
Comunicacién asertiva.

Habilidades en la atencidn.

Amabilidad y cortesfa.

Flexibilidad y adaptabilidad.

Excelente memoria.

Orientacion al cliente.

AN N N N N N YA N N NN

Funciones

-Atender y brindar la carta de ment a los clientes.

-Encargado de brindar el servicio a las mesas.

-Responsable de entregar los platillos segiin los requerimientos
de los clientes.

-Brindar informacion necesaria al cliente cuando este lo requiera.
-Encargado de emitir el cobro del consumo que realiza el
usuario, por ende, es responsable de algun error que se pueda
cometer.

-Encargarse de brindar solucion en primera instancia a algin
percance que pueda tener el cliente, y reportar directamente al
gerente O SUpervisor.

-Reportar cualquier situacion o percance sobre su ingreso y
salida a la persona encargado.

Nombre del puesto

Cajero (a)

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

-Estudios técnicos en administracion, contabilidad.
-Cursos de cajeros.

Experiencia
laboral

-Experiencia minima de un afio en funciones similares.
-Experiencia en atencion al cliente.

Conocimientos
necesarios

v Conocimiento de bésicos con equipos electrénicos, caja
registradora.

Conocimiento en deteccion de billetes segtin las normas de
seguridad.

Conocimiento informadtico a nivel bésico.

Conocimiento en el manejo de POS.

Conocimientos matemaéticos.

AN

Habilidades y
destrezas

Habilidades matematicas para la contabilidad del dinero.
Habilidad de deteccién de billetes falsos.

Habilidades comunicativas.

Comunicacién asertiva.

Atencidn al cliente

Orientacién a resultados.

Capacidad de trabajar bajo presion

Capacidad resolutiva de problemas.

Con orientacién hacia las ventas.

AN N N N NN YN N NN
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Funciones

-Apertura la caja ante de desarrollo de sus actividades.
-Recepcion y entregar de cheques, efectivo, depodsitos, entre
otros documentos que sea de valor.

-Registras todas las operaciones en la caja registradora,
computadora de la entrada y salida del dinero.

-Efectuar el arqueo de la caja.

-Notificar a su superior los movimientos diarios realizados en
caja.

-Sellar todos los recibos ingresantes a caja.
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7. Diagnostico general

Oportunidades (O)

O1. Apoyo de las entidades financieras a las microempresas.
02. Nuevos avances tecnoldgico.

03. Inconformidad del cliente sobre el servicio de la
competencia.

04. Afluencia de clientes en temporada de fiestas.

0S. Promociones de marketing con figuras publicas para
atraccion de clientes.

Amenazas (A)

Al. Apariciones de nuevos locales en el mismo rubro.
A2. Elevacion de los precios de los insumos.

A3. Abandono de personal clave para el negocio.
A4. Cambio de preferencias en los clientes.

AS. Dependencia de un solo proveedor

Fortalezas (F)

F1. Personal con experiencia y
capaz de adaptacion a los
cambios.

F2. Trato amable y cortes.

F3. Buenos precios acorde al
mercado.

F4. Variedad en los platillos y
tragos.

F5. Calidad en la atencion y el
servicio.

F6. Ofertas y promociones en
fechas festivas e importantes.

Estrategias FO

FOI. Contratar a figuras publicas para que promocionen en
restobar; con la finalidad de atraer nuevos clientes en las
temporadas festivas, asi mismo, atraer a los clientes de la
competencia a través de un trato amable y cortes, esto
favorecera al local porque lograra un incremento en sus ventas.
(F1, F2, F4, F6, O3, O4, O5)

FO2. Implementar nuevos avances tecnoldgicos,
aprovechando que el personal tiene la capacidad de adaptarse
a los cambios, esto seguird mejorar la calidad en el servicio
para satisfaccion del cliente. (F1, F5, O2)

Estrategias FA

FA1l. Buscar y fidelizar otros proveedores que
otorguen insumos de calidad, con la finalidad de no
estancar las actividades en el negocio por depender de
un solo proveedor y, que no baje la calidad en los
productos ni varien los precios para comodidad del
cliente. (F3, F4, F5, AS)

FA2. Capacitar constantemente al personal acerca de
la calidad, para fortalecer sus capacidades y no
desciendan su nivel en la atencion y servicio que
brindan, esto servird para mejorar en el servicio que
ofrecen y conseguir la fidelizacion para evitar que se
vallan a la competencia. (F1, Al, A4)

Debilidades (D)

DI. Instalaciones y equipamiento
poco modernos y atractivos

D2. Demora en el tiempo de
entrega y/o puntualidad de los
pedidos.

D3. Falta de estrategia de
marketing en las redes sociales.
DA4. Falta de financiacion para la
innovacion del negocio

D5. Ubicacidn poco estratégica

Estrategias DO

DOI1. Solicitar apoyo a las entidades financieras para invertir
el negocio y poder mejorar las instalaciones, adquirir nuevos
equipamientos que faciliten la elaboracion de los pedidos, y se
pueda ofrecer un servicio mas rapido para satisfaccion del
comensal. (D1, D2, D4, O1, O3, 04)

DO2. Emplear los nuevos avances tecnoldgico para publicitar
en las redes el local, de esta manera, los usuarios podran
conocer y llegar a la ubicacion del negocio, para incrementar
las ventas. (D3, D5, O1)

Estrategias DA

DAI. Desarrollar un plan de contingencia, en casos
de que haya un incremento en los insumos, para que
puedan adaptarse a ello y el negocio pueda realizar
sus actividades con normalidad, de esta manera,
evitara también que haya retrasos en la entrega de
pedidos. (D2, A2)

DAZ2. Reconstruir y remodelar las instalaciones para
que estos sean mas modernos y tractivos para los
clientes, de esta manera, podra competir con los
nuevos locales. (D1, Al)
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8. Indicadores de gestion

Indicador | Problema Causas Consecuencia
Instalacion | El 44% de | Carencia de | La poca visibilidad y atraccion del
es clientes financiamiento para | local, ha ocasionado que no asista
manifestar | invertir en la | mucha clientela al establecimiento,
on que las | remodelacion del | provocando que disminuya las
instalacion | local. ventas.
es del | Falta de interés por | Podria  ocasionar  riesgos de
restobar a | parte del duefio en | accidentes que pongan en riesgo la
veces ofrecer instalaciones | seguridad y salud de los clientes, que
cuentan adecuadas para | podria recibir multas o en el peor de
con seguridad del cliente. | los casos causar pérdidas humanas.
apariencia | Altas tasas de interés | Baja rentabilidad y pérdida de
moderna | que  otorgan las | clientes; producto de las instalaciones
financieras que | poco atractivas, inadecuadas, lo cual,
obstaculizan que se | genera un mal ambiente a la vista de
pueda adquirir un | los comensales.
préstamo para
mejorar el
establecimiento.
Equipamie | El 38% de | No  se  realizan | Retrasos e impuntualidad en el
ntos clientes monitoreos a los | servicio que se brindan a los clientes,
respondier | equipos con los que | originando la molestia e
on que los | cuenta la institucion | insatisfaccion por el tiempo que
equipamie | para conocer su | tienen que esperar por sus pedidos.
ntos  del | estado.
establecim | Falta de | La falta de mantenimiento puede
iento a | manteamiento ocasionar accidentes que dafnan la
veces  se | periodicamente a los | salud del personal que realiza la
encuentran | equipamientos  del | produccion; repercutiendo a su vez en
en buenas | local. el servicio que se ofrecen al cliente,
condicione quienes se llevarian mala imagen del
S local por la inseguridad.
Mal wuso de los | Productos de mala calidad por la falta
equipamientos y la | de higiene, lo que provocaria daiios
falta de higiene que | en salud de los clientes, incitando que
provoca el desgaste. | no recomiende el restobar.
Valor El 42% de | Ignorancia del | Clientes insatisfechos, desleales,
agregado | clientes impacto que trae | como consecuencia de las bajas
mencionar | ofrecer valor | expectativas del servicio percibido
on que el | agregado en los | por el local, teniendo como resultado
restobar a | productos para la|que no se logre la retencion y
veces atraccion de usuarios. | fidelizacion de los mismo.
brinda Carencia de | E1  establecimiento no  logra
valor pensamiento posicionarse entre los mejores
agregado | competitivo por parte | lugares para frecuentar, generado su
en los | del duefio, frente alos | baja rentabilidad debido a que los
productos | otros clientes prefieren ir a la competencia
establecimientos.
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que porque les ofrecen  mejores
ofrecen beneficios.
Desconocimiento de | Utilidad baja, porque no hay mucha
las ventajas que trae | asistencia de clientes, esto debido a
el otorgar valor | que consideran que no existe un
agregado como | servicio  especial que  pueda
estrategias para el | diferenciarlos de los demads, en
incremento de ventas. | consecuencia, ha generado que el
establecimiento no logra alcanzar los
objetivos deseados.
Tiempo de | El 48% de | Falta te insumos que | Pérdida de confianza en el
entrega | clientes retrasan el preparado | establecimiento, suscitando que el
indicaron | de los pedidos. cliente que se lleve una experiencia
que el de consumo mala, provocando a su
local a vez el abandono y pérdida de los
veces . . mismos. . .
cumple Carencia de equipos | Estrés en los‘trabajadores, .debldo a
con o] | MUEVOs que ayud§ a | que los equipos obstaculizan que
tiempo de que se pueda re.ahzar p}lqdan preparar  los pedldps
el trabajo en tiempo | rdpidamente, en  consecuencia,
entr(?g.a del Optimos. termina por generar insatisfaccion en
SGI’V’ICIO los clientes por la demora.
segin 10 "Faita de coordinacion | Demoras en la  atencion como
prometido | opre  cocinero y | consecuencia de la mala
mozo que no miden | coordinacion, provocando espera en
adecuadamente  los | los clientes, ocasionandoles molestias
tiempos de entrega. e insatisfaccion.
Puntualida | E1 50% de | Alta demanda de | Insatisfaccion en los clientes, lo cual,
d del clientes cliente en horas punta | por la atencion tardia causada por la
servicio | respondier |y no hay mucho | carencia de personal, lo cual, termina
on que a personal para atender | por afectar la retencion y atraccion de
veces se | atodos. los comensales.
encuentran | NO respeta; el orden | Clientes rpqlestos, insatisf@chos con
conforme | d¢ los pedidos segun | el servicio  que brinda el
con la llegada. establecimiento, g;nerando que se
puntualida lleven una ,perspectlva negativa y no
d de los ‘ _ vuelvan mas a@ local.
.. Falta de planificacion | Impacto negativo sobre la cultura del
SCIVICIOS anticipada antes | establecimiento, generando perdida
que empezar las | en su reputacion por el servicio mal
brindan.

actividades diarias.

causada por la impuntualidad en la
atencion.
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9. Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 44% de clientes manifestaron
que las instalaciones del restobar
a veces cuentan con apariencia
moderna

Carencia de financiamiento para invertir en la
remodelacion del local.

Falta de interés por parte del duefio en ofrecer
instalaciones adecuadas para seguridad del cliente.

Altas tasas de interés que otorgan las financieras
que obstaculizan que se pueda adquirir un préstamo
para mejorar el establecimiento.

El 38% de clientes respondieron

que los equipamientos del
establecimiento a veces se
encuentran en buenas
condiciones

No se realizan monitoreos a los equipos con los que
cuenta la institucion para conocer su estado.

Falta de manteamiento periodicamente a los
equipamientos del local.

Mal uso de los equipamientos y la falta de higiene
que provoca el desgaste.

El 42% de clientes mencionaron
que el restobar a veces brinda
valor agregado en los productos
que ofrecen

Ignorancia del impacto que trac ofrecer valor
agregado en los productos para la atraccion de
usuarios.

Carencia de pensamiento competitivo por parte del
dueilo, frente a los otros establecimientos.

Desconocimiento de las ventajas que trae el otorgar
valor agregado como estrategias para el incremento
de ventas.

El 48% de clientes indicaron que
el local a veces cumple con el
tiempo de entrega del servicio
seguin lo prometido

Falta te insumos que retrasan el preparado de los
pedidos.

Carencia de equipos nuevos que ayude a que se
pueda realizar el trabajo en tiempo 6ptimos.

Falta de coordinacion entre cocinero y mozo que no
miden adecuadamente los tiempos de entrega.

El 50% de clientes respondieron
que a veces se encuentran
conforme con la puntualidad de
los

servicios que brindan.

Alta demanda de cliente en horas punta y no hay
mucho personal para atender a todos.

No respetar el orden de los pedidos segln llegada.

Falta de planificacion anticipada antes empezar las
actividades diarias.
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora
Instalaciones | El 44% de | Buscar entidades financieras, con el objetivo de
clientes conseguir un crédito, de esta manera que se pueda
manifestaron | invertir en la reconstruccion del establecimiento para
que las | hacerlo mucho mas atractiva; esto conseguira captar
instalaciones | muchos mas clientes, para mayor rentabilidad del
del restobar a | negocio.
veces Restaurar y/o remodelar el establecimiento con
cuentan con | medidas de seguridad para garantizar el bienestar
apariencia tanto de los trabajadores como también de los clientes,
moderna con el unico objetivo de generar que los comensales
se sientan protegidos y seguros en el establecimiento,
esto influird positivamente en el grado de satisfaccion
determinando la fidelizacion de los clientes.
Solicitar ayuda a las entidades que se encuentran
aliadas a los programas del estado que brindan apoyo
financiero a las microempresas a bajo interés, con el
objetivo de adquirir financiamiento para mejoras del
local, de esta manera, poder proporcionar un ambiente
mas seguro y agradable a los clientes, permitiéndoles
ofrecer un servicio de mejor calidad que los diferencie
de la competencia para lograr la retencion de los
comensales; con ello, se asegurara la rentabilidad
deseada.

Equipamientos | E1 38% de | Monitorear constantemente el estado en el que se
clientes encuentran los equipamientos del local, esto con la
respondieron | finalidad de poder
que los | detectar fallos previos y poder realizar el
equipamient | manteamiento correspondiente, esto evitara que haya
0s del | retrasos en los servicios que se brinda a los clientes,
establecimie | garantizando que se lleven una buena experiencia de
nto a veces | compras, para lograr su retorno al local.
se Planificar que se realice mantenimiento preventivo de
encuentran los equipamientos cada cierto tiempo, con el objetivo
en  buenas | de prevenir accidentes y garantizar que los
condiciones | equipamientos se encuentren en buenas condiciones

para el funcionamiento eficiente del local, esto
fomentara la buena reputacion del establecimiento,
logrando que el cliente se valla satisfecho por los

servicios ofrecidos, para lograr su recomendacion.
Cuidar de los equipamientos a través del uso adecuado
y la practica de una buena higiene al terminar las
labores diarias, esto prolongara su vida util
asegurando la calidad de los servicios que se ofrece al

cliente, para su fidelizacién y recomendacion.

Valor El 42% de | Ofrecer un servicio especial a los clientes, que permita
agregado clientes diferenciarlos de la competencia, con la tnica
mencionaron | finalidad de forjar una relacion duradera que consiga
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que el
restobar a
veces brinda
valor
agregado en
los
productos
que ofrecen

la fidelizacion y lealtad de los consumidores con el
establecimiento, esto garantizara a que se obtengan
beneficios a largo plazo.

Realizar un estudio a la competencia sobre los
servicios que viene ofreciendo, con el objetivo de
mejorar el servicio que se otorgara a los clientes en
comparacion con la competencia, esto cumplird
cualquier expectativa que pueda tener el cliente,
logrando su lealtad con la marca; asegurando con ello,
que el restobar alcance posicionarse entre lo mejores
de la region.

Implementar una propuesta de valor como estrategia
para lograr atraer mas clientes al local; con el objetivo,
de brindarles una experiencia de compra que impacte
sus mentes, un servicio especial que no puedan
percibir en otro lugar, ello garantizara que no puedan
dejar la marca; lo cual, servird como una especie de
marketing gratuito, porque al generarles una buena
impresion del establecimiento, promovera que la
recomienden; logrando de esta manera, que se alcance
los objetivos deseados.

Tiempo de
entrega

El 48% de
clientes
indicaron
que el local a
veces
cumple con
el tiempo de
entrega del

Realizar cada cierto tiempo un control de los insumos
que se encuentran en el almacén, para comprobar su
stock; de esa manera; si no hubiese poder anticiparse
a los requerimientos para evitar retrasos y demoras en
la produccién de los platillos y tragos, con la finalidad,
de poder ofrecer un servicio eficaz para satisfaccion
de comensal, esto lograra afianzar la relacion y
fidelizacion de los clientes con el local.

Adquirir equipamientos nuevos para que el trabajador
tenga mayor facilidad al desarrollar sus labores, esto
permitird agilizar el preparado de los pedidos, ademas
que reflejara la calidad en el servicio que se ofrecen,
garantizando la funcionalidad y la eficiencia, evitando
que exista demoras en el preparado de los pedidos
para mayor satisfaccion de los clientes.

Coordinar los pedidos de los clientes internamente
con el personal indicado, antes de brindarle la
informacion del tiempo de entrega; esto con la
finalidad de evitar promesas que no puedan ser
cumplidas y el cliente tenga que esperar mas de lo
esperado por su pedido.

Puntualidad
del servicio

servicio
segiin lo
prometido

El 50% de
clientes
respondieron

que a veces
se
encuentran

Organizar a todo el personal cuando haya mucha de
demanda de clientes, con el objetivo de poder
anticipar los tiempos en la atencion para poder llegar
a todos los clientes y que no sufran mucho tiempo de
espera por el servicio; esto aseguraria la retencion y
fidelizacion en los clientes y evitara que se marchasen
a la competencia.
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conforme
con la
puntualidad
de los
servicios que
brindan.

Respetar y cuidar el orden de llegada de los clientes y
los pedidos de la misma manera, ya que los
comensales tienen un tiempo de tolerancia; el cual,
puede verse afectado si no se cumple con ello, esto
evitaria generar molestias e inconvenientes; la
puntualidad es una estrategia que servira como
atraccion para mas clientes.

Planificar las tareas a realizar y los recursos que
emplearan diariamente antes de comenzar las
actividades diarias, esto le dard una ventaja al
trabajador de poder asignar sus tiempos a cada tarea,
permitira anticipar también cualquier problema que
pueda suscitarse; esto ayudara a proveer aquello que
pueda afectar la puntualidad en el servicio que
ofrecen, logrando de esta manera un flujo de trabajo
eficiente, y lograr que el establecimiento mejore su
imagen.
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11. Recursos de implementacion de estrategias

N.°

Estrategias

Humanos

Tecnologico

Tiempo

Economicos

01

Buscar entidades financieras, con
el objetivo de conseguir un
crédito, de esta manera que se
pueda invertir en la
reconstruccion del
establecimiento para hacerlo
mucho mas atractiva; esto
conseguird captar muchos mas
clientes, para mayor rentabilidad
del negocio.

Restaurar y/o remodelar el
establecimiento con medidas de
seguridad para garantizar el
bienestar tanto de los trabajadores
como también de los clientes, con
el unico objetivo de generar que
los comensales se sientan
protegidos y seguros en el
establecimiento, esto influira
positivamente en el grado de
satisfaccion ~ determinando la
fidelizacion de los clientes.

Solicitar ayuda a las entidades
que se encuentran aliadas a los
programas del estado que brindan
apoyo financiero a las
microempresas a bajo interés, con
el objetivo  de adquirir
financiamiento para mejoras del
local, de esta manera, poder
proporcionar un ambiente mas
seguro y agradable a los clientes,
permitiéndoles ofrecer  un
servicio de mejor calidad que los
diferencie de la competencia para
lograr la retencion de los
comensales; con ello, se
asegurara la rentabilidad deseada.

Duefio
y/o
gerente

Computadora,
teléfono
celular,
conexion a
internet
(Sistema SG-
SST)

20 dias

S/2,000.00

02

Monitorear constantemente el
estado en el que se encuentran los
equipamientos del local, esto con
la finalidad de poder

detectar fallos previos y poder
realizar el manteamiento
correspondiente, esto evitara que
haya retrasos en los servicios que
se brinda a los clientes,
garantizando que se lleven una

Dueiio
y/o
gerente

Computadora,
internet,
dispositivos
moviles
(Software de
gestion de
mantenimiento)

30 dias

S/1,000.00
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buena experiencia de compras,
para lograr su retorno al local.

Planificar que se realice
mantenimiento preventivo de los
equipamientos  cada  cierto
tiempo, con el objetivo de
prevenir accidentes y garantizar
que los equipamientos se
encuentren en buenas condiciones
para el funcionamiento eficiente
del local, esto fomentara la buena
reputacion del establecimiento,
logrando que el cliente se valla
satisfecho por los servicios
ofrecidos, para lograr su
recomendacion.

Cuidar de los equipamientos a
través del uso adecuado y la
practica de una buena higiene al
terminar las labores diarias, esto
prolongara  su  vida  util
asegurando la calidad de los
servicios que se ofrece al cliente,
para su fidelizacion y
recomendacion.

03

Oftrecer un servicio especial a los
clientes, que permita
diferenciarlos de la competencia,
con la tnica finalidad de forjar
una relacion duradera que consiga
la fidelizacion y lealtad de los
consumidores con el
establecimiento, esto garantizara
a que se obtengan beneficios a
largo plazo.

Realizar un estudio a la
competencia sobre los servicios
que viene ofreciendo, con el
objetivo de mejorar el servicio
que se otorgara a los clientes en
comparacion con la competencia,
esto cumplira cualquier
expectativa que pueda tener el
cliente, logrando su lealtad con la
marca; asegurando con ello, que
el restobar alcance posicionarse
entre lo mejores de la region.

Implementar una propuesta de
valor como estrategia para lograr
atraer mas clientes al local; con el

Duefio
y/o
gerente

Computadora,
internet,
dispositivos
moviles

25 dias

S/.500.00
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objetivo, de brindarles una
experiencia de compra que
impacte sus mentes, un servicio
especial que no puedan percibir
en otro lugar, ello garantizara que
no puedan dejar la marca; lo cual,
servira como una especie de
marketing gratuito, porque al
generarles una buena impresion
del establecimiento, promovera
que la recomienden; logrando de
esta manera, que se alcance los
objetivos deseados.

04

Realizar cada cierto tiempo un
control de los insumos que se
encuentran en el almacén, para
comprobar su stock; de esa
manera; si no hubiese poder
anticiparse a los requerimientos
para evitar retrasos y demoras en
la produccion de los platillos y
tragos, con la finalidad, de poder
ofrecer un servicio eficaz para
satisfaccion de comensal, esto
lograra afianzar la relacion y
fidelizacion de los clientes con el
local.

Adquirir equipamientos nuevos
para que el trabajador tenga
mayor facilidad al desarrollar sus
labores, esto permitira agilizar el
preparado de los pedidos, ademas
que reflejara la calidad en el
servicio que se  ofrecen,
garantizando la funcionalidad y la
eficiencia, evitando que exista
demoras en el preparado de los
pedidos para mayor satisfaccion
de los clientes.

Coordinar los pedidos de los
clientes internamente con el
personal indicado, antes de
brindarle la informacion del
tiempo de entrega; esto con la
finalidad de evitar promesas que
no puedan ser cumplidas y el
cliente tenga que esperar mas de
lo esperado por su pedido.

Dueno
y/o
gerente

Computadora,
internet,
dispositivos
moviles
(Software de
gestion de
inventarios,
hojas de
calculo Excel)

31 dias

S/.1,000.00

05

Organizar a todo el personal
cuando haya mucha de demanda

Computadora,
internet,

Todos
los dias

S/0.00
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de clientes, con el objetivo de
poder anticipar los tiempos en la
atencion para poder llegar a todos
los clientes y que no sufran
mucho tiempo de espera por el
servicio; esto aseguraria la
retencién y fidelizacion en los
clientes y evitara que se
marchasen a la competencia.

Respetar y cuidar el orden de
llegada de los clientes y los
pedidos de la misma manera, ya
que los comensales tienen un
tiempo de tolerancia; el cual,
puede verse afectado si no se
cumple con ello, esto evitaria
generar molestias e
inconvenientes; la puntualidad es
una estrategia que servird como
atraccion para mas clientes.

Planificar las tareas a realizar y
los recursos que emplearan
diariamente antes de comenzar
las actividades diarias, esto le
dard una ventaja al trabajador de
poder asignar sus tiempos a cada
tarea, permitira anticipar también
cualquier problema que pueda
suscitarse; esto ayudara a proveer
aquello que pueda afectar la
puntualidad en el servicio que
ofrecen, logrando de esta manera
un flujo de trabajo eficiente, y
lograr que el establecimiento
mejore su imagen.

Dueino
y/o
gerente

dispositivos
moviles,
pantalla téctil
de comandos
(gestionar los
pedidos)

(12
meses)
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12. Cronograma de actividades

N. Estrategias Fecha Fecha 2025
inicio termino Enero Febrero Marzo Abril
213 2134|123 213
01 | Buscar entidades financieras, con el objetivo de | 01/01/2025 | 20/01/2025 XX

conseguir un crédito, de esta manera que se
pueda invertir en la reconstruccién del
establecimiento para hacerlo mucho mas
atractiva; esto conseguird captar muchos mas
clientes, para mayor rentabilidad del negocio.

Restaurar y/o remodelar el establecimiento con
medidas de seguridad para garantizar el
bienestar tanto de los trabajadores como
también de los clientes, con el Gnico objetivo de
generar que los comensales se sientan
protegidos y seguros en el establecimiento, esto
influird  positivamente en el grado de
satisfaccion determinando la fidelizacion de los
clientes.

Solicitar ayuda a las entidades que se
encuentran aliadas a los programas del estado
que brindan apoyo financiero a las
microempresas a bajo interés, con el objetivo de
adquirir financiamiento para mejoras del local,
de esta manera, poder proporcionar un ambiente
mas seguro Yy agradable a los clientes,
permitiéndoles ofrecer un servicio de mejor
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calidad que los diferencie de la competencia
para lograr la retencion de los comensales; con
ello, se asegurara la rentabilidad deseada.

02

Monitorear constantemente el estado en el que
se encuentran los equipamientos del local, esto
con la finalidad de poder

detectar fallos previos y poder realizar el
manteamiento correspondiente, esto evitara que
haya retrasos en los servicios que se brinda a los
clientes, garantizando que se lleven una buena
experiencia de compras, para lograr su retorno
al local.

Planificar que se realice mantenimiento
preventivo de los equipamientos cada cierto
tiempo, con el objetivo de prevenir accidentes y
garantizar que los equipamientos se encuentren
en buenas condiciones para el funcionamiento
eficiente del local, esto fomentara la buena
reputacion del establecimiento, logrando que el
cliente se valla satisfecho por los servicios
ofrecidos, para lograr su recomendacion.

Cuidar de los equipamientos a través del uso
adecuado y la practica de una buena higiene al
terminar las labores diarias, esto prolongara su
vida util asegurando la calidad de los servicios
que se ofrece al cliente, para su fidelizacion y
recomendacion.

20/01/2025

15/02/2025
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03

Ofrecer un servicio especial a los clientes, que
permita diferenciarlos de la competencia, con la
unica finalidad de forjar una relacion duradera
que consiga la fidelizacion y lealtad de los
consumidores con el establecimiento, esto
garantizara a que se obtengan beneficios a largo
plazo.

Realizar un estudio a la competencia sobre los
servicios que viene ofreciendo, con el objetivo
de mejorar el servicio que se otorgard a los
clientes en comparacion con la competencia,
esto cumplira cualquier expectativa que pueda
tener el cliente, logrando su lealtad con la
marca; asegurando con ello, que el restobar
alcance posicionarse entre lo mejores de la
region.

Implementar una propuesta de valor como
estrategia para lograr atraer mas clientes al
local; con el objetivo, de brindarles una
experiencia de compra que impacte sus mentes,
un servicio especial que no puedan percibir en
otro lugar, ello garantizara que no puedan dejar
la marca; lo cual, servira como una especie de
marketing gratuito, porque al generarles una
buena  impresion del  establecimiento,
promovera que la recomienden; logrando de
esta manera, que se alcance los objetivos
deseados.

15/02/2025

07/03/2025
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04

Realizar cada cierto tiempo un control de los
insumos que se encuentran en el almacén, para
comprobar su stock; de esa manera; si no
hubiese poder anticiparse a los requerimientos
para evitar retrasos y demoras en la produccion
de los platillos y tragos, con la finalidad, de
poder ofrecer un servicio eficaz para
satisfaccion de comensal, esto lograra afianzar
la relacion y fidelizacion de los clientes con el
local.

Adquirir equipamientos nuevos para que el
trabajador tenga mayor facilidad al desarrollar
sus labores, esto permitira agilizar el preparado
de los pedidos, ademas que reflejara la calidad
en el servicio que se ofrecen, garantizando la
funcionalidad y la eficiencia, evitando que
exista demoras en el preparado de los pedidos
para mayor satisfaccion de los clientes.

Coordinar los pedidos de los clientes
internamente con el personal indicado, antes de
brindarle la informacion del tiempo de entrega;
esto con la finalidad de evitar promesas que no
puedan ser cumplidas y el cliente tenga que
esperar mas de lo esperado por su pedido.

01/02/2025

28/02/2025

05

Organizar a todo el personal cuando haya
mucha de demanda de clientes, con el objetivo
de poder anticipar los tiempos en la atencioén
para poder llegar a todos los clientes y que no

01/01/2025

31/04/2025
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sufran mucho tiempo de espera por el servicio;
esto aseguraria la retencion y fidelizacion en los
clientes y evitara que se marchasen a la
competencia.

Respetar y cuidar el orden de llegada de los
clientes y los pedidos de la misma manera, ya
que los comensales tienen un tiempo de
tolerancia; el cual, puede verse afectado si no se
cumple con ello, esto evitaria generar molestias
e inconvenientes; la puntualidad es wuna
estrategia que servird como atraccion para mas
clientes.

Planificar las tareas a realizar y los recursos que
emplearan diariamente antes de comenzar las
actividades diarias, esto le dard una ventaja al
trabajador de poder asignar sus tiempos a cada
tarea, permitird anticipar también cualquier
problema que pueda suscitarse; esto ayudara a
proveer aquello que pueda afectar la
puntualidad en el servicio que ofrecen, logrando
de esta manera un flujo de trabajo eficiente, y
lograr que el establecimiento mejore su imagen.
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VI. Conclusiones

Se establecié una propuesta de mejora con respecto a la calidad de servicio para
la satisfaccion de los clientes en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., debido
a que se han identificado ciertos problemas en el establecimiento, por tal motivo, fue
necesario recomendar acciones estratégicas, con el finalidad de lograr las mejoras en la
servicio que vienen ofreciendo y promover que se cumplan con los estandares necesarios
de calidad para satisfaccion de los clientes, asi mismo, fomentar que brinden una
experiencia personalizada para conseguir que los comensales se lleven una experiencia
satisfactoria; pues ello, asegurara la fidelizacion garantizando que el restobar logre la

permanencia y rentabilidad en el mercado.

Se describid las caracteristicas de la tangibilidad en la microempresa Restobars
Latam Group S.A.C., donde los clientes sefialaron que las instalaciones a veces tienen
una apariencia moderna y los equipamientos se encuentran en buenas condiciones; asi

mismo, la apariencia del personal siempre es pulcra y presentable.

En esta tesis se definio las caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa
Restobars Latam Group S.A.C., en donde los clientes sefialaron que los trabajadores

siempre cuentan con la capacidad adecuada para ofrecer el servicio.

En este estudio se defini6 las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., donde los clientes sefialaron que los
mozos casi siempre tienen una comunicacion asertiva y ante cualquier problema que
puedan presentar en el servicio, muestran disponibilidad e interés en resolverlo.

En esta investigacion se describié las caracteristicas de la empatia en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., los clientes indicaron que el personal casi
siempre brinda una atencion personaliza y demuestran con su atencion amabilidad y
cortesia.

En este estudio se identifico las caracteristicas de las expectativas en la
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., donde los comensales manifestaron
sentirse casi siempre satisfechos con el servicio y durante su estancia siempre han tenido
una experiencia satisfactoria; asi mismo, indicaron que a veces les brindan un valor
agregado en los productos ofrecidos; a pesar de ello, recomendarian siempre el servicio

por la experiencia adquirida en el establecimiento.

En este estudio se identific las caracteristicas de la calidad percibida en la
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microempresa Restobars Latam Group S.A.C., los comensales mencionaron que el
establecimiento casi siempre brinda una buena atencién y lo precios de sus servicios y
productos estdn acorde a lo que ofrecen; indicaron también, que a veces se encuentran
conformes con la puntualidad porque logran cumplir ocasionalmente con el tiempo de
estrega segtin lo prometido.

Se elabor6 una propuesta de plan de mejora con la finalidad de mejorar la calidad
en los servicios que ofrece el establecimiento, para alcanzar la satisfaccion en el cliente,
lograr su fidelizacion y con ello la rentabilidad de la empresa, para ello, se elabor6 una
propuesta de acuerdo a los problemas que se ha identificado, los cuales fueron: el
establecimiento no cuenta con instalaciones modernas, los equipamientos no se
encuentran en buenas condiciones, asi mismo, la puntualidad y el tiempo de entrega en
los servicio no es adecuada, todo eso causado por el descuido o desinterés del duefio por

ofrecer un servicio de calidad a los cliente.
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VII. Recomendaciones

Implementar la propuesta de mejora que incluye las estrategias de calidad de
servicio, con el objetivo de poder mejorar y alcanzar la excelencia en los servicios que
ofrecen a los clientes, ello a través de una atencion eficiente y personalizada que permita
otorgarles una experiencia memorable para que se lleven buena impresion, esto
conseguird la satisfaccion en los clientes, generando que recomienden y publiciten
gratuitamente al local para mayor atraccion de comensales; asi mismo, esto asegurara que
el empresa logre alcanzar la rentabilidad y sostenibilidad deseada, consiguiendo

posicionarse entre los mejores restobares del sector.

Remodelar las instalaciones del establecimiento y adquirir nuevos equipamientos
modernos, con la finalidad de mejorar la imagen del local y la eficiencia en la
productividad del personal; esto conseguird atraer a mas clientes y que se lleven una

impresion positiva del establecimiento, asegurando su fidelizacion.

Brindar capacitacion contante a los trabajadores; mantenerlos en constante
aprendizaje y potenciar sus habilidades y capacidades, con la finalidad de asegurar que
brinden un servicio exclusivo y de calidad que puedan diferenciarlos de la competencia,
de esta manera, se conseguira tener clientes mas felices que prefieran la marca sobre los

demas.

Desarrollar un plan de comunicacion con la finalidad de ayudar a fortalecer ciertas
debilidades que tienen el personal a la hora de comunicarse con el cliente; esto conseguira
que exista mayor comprension entre ambas partes evitando que haya malentendidos; de
igual forma, esto promovera que exista un ambiente de confianza para que el cliente

asegurando su retorno al establecimiento.

Disefiar un protocolo de atencién donde se establezcan pautas y procedimiento
para brindar una atencidn excepcional, esto servira como guia para que los trabajadores
mejoren el servicio que ofrecen, garantizando su eficiencia, consistencia y alta calidad;
esto contribuird a la satisfaccion en el cliente, y, consecuentemente, que haya un

incremento en las ventas para rentabilidad del negocio.

Crear un valor agregado a los productos y servicios que ofrecen a los clientes, esto
permitira que la empresa logre una ventaja competitiva frente a la competencia, ademas,

contribuird a mejorar la percepcion en la calidad de los productos, de manera que genere
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un impacto positivo a los comensales para lograr que recomiendo el servicio a familiares,

amigos y/o demas.

Planificar las actividades diariamente previo a comenzar la jordana laboral, para
lograr que el personal logre tener coordinacién cuando estén desarrollando sus
actividades, ello con el objetivo de mejorar los tiempos de entrega y brindar los servicios
puntualmente, esto ayudara a construir relaciones mucho mas so6lidas con los clientes, y

hara que mejore la reputacion del establecimiento.

Aplicar la propuesta de mejora donde se encuentran las acciones estrategias que
fueron disefiadas basado en los resultados obtenidos de la investigacion, esto con la
finalidad de mejorar las falencias encontradas en la calidad de los servicios, para alcanzar
la satisfaccion en los clientes, esto ayudara a que el establecimiento logre posicionarse

entre los mejores y consiga alcanzar la rentabilidad deseada.
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ANEXOS

Anexo 01: Carta de recojo de datos

Chimbote, 17 de septiembre del 2024
¢ . -CGI-VI- H I
Seiior/a:

ITURRIZAGA VARGAS ALVARO FELIPE
RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C.

Presente.-

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 LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
MICROEMPRESA RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE,
CANETE, 2024, que involucra la recoleccion de informacién/datos en CLIENTES, a cargo
de ALEJANDRA MEDALID CHAVEZ MORA, perteneciente a la Escuela Profesional de la
Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N° 73323358, durante el perfodo de
05-08-2024 al 30-11-2024.

La investigacién se llevara a cabo siguiendo altos estdndares 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

consideracién.

Atentamente.

Dr. NLO VELASQUEZCASTILLO Qe
Coordinador de Gestion de Investigacion

email: cooperacion@uladed

m}} www.uladech.edu.pe/

Telfi: (043) 343444 Cel: 94

g loma 3 gan d bimhb



Anexo 02: Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion

(

Afio Del Bicentenario, De La Consolidacién De Nuestra Independencia, Y De La

@ Conmemoracién De Las Heroicas Batallas De Junin Y Ayacucho

Autorizacién del Restobars Latam Group S.A.C.
Chimbote, 17 de septiembre del 2024
DE: ITURRIZAGA VARGAS ALVARO FELIPE

Estimado sefiorita Chavez, le saludo cordialmente y agradezco su consideracion para incluir a
nuestra empresa en su proyecto es un honor dirigirme a usted como propietario del Restobars
Latam Gruup S.A.C.. con RUC: 20609421178, ubicado en Jr. Bellavista Nro. 124 (A UNA
CUADRA DE LA PLAZA DE ARMAS) Lima - Cafiete - San Vicente De Cafiete

Por medio de la presente, tengo el agrado de autorizar a la sefiorita Alejandra Medalid Chéavez
Mora, identificado con cédigo de matricula n°® 2509191008, de la carrera profesional de
administracion de la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote, para llevar a cabo su
proyecto de investigacién titulado Propuesta De Mejora de la Calidad de Servicio para la
Satisfaccion del Cliente en la Microempresa Restobars Latam Group S.A.C., Distrito De San
Vicente, Caiiete, 2024.

Por la presente, le autorizo utilizar el nombre de la empresa en su investigacion, asimismo como

para desarrollar la investigacion en nuestras instalaciones y encuestar a nuestros clientes como
parte de su estudio. Esta autorizacién tiene validez durante los meses de Agosto a Noviembre del

presente afio.

Agradezco su interés en mejorar nuestra calidad de servicio y satisfaccion del cliente en nuestro
establecimiento. Estoy seguro de que su investigacion serd de gran valor para nuestra empresa.
Me pongo a su disposicion para brindarle todo €l apoyo necesario durante el desarrollo de su

proyecto. No dude en ponerse en contacto para cualquier consulta adicional.

Le deseo mucho éxito en su investigacion y confié en que su hallazgos y recomendaciones

contribuirdn a mejorar la calidad de nuestros servicios.

Atentamente
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Anexo 03: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,

distrito de San Vicente, Cariete, 2024.

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGI
A
Problema general Objetivos de investigacion La presente investigacion | Variable 1: | Tipo:
(Cudles son las caracteristicas de la calidad de servicio | Establecer una propuesta de mejora de la calidad de | titulada Propuesta de | Calidad de | Cuantitativo
para la satisfaccion al cliente en la microempresa | servicio para la satisfaccion al cliente en la | mejora de la calidad de | servicio Nivel: Descriptivo
Re'tstobars I:atam Gr;)up S.A.C., distrito de San microempresa Restobars ~Latam Group S.A.C., | servicio para la | Dimensiones: de propuesta
Vicente, Caifiete, %024. dlSt.l"lt(.) de San V}cente, Canete, 2024. satisfaccion al cliente en e Tangibilid | Diseiio: No
Prol,)lemas especificos » o ObJetlyqs espec1fic0s/ . o la microempresa ad experimental  —
cCuales son las caracteristicas de la tanglblhdad' en la -Descrlblr las caracteristicas de la tangibilidad en la Restobars Latam Group e Fiabilidad | transversal
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito | microempresa Restobars Latam Group S.A.C, L . .z
. ~ L ) - S.A.C., distrito de San e Capacidad | Poblacion y
de San Vicente, Caiiete, 20247 distrito de San Vicente, Caiiete, 2024. Vicente. Cajiete. 2024 de tra:
(Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad en la | -Definir las caracteristicas de la fiabilidad en la we’; & ,an}f e’, o no respuesta glulfls rfa,' . 50
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito | microempresa Restobars Latam Group S.A.C., se planteo '1pote51s por . Emp atfa oblacion:
de San Vicente, Cafiete, 20247 distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. ser un e§tud1o de alcance Variable P 5 chen.tes
(Cudles son las caracteristicas de la capacidad de | -Definir las caracteristicas de la capacidad de deSCI‘lptl\{O. El Satisfaccién  d l fidelizados  del
respuesta en la microempresa Restobars Latam Group | respuesta en la microempresa Restobars Latam P?anteamlemo de una 2} Istaccion — del | Restobars Latam
S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 20247 Group S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024. | hipdtesis segin (Corona | cliente - Group S.A.C
(Cudles son las caracteristicas de la empatia en la | -Describir las caracteristicas de la empatia en la | &  Fonseca, ~ 2023) | Dimensiones: | Muestra: 50
microempresa Restobars Latam Group S.A.C., distrito | microempresa Restobars Latam Group S.A.C., | manifiestan va a e Expectativ | clientes
de San Vicente, Caiiete, 20247 distrito de San Vicente, Caiiete, 2024. depender del alcance en as fidelizados del
(Cudles son las caracteristicas de las expectativas en | -Identificar las caracteristicas de las expectativas en | ]as que se desarrollen, en . Cali(.ia.d Restobars Latam
la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., | la microempresa Restobars Latam Group S.A.C., | caso de los estudios percibida Group S.A.C
distrito de San Vicente, Ca.nete, 20247 . - dlStI‘lt(.) .de San Vicente, anete, 2024.. o descriptivo no se formula Técnica e
(,Cuéles.son las caracteristicas de la calidad percibida —Identlf}car las caracteristicas de la calidad percibida hipbtesis, por su sencillez instrumento:
en la} microempresa Restol3ars Latam Group S.A.C., en lq microempresa Restob?rs Latam Group S.A.C,, metodologia buscan Técnica:
distrito de San Vicente, Cafete, 2024? distrito de San Vicente, Caiiete, 2024. d . o
. . . .. . eterminar y describir las Encuesta
(Cudl es la propuesta de mejora de la calidad de servicio | - Elaborar una propuesta de plan de mejora de la L . .
- . . . . . . : . . caracteristicas y atributos Instrumento:
para la satisfaccion al cliente en la microempresa | calidad de servicio para la satisfaccion al cliente en } . . .
del fenomeno estudiado. Cuestionario

Restobars Latam Group S.A.C., distrito de San
Vicente, Cafiete, 20247

la microempresa Restobars Latam Group S.A.C.,
distrito de San Vicente, Caiiete, 2024.

122




Anexo 04: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTA DE CIENCIAS E INGENIERIA
PROGRAMA DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion de las variables calidad
de servicio para la satisfaccion al cliente en la microempresa Restobars Latam Group
S.A.C., distrito de San Vicente, Cafiete, 2024.

Instrucciones: A continuacion, le presentamos las preguntas, se les solicita que frente a
ellas exprese su opinidon personal, marcando con un aspa (X) aquella que mejor exprese
su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Marque con una (x) dentro del recuadro segin corresponda su apreciacion

cuando les atienden

Nunca (1) Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre (5)
veces (2) ) 4)

N.° Items Alternativa

V1: Calidad de servicio

D1: Tangibilidad (Instalaciones, apariencia del personal, equipamientos)

01 | Con que frecuencia las instalaciones del local cuentan con |1 |2 |3 |4
apariencia moderna

02 | Que tan frecuente la apariencia del personal es presentable y | 1 |2 |3 | 4
pulcra

03 | Crees que el equipamiento con los que cuenta la empresase | 1 |2 |3 |4
encuentra en buenas condiciones

D2: Fiabilidad (capacidad del personal)

04 | Crees que las capacidades del personal son adecuadas para |1 |2 |3 |4
brindar el servicio

D3: Capacidad de respuesta (comunicacion asertiva, resolucion de problemas)

05 | Que tan frecuente los trabajadores tienen una comunicacion | 1 |2 |3 | 4
asertiva cuando ofrecen los servicios

06 | Con que frecuencia los trabajadores muestran disponibilidade | 1 |2 |3 | 4
interés en dar resolucion a los problemas en el servicio

D4: Empatia (amabilidad y cortesia, atencion personalizada)

07 | Con que frecuencia los mozos muestran cortesia y amabilidad | 1 |2 |3 | 4
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08

Con que frecuencia los trabajadores les brindan atencion
personalizada

V2: Satisfaccion del cliente

D1: Expectativas (servicio percibido, valor agregado, experiencia, recomendacion)

01 | Que tan frecuente te encuentras satisfecho con el servicio |1 |2 |3 4|5
percibido

02 | Con que frecuencia el establecimiento les brinda un valor |1 |2 3[4 |5
agregado en los productos que ofrecen

03 | Durante tu estancia en el establecimiento, has logrado tener | 1 |2 |3 |4 |5
frecuentemente una experiencia satisfactoria

04 | Con que frecuencia recomendarias el servicio del restaurante | 1 |2 |3 |4 |5
luego de tu experiencia en ella

D3: Calidad percibida (buena atencion, tiempo de entrega, puntualidad del servicio,

precios)

05 | Con que frecuencia el establecimiento le brinda buena atencion | 1 |2 |3 |4 |5
cuando consume en ella

06 | Que tan seguido el local cumple con el tiempo de entregadel | 1 (2|3 |4 |5
servicio segun lo prometido

07 | Con que frecuencia te encuentras conforme con la puntualidad | 1 |2 |3 |4 |5
de los servicios que brindan

08 | Que tan satisfechos te encuentras con los precios, estanacorde | 1 |2 |3 |4 |5
productos y servicios que ofrecen

Gracias por su participacion
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Anexo 05: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Pelaez Valdivieso Jos¢ Victor
N° DNI: 18161446 Edad: 49

Teléfono / celular: 975050784  Email: jose.pelacz@uwiener.edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Magister: Doctorado: X
Especialidad: Administracion

Institucion que labora: Universidad Norbert Wiener

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBARS
LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024.

Autor(es): CHAVEZ MORA, ALEJANDRA MEDALID
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:
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: Chavez Mora Alejandra Medalid, identificado
con DNI N.° 73323358, egresado del programa académico de Administracion de la
Universidad Catoélica 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 Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE,
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 operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Chévez Mora Alejandra Medalid
DNI: N°73323358

Atentamente,
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION

TiTULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA

MICROEMPRESA RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Tangibilidad (Instalaciones, No No No Observaciones
apariencia del personal, equipamientos) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
1 | Con que frecuencia las instalaciones del local X X X
cuentan con apariencia moderna
2 | Que tan frecuente la apariencia del personal es X X X
presentable y pulcra
3 | Crees que el equipamiento con los que cuenta la X X X

empresa se encuentra en buenas condiciones

Dimension 2: Fiabilidad (capacidad del
personal)

4 | Crees que las capacidades del personal son X X X
adecuadas para brindar el servicio

Dimension 3: Capacidad de respuesta X X X
(comunicacion asertiva, resolucion de
problemas)

5| Qu tan frecuente los trabajadores tienen una X X X
comunicacion asertiva cuando ofrecen los servicios

6 | Con que frecuencia los trabajadores muestran X X X
disponibilidad e interés en dar resolucion a los
problemas en el servicio

Dimension 4: Empatia (amabilidad y cortesia, X X X
atencion personalizada)

7 Con que frecuencia los mozos muestran cortesia y X X X
amabilidad cuando les atienden

2 Con que frecuencia los trabajadores les brindan X X X

atencion personalizada
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas (servicio percibido,
valor agregado, experiencia, recomendacion)

Que tan satisfechos te encuentras con el servicio
percibido

Con que frecuencia el establecimiento les brinda un
valor agregado en los productos que ofrecen

Durante tu estancia en el establecimiento, has
logrado tener frecuentemente una experiencia
satisfactoria

Con que frecuencia recomendarias el servicio del
restaurante luego de tu experiencia en ella

Dimension 2: Calidad percibida (buena atencion,
tiempo de entrega, puntualidad del servicio,
precios)

Con que frecuencia el establecimiento le brinda
buena atencion cuando consume en ella

Que tan seguido el local cumple con el tiempo de
entrega del servicio seglin lo prometido

Con que frecuencia te encuentras conforme con la
puntualidad de los servicios que brindan

Que tan satisfechos te encuentras con los precios,
estan acorde productos y servicios que ofrecen

Recomendaciones: Se procede a la aplicacién del instrumento.
Opinion de experto:  Aplicable (X ) Aplicable después de modificar ( )
Nombres y Apellidos de experto: José Victor Pelaez Valdivieso DNI 18161446
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Yuly Yolanda Morillo Campos
N° DNI/ CE: 33263862 Edad: 51 afios

Teléfono / celular: 985967896 Email: yymorillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion
Grado académico: Magister: X Doctorado:
Especialidad: Gestion Publica

Institucién que labora: Asesora académica independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBARS
LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024.

Autor(es): CHAVEZ MORA, ALEJANDRA MEDALID
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion
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LICENCIABIA EN ADMINISTRACION o
CLAD N° 01359
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Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister:
Yuly Yolanda Morillo Campos
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: Chavez Mora Alejandra Medalid, identificado
con DNI N.° 73323358, egresado del programa académico de Administraciéon de la
Universidad Catolica 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 Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE,
2024, y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validaciéon
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Chavez Mora Alejandra Medalid
DNI: N°73323358

Atentamente,
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION

TiTULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA

MICROEMPRESA RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Tangibilidad (Instalaciones, No No No Observaciones
apariencia del personal, equipamientos) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
I | Con que frecuencia las instalaciones del local X X X
cuentan con apariencia moderna
2 | Que tan frecuente la apariencia del personal es X X X
presentable y pulcra
3 | Crees que el equipamiento con los que cuenta la X X X

empresa se encuentra en buenas condiciones

Dimension 2: Fiabilidad (capacidad del
personal)

4 | Crees que las capacidades del personal son X X X
adecuadas para brindar el servicio

Dimension 3: Capacidad de respuesta X X X
(comunicacion asertiva, resolucion de
problemas)

5| Qu tan frecuente los trabajadores tienen una X X X
comunicacion asertiva cuando ofrecen los servicios

6 | Con que frecuencia los trabajadores muestran X X X
disponibilidad e interés en dar resolucion a los
problemas en el servicio

Dimension 4: Empatia (amabilidad y cortesia, X X X
atencion personalizada)

7 Con que frecuencia los mozos muestran cortesia y X X X
amabilidad cuando les atienden

2 Con que frecuencia los trabajadores les brindan X X X

atencion personalizada
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas (servicio percibido, X
valor agregado, experiencia, recomendacion)

Que tan satisfechos te encuentras con el servicio X
percibido

Con que frecuencia el establecimiento les brinda un X
valor agregado en los productos que ofrecen

Durante tu estancia en el establecimiento, has X
logrado tener frecuentemente una experiencia
satisfactoria

Con que frecuencia recomendarias el servicio del X
restaurante luego de tu experiencia en ella

Dimension 2: Calidad percibida (buena atencion,
tiempo de entrega, puntualidad del servicio,
precios)

Con que frecuencia el establecimiento le brinda X
buena atencion cuando consume en ella

Que tan seguido el local cumple con el tiempo de X
entrega del servicio segin lo prometido

Con que frecuencia te encuentras conforme con la X
puntualidad de los servicios que brindan

Que tan satisfechos te encuentras con los precios, X
estan acorde productos y servicios que ofrecen

Recomendaciones: El instrumento puede ser aplicado.
Opinion de experto:  Aplicable (X )  Aplicable después de modificar ( )
Nombres y Apellidos de experto: Yuly Yolanda Morillo Campos DNI
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_/CLAD N° 01359
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Robert Rubio Castillo
N° DNI/ CE: 32888279 Edad: 52 afios
Teléfono / celular: 985964848 Email: Robert.rubio.castillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Magister: X Doctorado:
Especialidad: Administracién

Institucién que labora: Essalud

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTOBARS
LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024.

Autor(es): CHAVEZ MORA, ALEJANDRA MEDALID
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion
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MEG. ROBERT RUBIO CASTILLOD

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N° 01358
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister:
Robert Rubio Castillo
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: Chavez Mora Alejandra Medalid, identificado
con DNI N.° 73323358, egresado del programa académico de Administraciéon de la
Universidad Catolica 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 Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE,
2024, y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Chavez Mora Alejandra Medalid
DNI: N°73323358

Atentamente,
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2024

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Tangibilidad (Instalaciones, apariencia del No No No Observaciones
personal, equipamientos) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
1 | Con que frecuencia las instalaciones del local cuentan con X X X
apariencia moderna
2 | Que tan frecuente la apariencia del personal es presentable X X X
y pulcra
3 | Crees que el equipamiento con los que cuenta la empresa se X X X

encuentra en buenas condiciones

Dimension 2: Fiabilidad (capacidad del personal)

4 | Crees que las capacidades del personal son adecuadas para X X X
brindar el servicio
Dimension 3: Capacidad de respuesta (comunicacion X X X
asertiva, resolucion de problemas)

5 | Qu tan frecuente los trabajadores tienen una comunicacion X X X
asertiva cuando ofrecen los servicios

6 | Con que frecuencia los trabajadores muestran disponibilidad X X X
e interés en dar resolucion a los problemas en el servicio
Dimension 4: Empatia (amabilidad y cortesia, atencion X X X
personalizada)
Con que frecuencia los mozos muestran cortesia y X X X

7 o )
amabilidad cuando les atienden

2 Con que frecuencia los trabajadores les brindan atencion X X X
personalizada
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas (servicio percibido, valor X X
agregado, experiencia, recomendacion)

1 | Que tan satisfechos te encuentras con el servicio percibido X X

2 | Con que frecuencia el establecimiento les brinda un valor X X
agregado en los productos que ofrecen

3 | Durante tu estancia en el establecimiento, has logrado tener X X
frecuentemente una experiencia satisfactoria

4 | Con que frecuencia recomendarias el servicio del X X

restaurante luego de tu experiencia en ella

Dimension 2: Calidad percibida (buena atencion, tiempo
de entrega, puntualidad del servicio, precios)

5| Con que frecuencia el establecimiento le brinda buena X X
atencion cuando consume en ella

6 | Que tan seguido el local cumple con el tiempo de entrega del X X
servicio segun lo prometido

7 | Con que frecuencia te encuentras conforme con la X X
puntualidad de los servicios que brindan

8 | Que tan satisfechos te encuentras con los precios, estdn X X

acorde productos y servicios que ofrecen

Recomendaciones: Instrumento Aplicable
Opinion de experto:  Aplicable ( X )  Aplicable después de modificar ( )  No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Robert Rubio Castillo DNI ...32888279...............cocee..e.

gy .
{ TN -

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD ™N° 01358
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Confiabilidad del instrumento

VARIABLE : CALIDAD DE SERVICO

item 1 item 2 item 3 item 4 item 3 item 6 item 7 itern § SUMA
Sujeto 1 4 5 3 5 3 4 5 2 3l
Sujeto 2 4 3 4 4 2 3 4 4 28
Sujeto 3 3 3 3 4 4 5 5 5 £y
Sujeto 4 3 3 4 3 4 4 5 4 30
Sujeto 5 5 3 5 5 4 4 4 4 3
Sujeto 6 3 4 3 3 3 3 3 3 25 )
Sujeto 7 4 5 5 5 3 4 5 5 36
Sujeto 8 3 5 1 1 3 3 5 1 30 K Y. Vi
Sujeto 9 4 5 3 5 4 4 4 5 H K= K Ky Vv
Sujeto 10 3 4 3 4 5 3 4 4 1 -1 't
Sujeto 11 2 3 5 5 4 4 4 2 29
Sujeto 12 5 4 3 5 4 5 4 4 3
Sueto 3 : : ) : ) : ° L B T o | Coteblatons
SUjEED 14 3 4 4 5 4 5 4 5 M li 54al. l'i (}(i[ll'\d'li]i[ldd baja
Sujeto 15 5 5 3 4 5 4 5 4 35 0.60 a 0.65 Confiable
Sujeto 16 4 4 2 4 4 3 4 1 28 0662071 Muy confiable
SUjEtU 17 3 3 3 3 4 4 B 4 13 0.71 :Iaﬂ‘tl.‘] I;?\'rol.rqm"lrr.ulllnhilu?nd
- onfiabilidad perfecta
Sujeto 18 4 5 4 5 5 5 4 5 37
Sujeto 19 3 4 3 4 4 4 4 4 30
Sujeto20 3 5 3 5 5 5 5 5 36
Sujeto 21 bl 4 4 3 3 3 3 3 36 I {simbolo sumatoria) ‘
Sujeto 22 4 5 5 5 5 5 5 5 39 o (Alfa) = 0627533
Sujeto 23 3 3 2 3 4 3 3 4 i K (Numero de ltems) = 8
Sujeto 24 3 3 3 4 3 4 3 b 16 Vi (Varianza de cada Items) = 59152
Sujeto 23 3 3 3 3 4 3 4 4 11 Vt [Varianza Total) = 13.1184
Sujeto26 5 4 4 b 3 4 4 4 33
Sujeto 27 3 5 3 5 4 5 5 5 33
Sujeto 28 3 5 5 4 b 4 5 4 33 CONCLUSION:
:3:2 ig _; _3‘ i z i ;l j ;l i? En la variable "Calidad de Servicio” se encuestd a 50 clientes del
- . - "Restobars Latam Group 5.A.C." de lo cual segin la formula
Sujeto 31 4 3 3 5 4 4 4 4 1 . N 27 1o cual
Sujeo 32 5 3 3 : 3 M ) ) % alfa de cﬁr.onbacm dio corrjo re_ultadoﬁﬁnal 0.627.loc
Sujto 33 5 5 3 1 3 1 5 : 3 significa que el mstrumento es confiable.
Sujeto 34 3 5 2 3 4 3 4 3 33
Sujeto 35 5 4 4 4 5 5 5 4 36
Sujeto 36 3 bl 3 3 4 2 4 4 28
Sujeto 37 2 4 1 4 3 5 5 2 26
Sujeto 38 4 3 2 3 2 4 4 4 26
Sujeto 30 2 2 5 4 3 4 3 3 26
Sujeto 40 3 3 4 4 4 3 3 3 0
Sujeto 41 3 5 3 5 4 5 4 4 33
Sujeto 42 3 3 4 2 4 3 2 4 25
Sujeto 43 5 3 3 5 3 5 4 3 3l
Sujeto 44 3 4 4 4 4 4 4 4 3l
Sujeto 43 5 3 3 3 3 4 3 3 0
Sujeto 46 5 5 4 4 4 4 5 4 35
Sujeto 47 3 4 3 5 3 3 5 3 29
Sujeto 48 4 3 2 4 4 5 4 4 30
Sujeto 49 3 4 4 5 5 4 5 4 3
Sujeto 50 5 5 5 4 4 3 4 4 36
VARIANZA 0.85 0.779 1.1296 05444 0.6384 0.5216 0.6016 .85
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

item 1 item 2 item 3 item 4 item 3 item 6 item 7 item § SUMA
Sujeto 1 4 3 3 3 3 3 4 3 k)
Sujeto 2 3 3 5 3 5 4 3 5 3l
Sujeto 3 4 5 5 4 4 3 3 3 31
Sujeto 4 5 3 4 5 4 3 3 4 31
Sujeto 5 5 2 5 5 5 3 3 5 33 Tﬂ*‘:‘?ﬁ#%
Squ[O 6 4 4 3 3 4 1 3 3 26 0. .;i-l al.59 Confiabilidad baja
Sujeto 7 4 3 3 4 4 3 3 3 2 0.60 a 0.65 Confiable
Sujeto 8 4 4 3 3 4 4 4 4 34 0.66a0.71 Muy t:unhluhh'
Sujto 8 5 3 [ [ 5 2 3 4 30 T e b s
Sujeto 10 4 3 5 5 4 4 3 2 30
Sujeto 11 5 4 4 5 4 3 4 4 3
Sujeto 12 4 5 5 4 5 4 5 4 36
Sujeto 13 5 4 4 5 4 3 4 3 36 K E Vi
Sujeto 14 5 5 5 4 5 4 3 4 3 S — _
Sujeto 15 ] ] 3 ] ] 2 2 4 2 K-1 Vt
Sujeto 16 4 3 5 5 4 4 5 4 34
Sujeto 17 4 3 4 3 3 3 4 3 3
Sujeto 18 5 4 4 4 4 4 3 4 32 I {simbolo sumatoria) |
Sujeto 19 5 5 5 4 5 3 5 5 37 a(Alfa) = 0.640613
Sujeto20 5 4 4 3 3 3 3 3 34 K {Numero de ltems) = g
Sujeto 21 5 3 3 3 3 3 3 3 36 Vi (Varianza de cada Items) = 41876
Sujeto 22 b 3 3 3 4 3 3 4 34 Vit (Variznza Total) = 9 5288888
Sujeto 23 5 3 5 4 5 3 3 5 3
Sul.eto M . : 3 3 4 > : 4 H En la variable "Satisfaccion del cleinte" se encuesto a 50 clientes
Sujeto 25 4 4 3 bl 4 4 3 4 33 .\ \
Sujto2s ; 3 5 5 3 5 5 5 3 d¢l "Restobars Latam Qfoup S.AC." dzlo cual segin la formula
; - - - - - alfa de cronbach, dio como resultado final 0.640, lo cual
Sujto 27 : > > 4 = 3 > 4 3 significa que ¢l instrumento es confiables
Sujeto 28 ] 4 4 5 4 4 4 1 3 sguticaqua s : i
[Sujeto 29 5 3 5 5 4 5 3 5 33
Sujeto 30 4 3 4 5 4 4 3 4 31
Sujeto 31 5 3 4 4 4 3 3 4 30
Sujeto 32 4 3 5 4 4 3 5 4 3
Sujeto 33 4 4 5 5 4 b 2 b 34
Sujeto 34 5 4 4 4 5 3 3 4 34
Sujeto 33 4 3 4 3 4 3 4 4 2
Sujeto 36 5 4 4 4 3 5 5 4 34
Sujeto 37 5 4 3 4 4 3 4 4 3l
Sujeto 38 4 2 5 4 3 4 3 3 2
Sujeto 39 5 3 4 4 4 3 3 3 9
Sujeto 40 4 3 4 3 4 3 3 4 k)
Sujeto 41 4 3 4 5 4 3 4 4 3l
Sujeto 42 5 4 4 5 3 5 3 3 3
Sujeto 43 4 4 4 4 4 3 3 4 30
Sujeto 44 5 3 3 3 3 3 3 4 n
Sujeto 43 4 5 4 4 4 4 5 4 34
Sujeto 46 5 4 4 5 3 3 3 4 31
Sujeto 47 4 2 5 4 4 3 3 4 3l
Sujeto 48 4 3 4 5 4 4 5 4 3
Sujeto 49 5 3 bl 4 4 5 4 4 34
Sujeto 50 4 4 5 4 3 3 3 3 3l
VARIANZA 0.2884 0.7104 0.4036 04304 0.3604 0.76 0.7844 0.45
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Anexo 06: Formato de consentimiento informado u otros

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 quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula
RPN 4 es
dirigido por, investigador de la Universidad Catoélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara......... minutos

de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través
de. .o Si desea, también podra escribir al correo
................................................... para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Firma del partiCIpante: ............ooiiiiiii

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion......ce.eeeeeennenn.
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Declaracion Jurada
DECLARACION JURADA

Yo, Alejandra Medalid Chavez Mora, identificado (a) con DNI, 73323358

con domicilio real en Calle Comercio 530, Distrito de San Luis, Provincia de Cariete,

Departamento de Lima.

DECLARO BAJO JURAMENTO
En mi condicion de bachiller con codigo de estudiante 2509191008 de la

Escuela Profesional de Administracion Facultad de Ciencias e Ingenieria de la

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-2:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
MICROEMPRESA RESTOBARS LATAM GROUP S.A.C., DISTRITO DE SAN

VICENTE, CANETE, 2024. Son reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

San Vicente, 10 de octubre de 2024

Chévez Mora, Alejandra Medalid
DNI. 73323358

Huella Digital
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