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5. Resumen y Abstract

Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general
Determinar la relacion de la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente
en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. La investigacion
fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel correlacional y disefio no
experimenta de corte transversal, para el recojo de informacion se trabajo
con una poblacion infinita y una muestra de 68 clientes. A quienes se les
aplico un cuestionario estructurado en 44 preguntas a través de la técnica
de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: los datos descriptivos
y correlaciones que pertenecen a la contrastacion de las variables del
estudio: atencion al cliente y satisfaccion del cliente, en base a una muestra
de 68 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.470, indicando que existe una correlacion moderada entre
las variables atencion al cliente y satisfaccion del cliente y el valor de
significancia al ser 0.000 indica gque se rechaza la hipotesis. Concluyendo
que existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente
en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; en donde el
coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.470, indicando que
existe una correlacién moderada entre las variables atencion al cliente y

satisfaccidn del cliente y el valor de significancia al ser 0.000.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad,

satisfaccion.



Abstract

The general objective of this research work is to determine the
relationship between customer service and customer satisfaction in the
microenterprise, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. The research was of
a quantitative approach, applied type, correlational level and non-
experimental design of cross section, for the collection of information we
worked with an infinite population and a sample of 68 clients. To whom a
guestionnaire structured in 44 questions was applied through the survey
technique, obtaining the following results: the descriptive data and
correlations that belong to the contrast of the study variables: customer
service and customer satisfaction, based on to a sample of 68 individuals,
where the Pearson correlation coefficient obtained is 0.470, indicating that
there is a moderate correlation between the variables customer service and
customer satisfaction and the significance value being 0.000 indicates that
the hypothesis is rejected . Concluding that there is a relationship between
customer service and customer satisfaction in microenterprises,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; where the Pearson correlation
coefficient obtained is 0.470, indicating that there is a moderate
correlation between the variables customer service and customer

satisfaction and the significance value being 0.000.

Keywords: Responsiveness, empathy, reliability, satisfaction.
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I. Introduccidn

A nivel internacional, en México se realizd una encuesta sobre atencion y
satisfacciéon al cliente en restaurantes, recomendando estrategias de mejora
continua, impactando en la productividad y mejorando la calidad del servicio de
los empleados con base en las calificaciones de los empleados (Paredes, Acle,
Sosa y Vega, 2018). Ademas, en Ecuador se realiz6 una encuesta sobre atencién
al cliente y satisfaccion en restaurantes, la cual arrojé que hoy en dia es una
ventaja altamente competitiva, logrando asi exitosamente la satisfaccion del
cliente con el servicio brindado, del cual forma parte el personal (Villalba, 2018).
En Venezuela, los restaurantes de comida rapida fueron encuestados sobre el
servicio y la satisfaccion del cliente, su calidad se convirtio en un factor
importante en la competencia, atrayendo a una gran cantidad de clientes y sus
criticas ayudaron a mejorar los puntos débiles del negocio (Morillo y Landaeta,
2018). Y en Colombia se investiga la atencion y satisfaccion de los clientes de
restaurantes como una herramienta para crecer y mejorar los negocios, ya que se
encuentra altamente posicionado en esta categoria del mercado (Clavijo, 2018).
A nivel nacional, en Huéanuco, Perd, un estudio sobre servicio al cliente y
satisfaccion en restaurantes incide en el servicio al cliente ya que la organizacion
capacita a los empleados para que los clientes vuelvan a gastar y estén
satisfechos (Bueno & Cervera, 2018). En Lima, Peru, se realizé un estudio sobre
atencion y satisfaccion al cliente en restaurantes para entender qué esperan y
esperan los clientes del servicio, y en todo negocio un pilar importante es el
cliente, percibiendo plenamente su satisfaccion (Salazar y Cabrera, 2018). Cabe
mencionar que, en Lima, PerQ se realizo un estudio sobre atencion al cliente y

satisfaccion en restaurantes, afectando a los clientes, debido al mal servicio, las



empresas incumplian sistematicamente con estandares que pudieran mejorar su
posicionamiento e imagen en el mercado (Sanchez, Erazo, Casariego y Encinas,
2018).

Y en Huancayo, Per(, un estudio de servicio al cliente y satisfaccion en
restaurantes encontré un problema en la parte superior del negocio, no darse
cuenta de como los empleados ven a los clientes, necesitando su atencion y
satisfaccion del cliente. (Pahuacho, 2018).

A nivel local, en Tumbes se realiz6 un estudio sobre la atencién y satisfaccion
de los clientes de restaurantes con respecto al compromiso de empleados y
duefios, y la satisfaccion fue menor para los clientes que no brindaron un
excelente servicio (Cuenca, 2018). En Pampas de Hospital - Tumbes se estudid
la atencion y satisfaccion del cliente de los restaurantes como un factor que se
destaca en cuanto a la fidelizacion de los clientes, la rentabilidad del negocio al
brindar un servicio de calidad y satisfacer las expectativas y necesidades de los
clientes (Pintado, 2018a). Ademas, en Tumbes se realiz6 un estudio de gestion
de la calidad en el servicio que brinda el restaurante, a través del cual el servicio
brindado gand un lugar en el mercado, demostro atencidn al cliente y satisfaccion
a los consumidores y los dejo satisfechos (Ortiz, 2018). Finalmente, en Tumbes
se realiz6 un estudio sobre la satisfaccion de los restaurantes y el servicio al
cliente, y los negocios que cumplieron con los criterios tuvieron éxito en el
mercado en un corto periodo de tiempo, brindando un buen servicio, una buena
atencién, aumentando los consumidores y logrando sus objetivos (Delgado,
2018).

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de investigacion ¢ De

qué manera se relaciona la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en la



microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022? Y problemas especificos:
¢De qué manera se relaciona la empatia y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022? ;De qué manera se relaciona
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 20227 ;De qué manera se relaciona la fiabilidad y
la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes,
2022? ;De qué manera el plan de mejora de atencion cliente mejora la
satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022?
Para poder dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente
objetivo general: Determinar la relacion de la atencidn al cliente y la satisfaccion
del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. Para alcanzar
el objetivo general, se planted los siguientes objetivos: Determinar la relacion
entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante
FOGO, Tumbes, 2022. Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes,
2022. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. Elaborar el plan de mejora
de la atencion del cliente y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Este trabajo debe ser demostrado sobre una base tedrica que nos permita ampliar
nuestro conocimiento de los factores relacionados con el servicio y la
satisfaccion del cliente en cuanto a dimensiones como la empatia, la
confiabilidad y la capacidad de respuesta. Esta es una encuesta que se justifica
de manera préctica al recopilar informacion a través de las técnicas y

herramientas que brindan para elaborar cada método estadistico y luego aplicar



al momento de crear cuadros y graficos sobre la informacion recopilada de los
clientes de. Realiza una justificacion metodoldgica por la aplicacién de tipos de
estudio descriptivos, niveles de cuantificacion y disefios no experimentales
transversales. Las razones para beneficiar a cada titular de cada beneficio MyPe
son socialmente sélidas ya que se desarrolla de manera responsable para el sector
comercial que busca generar ingresos rentables. Este estudio le permitira elegir
el titulo de Licenciada en Administracion.

Se obtuvo de resultado que la contrastacion de las variables del estudio: atencion
al cliente y satisfaccion del cliente, en base a una muestra de 68 individuos, en
donde el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.470, indicando
que existe una correlacion moderada entre las variables atencién al cliente y
satisfaccidn del cliente y el valor de significancia al ser 0.000 indica que se
rechaza la hipotesis nula HO No existe relacidn entre la atenciéon al cliente y la
satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022,
y se acepta la hipdtesis investigacion Hi: Existe relacion entre la atencién al
cliente y la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO,
Tumbes, 2022.

Se concluy6 que existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del
cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; en donde el
coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.470, indicando que existe
una correlacion moderada entre las variables atencién al cliente y satisfaccion

del cliente y el valor de significancia al ser 0.000.



2.1.

Il. Revision de literatura

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Lopez (2018) En su investigacion “Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. Tuvo como objeto
general determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la Ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al
cliente, con una metodoldgicamente de tipo descriptiva transversal no
experimental con enfoque mixto, y a su vez una investigacion (cuantitativa), con
una poblacion y muestra de un conjunto finito e infinito de todos los posibles
usuarios, las cuales cumplen ciertas propiedades, la muestra es cualquier
subconjunto ya que seleccionado de una poblacion que prosigue ciertos criterios
establecidos en la teoria establecida, aplicando como instrumentos de la
recoleccion de datos la encuesta basado en 25 interrogantes; concluyo que se
evidenciaron que el servicio al cliente es muy principal en cualquier empresa o
microempresa, dependiendo de esto el éxito o también el fracaso; ya que para
una organizacion siempre es bueno e importante que el cliente salga satisfecho

como punto base.

Santamaria (2018) En su investigacion “Analisis de la calidad del servicio
posventa y la satisfaccion de clientes de los concesionarios de la Industria
Automotriz en Colombia”. Tuvo como objetivo general identificar y analizar los
aspectos que impactan en la satisfaccion de los clientes de los concesionarios de
la industria automotriz en Colombia, frente a la calidad del servicio posventa,

mediante la aplicacion de un estudio de caso a partir de la implementacién del
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modelo SERVPERF; con una metodologia de un disefio de investigacién mixto
(cualitativo y cuantitativo) complementado de técnicas; con una poblacion y
muestra no probabilistica por cuotas de 139 clientes de los concesionarios
Chevrolet Continuaos y Centro Diesel; aplicando un instrumento de medicion se
utilizé el modelo SERVPERF — encuesta ; concluyo que se identificaron los
factores que influyen en la satisfaccion de los clientes de los concesionarios y el
grado de complacencia, asi como la relevancia de cada una de las dimensiones
cumplir con las expectativas de los clientes, finalmente se resaltan las

oportunidades de mejora para este mercado tan competitivo.

Sanchez (2018) En su investigacion “Evaluacion de la Calidad de Servicio al
cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner De Gualan, Zacapa”. Tuvo como
objetivo general evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza
Burger Diner de Gualan; con una metodologia de nivel descriptiva y disefio
transversal no experimental con el enfoque de Servqual; con una poblacion y
muestra el promedio de clientes del restaurante durante una semana; aplicando
como instrumento la recolectar la informacion ya que se utilizaron 2
cuestionarios para medir las expectativas y el cuestionario para medir las
percepciones ; concluyo que entre los principales resultados obtenidos a través
de la investigacion se encuentra una caracterizacion de los clientes, con la que
se determind la frecuencia de los clientes, la procedencia y los medios
publicitarios que mejores resultados han dado, se determind un indice de calidad
del servicio de -0.18, lo cual indica que las expectativas de los clientes no
superan las percepciones por lo que segun el método ServQual no existe calidad
en el servicio, y de determino que las brechas de insatisfaccion son negativas con

la evaluacion 360 grados se determinG que existen discrepancias entre las



percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los
clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus clientes
necesitan, por ultimo se plantea una propuesta de acciones que tienen como

propdsito reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

Antecedentes nacionales

Calderon (2019) En su investigacion “Calidad de Servicio y Fidelidad del
Cliente en Restaurantes del Sector Pollerias de Lima Metropolitana, 2018. Tuvo
como objetivo general analizar la asociacion existente entre la calidad de servicio
y la fidelidad de los clientes en las pollerias de Lima Metropolitana, 2018; con
una metodologia de tipo aplicado, descriptivo y correlacional, con método de
investigacion analitico y deductivo, y con disefio no experimental y transversal,
con una poblacion y muestra 100 personas clientes de las cuatro principales
pollerias de Lima Metropolitana; aplicando como instrumento un cuestionario
con escala de Likert; se concluyd que la calidad de servicio no esta asociada con
la fidelidad de los clientes de las pollerias de Lima Metropolitana y que no existe

asociacion entre la diferentes dimensiones.

Martinez (2018) En su investigacion “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente en Restaurantes de comida Marina Chimbote; 2016 .Tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion
del cliente, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en las
MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de comida marina en el distrito de
Chimbote, 2016; con una metodologia de tipo es basica de nivel cuantitativo ,
nivel descriptivo y el disefio de estudio que se utilizo es el no experimental —

transversal-correlacional; con una poblacion constituida por 190 clientes y la



muestra estuvo constituida por 127 clientes extraidos; aplicando como
instrumento utilizado fue validado mediante la determinacion del coeficiente
alfa de Cronbach el cual fue de 0.94 interpretdndose como buena confiabilidad
valores > 0.7; concluyo como el valor de significacion observada del coeficiente
de correlacion de Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacién teorica
a=0.05, se rechaza la hipdtesis nula, ello significa que la empatia de la calidad
de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de las MYPE del sector
servicios-rubro restaurantes de comida marina en el distrito de Chimbote, 2016,
ademas observando el signo positivo de la correlacion, ambas variables estan
relacionadas de manera positiva o directa por lo tanto, se acepta la cuarta

hipétesis especifica de investigacion.

Reyes (2018) En su investigacion “Calidad de servicio en el Restaurante
Avalon’s- Ginebra Independencia Periodo 2017”. Tuvo como objetivo general
es determinar el nivel de calidad que ofrece el restaurante Avalon’s — Ginebra
en el distrito de independencia en el periodo 2017; con una metodologia
empleada para realizar la investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y con un disefio no experimental de corte transversal ; con una
poblacion y muestra que estuvo representada por los clientes que asisten al
restaurante durante la semana, se aplicé la formula estadistica respectiva
obteniendo una muestra de 66 personas; la técnica de la investigacion empleada
fue la encuesta y el instrumento de medicion fue el cuestionario; concluyo que
entre los resultados obtenidos, se aprecia que los comensales si se muestran a
gusto con la infraestructura que posee el local, con los materiales informativos,
por otro lado, se valoro el interés mostrado por el personal en querer brindar un

buen servicio., sin embargo existe ciertos inconvenientes en el tiempo de



atencion , especialmente los fines de semana donde existe mayor concurrencia
de clientes y que debido a la falta de personal y en algunos casos a la falta de

organizacién interna no se cumple con la calidad de servicio adecuada.

Antecedentes locales

Leon (2020) En su investigacion “Calidad de Servicio de las MyPes. Sector
Servicios, Rubro Restaurantes-Caso: Restaurant Cevicheria Gabino- Distrito de
Corrales; Tumbes 2019”. Tuvo como objetivo general determinar la calidad de
servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes - caso: ‘“Restaurante
Cevichera Gabino” — distrito de Corrales, Tumbes 2019; con una metodologia
de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental,
con una poblacion de 1 MyPes dedicada al servicio de alimentacion en Corrales
-Tumbes, 2019, y una muestra de 5 trabajadores, aplicando encuestas como
instrumento de recoleccion de datos mediante utilizacion de la escala
Servquialing; concluyo que el personal que labora en el restaurant cevichera
“Gabino” no recibe capacitaciones para poder brindar una calidad de atencion
personalizada e idénea para los clientes, no cuentan con preparaciones previas
respecto a los platos ofrecidos a los comensales, no visten un uniforme
determinado que los diferencie de cada area de trabajo dentro de la organizacién

y un carnet de identificacion.

Pintado (2018) En su investigacion “Caracterizacion de la Calidad de Servicio
al cliente y rentabilidad en las MyPes en el sector servicio, Rubro Restaurantes
del Distrito de Pampas de Hospital-Tumbes, 2017”. Tuvo como objetivo general
determinar y describir la caracterizacion de la calidad del Servicio al Cliente y

rentabilidad de las MyPes en el Sector Servicio, Rubro Restaurantes del Distrito



de Pampas de Hospital — Tumbes, 2017; con una metodologia de tipo
cuantitativo y nivel descriptivo, y disefio no experimental y de corte transversal;
aplicando como instrumento de recoleccion de datos la encuesta; con una
poblacion se considera infinita y estara conformada por los trece (13) clientes y
gerentes MyPes y una muestra a la participacién de los clientes mayores de edad,
de sexo femenino y masculino ; concluyo que se identific6 que son buenos los
servicios brindados por los Restaurantes del Distrito de Pampas de Hospital, ya
que emplean adecuadamente los elementos tangibles como materiales de
comunicacion para ofertar sus productos a los clientes, mostrandose asimismo,
accesibles a la absolucion de dudas e inquietudes, contando con buena capacidad
de respuesta en la atencion y entrega de pedidos, mostrando por consiguiente,
credibilidad en los tiempos y precios prometidos; ademas, cuenta con un buen
sistema de seguridad, adecuada comunicacion con los clientes, brinda atencion
individualizada, comprension a sus necesidades, profesionalismo y cortesia

durante la atencion.

Mondragon & Silva (2018) En su investigacion “Calidad Del Servicio, Como
Estrategia De Marketing En El Restaurant Campestre “El Huerto Del Sabor” De
La Localidad De San Juan De La Virgen — Tumbes —2016”. Tuvo como objetivo
establecer una propuesta de gestion para mejorar la calidad del servicio como
estrategia de marketing en el restaurant campestre “El Huerto del Sabor” de la
localidad de San Juan de la Virgen — Tumbes- 2016; con una metodologia de
tipo de investigacion Aplicada, de disefio No Experimental — Transversal a nivel
Descriptiva y se aplicd los métodos Inductivo- Deductivo y Analitico- Sintético;
con una la técnica de cuestionario a través de una encuesta con una poblacion de

promedio de habitantes en el distrito de Tumbes de 14 y mas afios es cerca de
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2.2.

142 338, segun INEI afio 2009 y una se aplicé una férmula; concluyo que cuyos
resultados han servido como pilar para brindar soluciones en la elaboracion de
una propuesta de gestion en la cual se plantean se debe de dar énfasis en temas
puntuales que marcan diferencia; como el uniforme de los trabajadores, una carta
impresa, merchardising, publicidad en los diferentes medios y una seria de

estrategias efectivas para el restaurante en este proyecto de tesis.

Bases teoricas

Atencidn al cliente

Definicion

La calidad de servicio son procesos que llevan a las personas a poder establecer
las buenas e ideales practicas en lo que corresponde al sector de todos los

servicios en lo implica todas las acciones demandadas en las empresas para asi

ofrecer un servicio con varias ventajas (Vargas & Aldana de vega, 2018).

La calidad de servicio se encarga de describir ya sea la forma de medir y
asimismo valuar lo brindado al cliente, por eso es donde se abastecen en todas
las capacidades de dedicarse a las necesitados de los clientes para poder mejorar

todos los beneficios y cumplir con la satisfaccion de la clientela (Denton, 2021).

La calidad de servicio es el crecimiento y desarrollo de todas las herramientas
de las empresas u organizaciones ya que se ha convertido en la aplicacién
principal de dimensiones que se encuentran figuradas por las necesidades de los

usuarios (Vargas & Aldana de vega, 2018).

Caracteristicas
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Se determina que es todo aspecto rigido, que se maneja internamente donde se
precisan y describen funciones de manera estratégicas proporcionando satisfacer
algo integro o cualidades diversas, en donde se debe lograr todo lo que el cliente
debe percibir. Es por ende que intervienen distintas caracteristicas y atributos
clasificado por diferentes sectores, que influyen aspectos que tienen relacion a
la accesibilidad, confianza, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
factores que trabajan de manera asertiva en la calidad de servicio (Perez Fdez de

Valazco, 2018).

Principios

Se determina que los principios de calidad de servicio tienen un enfoque
determinado, segun la ISO-9001 ha ido avanzando como uno de los fundamentos
son las base de lo que corresponde a la gestidn de calidad, es por eso que cuenta
con siete principios de calidad los cuales deberan ser usados por la maxima
autoridad con la unica finalidad de dirigir a la empresa hacia la mejora del
desempefio o existo. Es por eso que logramos encontrar diferentes principios
como lo que es el enfoque al cliente basado en que cada empresa Unicamente
depende del cliente, asimismo el liderazgo donde se encargar de conseguir
diariamente nuevos propdsitos, la participacion de personas utilizadas para la
realizacién de todas las habilidades , como también el enfoque que se encuentra
establecido en distintos procesos , la mejora en las labores, los enfoques que se
basan en las decisiones y finalmente la buena relaciones entre empleador a

cliente (S. Sanchez, 2018).

Teoria
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La teoria de la calidad en K SIGMA se establece ser el inicio de todos los
recorridos en la que se debe terminar en una teoria caracterizada en torno a la
calidad, donde el unico objetivo es lo que se le llega a ofrecer mediante del
servicio, seguido del beneficio que se hallara en los procesos que se deberan
prestar es por eso que se debe identificar cuando y en que mesura la asistencia
debe calificarse correspondiente a la variable establecida, la teoria aspira a ser
en sentido flexible en la que se adaptara a los diferentes procesos donde existiran

niveles explicitos de eficacia y efectividad (Gonzalo & Tocino, 2018).

Satisfaccion

Los clientes son la parte fundamental de una empresa, ya que de ellos depende
lograr las ventas, si bien es cierto, existen diversos beneficios que toda empresa
u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos
pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindar una idea clara
acerca de la importancia de lograr la satisfaccion: Primero el cliente satisfecho,
por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos o
servicios adicionales en el futuro. Segundo el cliente satisfecho comunica a otros
sus experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a
sus familiares, amistades y conocidos; y Tercero el cliente satisfecho deja de
lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar en el mercado. (Coronel, 2018)

Dimensiones
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Son llamados también indicadores teniendo como Unica finalidad de medir las
necesidades y exigencias de los clientes asimismo a todos los niveles u objetivos
en donde se comparan cada una de las caracteristicas o situacion, ya que estos
deben ser especificos para cada una de las actividades con el Unico objetivo de

generar conclusiones y estrategias de mejora (Udaondo, 2018).

Elementos Tangibles

Esta basado en la igualdad de montaje de un bien activo, ya sea en la presentacion
de la persona o de los materiales que se utilicen como herramienta en la
compafia, es decir es todo elemento que se puedan visualizar de manera

inesperada (Hayes, 2020).

Se determina que los elementos intangibles llegan a formar parte de la
percepcion ya sea generalmente en los usuarios como una marca para la
captacion de las diferentes satisfacciones ofrecidas por las organizaciones u

empresas (Gooderl, 2018).

Asimismo los elementos tangibles se llegan a establecer todo lo que refleja a lo
que corresponde las estructuras o también construcciones del &mbito fisico de

cada empresa en manera superior (Lorenzo, 2018).

Fiabilidad

El concepto de fiabilidad es cada accion que se realice conscientemente de
manera correcta donde inmediatamente genera situaciones de seguridad o
confianza, ya que se establece ser un factor importante la aptitud de funciones

requeridas en un determinado tiempo (Araujo, 2018).
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También se determina que la fiabilidad en la priorizacion de equipo ya que se
utiliza componentes en un determinado sistema con el objetivo de tomar
decisiones teniendo como Unica finalidad poder mejorar la eficiencia de las

empresas (Sommerville, 2018).

La fiabilidad se mide con una buena téctica, es la que se encarga de analizar
todos los datos de un servicio, con la finalidad de poder identificar los
componentes que hacen falta para asi poder mejorar la buena rentabilidad de la

empresa (Sols, 2020).

Capacidad de respuesta

Se determina que la capacidad de respuesta también derivada de la capacidad de
la comprension es la que encarga de la entender las emociones u obstaculos de
los clientes para asi poder dar una respuesta inmediata a las dudas de dicho

problema (Ongallo, 2018).

Generalmente se establece ser una de la variable que mas se evalla ya que es
una herramienta constituida por estandares de diferentes actividades en la que se
evalua todo parametro en la uniformidad de la expresion y apoyo por parte del

trabador al cliente (Sapag, 2018).

Asimismo la capacidad de respuesta se encarga de modificar imperfecciones ya
gue es un sistema con una probabilidad de poder hacer frente a cualquier
inconveniente es por eso que la calidad debe ser aceptable ya sea dentro de un

tiempo correspondiente (Render & Heizer, 2018).

Restaurante
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Se determina que estos cumplen una demanda muy elevada en el ambito de
servicios y costos en donde para las empresas les suma productividad , ya que
en la vida cotidiana cualquier usuario pueda emprender un negocio de esta
magnitud siempre y cuando tenga variables precisas para asi posicionarse como

un servicio de buena calidad (Howard & C, 2018).

Asimismo la historia de estos se inicid hacia varios afios, donde la Gnica potencia
era la clientela la que debe ser atraida, por estos locales llamativos donde
influyen la atencion, como se encuentra amueblado, costos y una serie de

factores adicionales (Ribbat, 2018).

Por ende los restaurantes se caracterizan por diversas comidas o bebidas , por
eso la mayor importancia de estos son los productos que compran , y los procesan
para gque sean vendidos , ya que todas las variables de un restaurantes fomentan

costos (Cueva, 2018).

Clientes

Se define que son los que ayudan poder definir algo programado en el ambito
laboral ya que asi se podra indagar con eficacia la dicha de la calidad del
servicio brindada ya que los clientes forman a ser parte de la competencia directa

o indirectamente (Dutka & Silvia, 2021)

Los clientes son aquellas personas que demandan importancia en las empresas
ya que son los que definen la calidad de servicios que se les brinda por lo tanto
son factores especiales ya que les dan vida a los requerimientos de cada

prestacién de servicios (Forne, 2018).

Por este sentido el cliente es el objetivo final de lo que corresponde a la

satisfaccion como uno de los valores mas indispensables para la estabilidad de
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la empresa u organizacion, ya que estos forman a ser parte de la defensa, y fieles

al servicio (Abascal, 2020).
MyPe

Segiin el “Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente,
ley MYPE”, La MYPE es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacién de

bienes o prestacion de servicios.

Es menester precisar, que mediante Ley N° 30056 “Ley que Modifica Diversas
Leyes para facilitar la Inversion, Impulsar el Desarrollo Productivo y el
Crecimiento empresarial”, promulgada el 02 de Julio de 2013, en su Articulo 10
modifica la denominacién del “Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion
de la Competitividad, Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo -Decente, Ley MYPE”, aprobado por Decreto Supremo N°
007-2008-TR, por la siguiente 61 denominacién: “Texto Unico Ordenado de la

Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”.

Seguin la modificacion expresa en la Ley N° 30056, el Texto Unico Ordenado de
la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, tiene
por objeto establecer el marco legal para la promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las Micro y Medianas Empresas (MIPYME),
estableciendo politicas de alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo

y promocion; incentivando la inversién privada, la produccién y el acceso a los

17



mercados internos y externos y otras politicas que impulsen el emprendimiento
y permitan la mejora de la organizacion empresarial junto con el crecimiento

sostenido de estas unidades econémicas.

De acuerdo a la modificacion efectuada por la Ley N° 30056, se cambian los
criterios de clasificacion de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas, de la
manera detallada a continuacion, para lo cual, los empresarios deberan ubicarse

en una de ellas, en funcion de sus niveles de ventas anuales.

LEY MYPE D.S. N° 007-2008-TR LEY N° 30056
TIPO DE
EMPRESA VENTAS VENTAS

ANUALES | TRABAJADORES ANUALES TRABAJADORES

MICRO Hasta 150 » e

EMPRESA UIT De Dl al0 Hasta 150 UIT No hay limites
PEQUENA | Hasta 1,700 ‘ Mas de 150 UIT y S
EMPRESA uIT De 012 100 hasta 1,700 UIT No hay limites
MEDIANA Mas de 1,700 UIT No ha lniies
EMPRESA y hasta 2,300 UIT o hay fimites

Fuente: Ley N° 30056
Pig. Web: https:/mep.pe/promulgan-ley-no-30056-que-modifica-la-actual-ley-mype-y-otras-normas-para-
las-micro-y-pequenas-empresas/

La importancia de las Micro y Pequefias Empresas radica en que representan un
componente muy importante para nuestra economia, toda vez que, brindan
empleo al 80% de la Poblacién Econdmicamente Activa y generan el 40% del
PBI, ayudando de algiin modo a mermar la necesidad de empleo existente en
nuestro pais, pese a no brindarse en condiciones adecuadas para el crecimiento

personal.
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2.3.

Marco conceptual

Seguridad

Se encuentra basada en tener la capacidad técnicamente y ganarse la confianza
y credibilidad del cliente, por tal sentido son aquellos conocimientos para poder

general empatia con los usuarios (Morales et al., 2018).

Se establece que es también la probabilidad de la ausencia del peligro, en la que
incluye factores fisicos de manera sociales o financieros sobre todo el factor de

la confidencia (Varo, 2018).

Es asi que la seguridad tiene fiabilidad la preparacion de sentirse comodo en
diversas situaciones ya que también se encuentra basado en el derecho de cada

persona (Sancristobal et al., 2018).

Empatia

Se determina que es la capacidad de la cual se encarga de percibir o compartir o
sobrentender todo el pensamiento y/o sentimientos de las personas, ya que
también es un factor importante del que se encarga de modo personal velar por

los intereses de los usuarios o clientes (Moya, 2018).

Por lo tanto la empatia es la capacidad de ver al mundo con los ojos se define
que es la manera de entender a los deméas de manera practica, en la cual podemos

interpretar alguna inquietud o necesidad (Bloom, 2018).

Por lo tanto la empatia forma parte de la capacidad humana la cual se encarga de
explorar o potenciar ideales, de los que se puede aprender ya que es fundamental
en las empresas por lo que capta y entiende actitudes o acciones, en las diferentes

emociones (Moya, 2018).
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1. Hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO: No existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en

la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022
Hipdtesis especificas

H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO1: No existe relaciéon entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

H2: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO02: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

H3: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO03: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
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4.1.

4.2.

IVV.Metodologia

Disefio de investigacion
El estudio aplicd un tipo de investigacion aplicada mediante el enfoque
cuantitativo, centrada en la utilizacion de métodos deductivos, estadisticos y
analiticos respecto a las dimensiones de atencion del cliente y satisfaccion. (R.
Hernandez et al., 2017) Se aplic6 un nivel correlacional, debido a que la
investigacion determind la relacion entre las variables de investigacion y sus
dimensiones. (Herndndez et al., 2017) Para la investigacién se enfocé un disefio
no experimental de corte transversal, en donde solo se aplicé en instrumento en

un solo momento sin alterar las respuestas obtenidas. (Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

Poblacion
La poblacién es infinita y estuvo constituida por los clientes del restaurante
FOGO, Tumbes, 2022. La muestra esta constituida a criterio del investigador

considerando la totalidad.

Muestra
Cuando las poblaciones son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas
de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la MyPes, mediante la

aplicacion de una formula de poblaciones infinitas (Hernandez et al., 2017)

Donde:
n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
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p = Probabilidad 0.5%
g = No probabilidad (donde Q= 1-P) g = 0.5%
e = Error permitido (10%)
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)

(0.1)2

n = (2.706025) (0.25)

(0.01)

n=0.67650

0.01

n=67.65

n = 68 clientes

Muestreo

Se aplico un muestreo probabilistico, mediante el muestreo aleatorio simple.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables
. S Definicion . . . - Escala de
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores Items L
operacional medicion
Disponibilidad ¢Cuéndo el personal de la microempresa promete
P hacer algo en cierto tiempo, lo hace?
Iniciativa ¢Cuando tienes un problema, la microempresa
muestra un sincero interés en solucionartelo?
- S ,El personal de la microempresa realiza bien el
Fiabilidad Servicio inicial 6= b )
servicio la primera vez?
Compromiso (El personal de le empresa concluye el servicio
Consiste en el valor que se Se aplicara el P en el tiempo prometido?
o instru i ¢ i
le aqreqa al servmg U nstrumento para la Eficiencia El personal de la microempresa insiste en| Ordinal con
o nguc?las ocasioneslecs‘ - variable atencion  al mantener registros exentos de errores? valoracion
cliente el cual constara - . ¢El personal de la microempresa le comunica Likert:
forma de trato, la Informacion al usuario - o o
comunicacion ' el de (14) interrogantes y cuando concluird la realizacion del servicio? 1 = totalmente
o 5 opciones de . ¢El personal de la microempresa ofrece un | en desacuerdo,
. comportamiento las Puntualidad b
Atencion del - ' respuesta) para la servicio puntual? 2 = en
) actitudes, entre otras, las - ” - - -
cliente cuales provienen de las variable atencién del Empatia Asertividad (El personal de la microempresa siempre esta | descuerdo,

- i ispuesto a ayudarle? = ,
diversas personas  que cliente de acuerdo a sus P d t darle? 3 =regular
tratan con el cliente. con el dimensiones Tolerancia (El personal de la microempresa nunca esté |4 = de
fin de que estelquede permitiendo determinar demasiado ocupado para atenderle? acuerdo,
totalmente satisfecho. | SUS caracteristicas Confiabilidad ¢El comportamiento del personal de la|5 = totalmente
(Durén, 2006) respecto al grupo de microempresa le inspira confianza? de acuerdo

' estudio en cuestion. Honestidad ¢Usted se siente seguro en sus tramites con la
microempresa?
Amabilidad ¢El personal de la microempresa es siempre
Capacidad de amable con usted?
respuesta Conocimiento de sus | ¢El personal tiene conocimientos suficientes para

funciones

responder a sus preguntas?

Atencion personalizada

¢La  microempresa le da atencion

individualizada?

una

Nota: Elaboracién propio
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Escala de

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items medicion
Amabilidad del personal 1. ¢El personal de la microempresa le parece amable?
Cantidad de personal 2. ¢Hay suficiente nimero de personal en la microempresa?
Personal Trato esperado 3. ¢Estoy contento con el trato esperado por el personal?
Capacidad de ayuda ante 4. (El personal estd cuando se le necesita y siempre esta
necesidad dispuesto a ayudar?
Espacios limpios y amplios | 5. ¢Los espacios estan limpios y amplios?
Ambientacion 6. ¢ La temperatura es la adecuada en el ambiente de atencion?
Olor agradable 7. ¢Existe un olor agradable en el ambiente de atencion?
|”513|?Ci0”95 Y | Seguridad 8. ¢La seguridad de la instalacion es la adecuada?
meteriales Condiciones  6ptimas  de 9. ¢ Los materiales estan en condiciones optimas? Ordinal _con
materiales ¢ P ' valoracién
c 5 ) Se aplica el instrumento Buzones de sugerencia 10. (;Dlspone_n las instalaciones de algiin medio para transmitir Likert:

s la evaluacion que realiza el para la variable sus sugerencias? 1 = totalmente
usuario acerca de lacalidad Y,IO satisfaccion de acuerdo a Percepcidn 11. ¢La percepcion de los demas usuarios sobre la empresa es | gp desacuerdo,
determina por la percepcion sus dimensiones buena? 2 - en

Satisfaccion | que él mismo haga de la o . - - ) L - 5
medida sus expectativas sean Esgmltlendo Carg;t:rrir:tlizgg Ser_vi_cios y Relaciones interpersonales | 12. ¢ Hay buena relacion entre el personal de la microempresa’ gefcuerdlo,
satisfecha de una atencion de o al d actividades Puntualidad 13. ¢ Las actividades finalizan en el tiempo indicado? = regular,
buena calidad. (Ttito, 2018) | 'coPecto al  grupo de : — — = de
estudio en cuestion. L 14. ¢ la informacion sobre las actividades que se desarrollan en
Informacion adecuada . acuerdo,
la microempresa es adecuado? _
- - - - - 5 = totalmente
Horarios convenientes 15. ¢Los horarios son convenientes para los usuarios? de acuerdo
- 16. ¢La microempresa oferta frecuentemente sus productos o
Oferta de servicios ST
Imagen Servicios?
organizacional Actividades amenas 17. ¢ Las actividades de la microempresa son amenas?
Satisfaccién del personal 13. (En general estoy satisfecho con el personal de la
microempresa?
Satisfaccion de las | 19. ¢En general estoy satisfecho con las instalaciones y el
instalaciones material?
Satisfaccion del servicio 20. ¢ En general estoy satisfecho con los servicios y actividades
Satisfaccion con la que se ofertan?

organizacion

Satisfaccion con la calidad

21. (Estoy satisfecho con la relacion calidad/servicio del
servicio en general?

Impresion de la organizacion

22. ¢ Mi impresion de la microempresa en general es buena?
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4.4.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2022. Para ello,
se solicitd la autorizacion del propietario de la MyPe, para la aplicacién de las
encuestas a los clientes; una vez autorizado se presento el estudio, sus objetivos y
se solicitd el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se
procedié a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empleé la
técnica de la encuesta, donde el investigador realizo las preguntas y resolvio la
encuesta en funcion a las respuestas que los clientes manifestaran. Para las
estadisticas inferenciales se aplicara el coeficiente de correlacidn de Pearson, el cual
medira la relacion entre las variables en la hipotesis general y la relacion de las
dimensiones de la variable 1 sobre la variable 2 (Tamayo, 2018).

Instrumentos: Se aplico el cuestionario como instrumentos de recoleccion de
datos, la cual const6 de 14 interrogantes para la variable atencion al cliente y 22
preguntas para la variable satisfaccion, las cuales presentaron una escala de
medicion ordinal y valoracion Likert. Es una escala de actitud de intervalos
aparentemente iguales. Pertenece a lo que se ha denominado escala ordinal. Utiliza
series de afirmaciones o items sobre los cuales se obtiene una respuesta por parte
del sujeto (Ospina et al., 2005)

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los clientes como
edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educaciéon bésica/
Técnico/Universitaria/Posgrado); y caracteristicas de las variables atencion del
cliente (empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad) y la variable satisfaccion
laboral (personal, instalaciones, servicios y actividades, imagen, satisfaccién con la

organizacion).
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4.6. Matriz de consistencia
Titulo Formulacion del problema Hipotesis Objetivos Variables | Metodologia isggilggﬁ
Hipétesis general
Hi: Existe relacion entre la atencién al cliente y la
Problema general satisfaccion del cliente en la microempresa, | Objetivo general
Para definir el problema se plante6 la| Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. Determinar la relacion de la atencion al
siguiente interrogante de investigacion ¢De | HO: No existe relacion entre la atencion al cliente y la | cliente y la satisfaccion del cliente en la
qué manera se relaciona la atencion al cliente | satisfaccion del cliente en la microempresa, | microempresa, Restaurante FOGO,
y la satisfaccion del cliente en la| Restaurante FOGO, Tumbes, 2022 Tumbes, 2022.
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, | Hipotesis especificas Obijetivos especificos
20227 H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion | Determinar la relacion entre la empatia Tipo:
Atencion al cliente Problemas especificos o del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, y_Ia satisfaccion del cliente en la V1 Aplicado con
y la satisfaccion del (;Dfe que manera la empatl_a influye en la | Tumbes, 2022_. - ) microempresa, Restaurante FOGO, Atencion un epfoque
cliente  en  la satisfaccion en la micro  empresas HO_l: Npl existe relz_mon entre la empatia y la Tumbes_, 2022. - del cliente cuantitativo. Ordinal con
microempresa Restaurzimte FOGO, Tumbe_s, 2022? satisfaccion del cliente en la microempresa, Determmar la relacion e_ntre _’Ia Nivel: _ valoracion
Restaurante ' S;De qué manera Ia_ capat_:!dad de respu_esta Restaur_ante FO(_B,O, Tumbes_, 2(_)2_2. _ y capaadgd de respuestayla_ satisfaccion N co_rreJacmnaI. Likert
FOGO  Tumbes influye en la satisfaccion en la micro | H2: Eglsterelacmn_entreIaflabllldadyIasatlsfaccmn del cliente en la microempresa, Satisfaccién Dlsenp: No
2022 ' | empresas Restaurante FOGO, Tumbes, | del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Restaur_ante FOGO, Tur_nbes, 2022. del cliente Experimental
2022? Tumbes, 2022. Determinar la relaciéon entre la * | de corte
¢De qué manera la fiabilidad influye en la| H02: No existe relacion entre la fiabilidad y la | fiabilidady la satisfaccion del cliente en trasversal.

satisfaccion en la  micro
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022?
¢De qué manera el plan de mejora en calidad
influye en la atencién y satisfaccion en la
micro empresas Restaurante FOGO, Tumbes,
20227

empresas

satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

H3: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO03: No existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

la microempresa, Restaurante FOGO,
Tumbes, 2022.

Elaborar el plan de mejora de la
atencion del cliente y la satisfaccion del
cliente en la microempresa, Restaurante
FOGO, Tumbes, 2022.

Nota: Elaboracion propia
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4.7.

Principios éticos
Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando por
el cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios éticos como Proteccion de personas: se respetd la dignidad de todas las
personas que estuvieron involucradas en la presente investigacion, como fue el caso
de los clientes del restaurante FOGO, toda informacion obtenida de ellos fue de
caracter confidencial, los cuales fueron usados solamente para esta investigacion.
Asi mismo su participacion fue voluntaria y pudieron disponer de cualquier
informacion que requirieron. Para la recoleccion de informacion se utiliz6 medios
y herramientas digitales para proteger a las personas de posibles contagios del
Covid 19 por el que aun atravesamos. Cuidado del medio ambiente y la
biodiversidad: en la investigacion no se tuvo contacto directo con el medio
ambiente, plantas ni animales, por ello no se alterd ni genero efectos adversos que
pudieron alterar de alguna forma su existencia. Libre participacion y derecho a
estar informado: la personas quienes formaron parte de la investigacion tuvieron
alcance sobre las finalidades y propdsitos de la investigacion por medio del
consentimiento informado; asi como, de participar voluntariamente y dar el
consentimiento para el tratamiento de sus datos personales durante la investigacion
del proyecto. Beneficencia no maleficencia: durante la investigacion se aseguro el
bienestar de las participantes, respetando la integridad de cada uno de ellos sin
causar dafios ni posibles efectos adversos que puedan de alguna manera causarles
dafos; mas por el contrario promover el bien informado. Justicia: se trabajo todos
los datos recopilados con total transparencia, sin realizar manipulacion de los
resultados obtenidos actuando con criterio racional adecuado. En caso se obtenga
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un resultado beneficioso no sera bajo el prejuicio de las personas que participaron
en la investigacion. Por ultimo, se tratd de igual forma a todas las personas quienes
formaron parte de la investigacion durante todo este proceso. Integridad fisica:
antes, durante y después de la investigacion se actud con transparencia, justicia,
respeto y responsabilidad, se tomé durante todo el proceso buenas précticas con
conductas responsables. La investigacion no causo dafio integro hacia las personas
y se realizé el correcto procedimiento de cada uno de sus pasos, transmitiendo ideas

con total consistencia moral. (Cddigo de Etica Para La Investigacion, 2019)
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V. Resultados

5.1. Resultados

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del

cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Tabla 1.

Estadistica descriptiva de las caracteristicas de empatia.

Totalmente en

Totalmente de

Empatia desacuerdo En desacuerdo Regular De acuerdo acuerdo

(El personal de la empresa le comunica

cuéndo concluird la realizacion del servicio? 1 19 41 1 0
¢El personal de la empresa ofrece un servicio

puntual? 3 16 47 0 2
(El personal de la empresa siempre esta

dispuesto a ayudarle? 2 15 42 0 9
(El personal de la empresa nunca esta

demasiado ocupado para atenderle? 0 11 45 6 6
(El comportamiento del personal de la

empresa le inspira confianza? 8 14 29 15 2
Figura 1.

7
Empatia

Totalmente en En desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Obijetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Tabla 2.

Estadistica descriptiva de las caracteristicas de capacidad de respuesta.

Totalmente en

Totalmente de

Capacidad de respuesta desacuerdo En desacuerdo Regular De acuerdo acuerdo
grl#]sr,)tgi;g siente seguro en sus tramites con la 19 18 11 7 13
gsrl]%esrtzc()jr;al de la empresa es siempre amable 11 31 12 3 11
beraresponder acus preguniasy 10 3 9 4 ?
¢lLa empresa le da una atencién 19 25 11 4 9

individualizada?

Figura 2.

Capacidad de respuesta

0.16 0.15

Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo

Regular De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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Obijetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del

cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Tabla 3.
Estadistica descriptiva de las caracteristicas de fiabilidad.
Fiabilidad T?jteilarlgjg:fj: n En desacuerdo Regular De acuerdo Tot:lum;rét; de

5. ¢Cuando el personal de laempresa promete

hacer algo en cierto tiempo, lo hace? 18 20 16 12 2
et un sinoro mers enSolucionanelor 5 15 24 19 5
Sotvicio prmeraverr e 8 33 17 5
corvicio on el tempo prometider 1 3 53 11 0
9. ¢El personal de la empresa insiste en 0 10 50 8 0

mantener registros exentos de errores?

Figura 2.

Fiabilidad

I

Totalmente en En desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Obijetivo 4: Elaborar el plan de mejora de la atencion del cliente y la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes,

2022.
Indicador de
Variable Indicador Problema Posibles causas Propuesta Objetivo Meta medicion de | Presupuesto | Responsable
actividad
Aplicacion  del
Reqularmente la social media 100% de
g o - marketing como utilizacion  de
empresa utiliza | Falta de publicidad técnica de Incrementar la medios
Percepcion publicidad para | en las redes - | publicidad de los licitari Publicidad 2000.00 | Propietario
ofrecer sus | sociales mejora de productos publicitarios en
roductos ) marketing  en ) las redes
P publicidad  en sociales.
redes sociales.
Falta de | Creacion de
Regularmente g;g:?ac;cmnes par)z; E;g:?ac;mo;ees Iog Incrementar la | 50% de
Satlsfa_ccmn del Impre_s.lon_,de la | los _ clientes generar mayor | productos  y/o poblacion de | incorporacion de | Servicio 10300.00 | Propietario
cliente organizacion recomiendan a L venta de los | nuevos recomendado
venta de  sus|servicios
la empresa. - . productos. productos.
productos hacia los | adicionales a la
clientes. compra.
;aclf)?poracién gg Estudio de
0,
Regularme_nte productos mercado Analizar s 50% - de
. ., los clientes semestral, adquisicion  de
Satisfaccion del novedosos para nuevos - . S
- consumen basado en la nuevos Satisfaccion 5000.00 | Propietario
servicio . poder abarcar | . - Lo productos en el
continuamente Mavores identificacion de uso domeéstico productos para
los servicios. Y nuevos " | uso domestico.

necesidades de los
clientes.

productos.
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Prueba de hipdtesis general:

Hi: Existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO: No existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en
la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022

Tabla 4.

Estadistica inferencial de la hipotesis general.

Correlaciones
Atencionalcli Satisfacciond

ente elcliente

Atencionalcliente Correlacion de 1 A70™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68
Satisfacciondelcliente  Correlacion de 470" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 4 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la contrastacion
de las variables del estudio: atencién al cliente y satisfaccion del cliente, en base a una
muestra de 68 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es
de 0.470, indicando que existe una correlacion moderada entre las variables atencion al
cliente y satisfaccion del cliente y el valor de significancia al ser 0.000 indica que se
rechaza la hipotesis nula Ho No existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion
del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022, y se acepta la
hipotesis investigacion Hi: Existe relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del

cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 1:

H1: Existe relacién entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
HO1: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Tabla 5.

Estadistica inferencial de la hipotesis especifica 1.

Correlaciones
Satisfacciond

Empatia elcliente

Empatia Correlacion de 1 602"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68
Satisfacciondelcliente Correlacion de 602" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la contrastacion
de la dimension empatia y satisfaccion del cliente, en base a una muestra de 68 individuos,
en donde el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.602, indicando que
existe una correlacion fuerte entre la dimension de empatia y satisfaccion del cliente,
obteniendo el valor de significancia de 0.000 que indica el rechazo de la hip6tesis nula
Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022, y se acepta la hipdtesis investigacion Hi: Existe
relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante
FOGO, Tumbes, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 2:

H2: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
HO02: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Tabla 6.

Estadistica inferencial de la hipotesis especifica 2.

Correlaciones
Satisfacciond

Fiabilidad elcliente

Fiabilidad Correlacion de 1 ,249™

Pearson

Sig. (bilateral) < ,000

N 68 68
Satisfacciondelcliente Correlacion de ,249™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la contrastacion
de la dimension fiabilidad y satisfaccion del cliente, en base a una muestra de 68
individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.249,
indicando que existe una correlacion débil entre la dimension de fiabilidad y satisfaccion
del cliente, y siendo el valor de significancia igual a 0.000 se indica que se rechaza la
hipotesis nula Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022, y se acepta la hipdtesis investigacion
Hi: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 3:

H3: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

HO03: No existe relacidn entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

Tabla 7.

Estadistica inferencial de la hipotesis especifica 3.

Correlaciones
Capacidadder Satisfacciond

espuesta elcliente

Capacidadderespuesta Correlacion de 1 249"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68
Satisfacciondelcliente Correlacion de ,249™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 68 68

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la contrastacion
de la dimensidn capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, en base a una muestra
de 68 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de 0.249,
indicando que existe una correlacion débil entre la dimension de capacidad de respuesta
y satisfaccion del cliente, y siendo el valor de significancia igual a 0.000 se indica que se
rechaza la hipdtesis nula Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022, y se acepta la hipotesis
investigacion Hi: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
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5.2.

Anélisis de resultados

Obijetivo general: Determinar la relacion entre la atencion al cliente y satisfaccion
del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

La tabla 4 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
contrastacion de las variables del estudio: atencion al cliente y satisfaccion del
cliente, en base a una muestra de 68 individuos, en donde el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido es de 0.470, indicando que existe una correlacién
moderada entre las variables atencion al cliente y satisfaccion del cliente y el valor
de significancia al ser 0.000 indica que se rechaza la hip6tesis nula Ho No existe
relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022, y se acepta la hipotesis investigacion Hi: Existe
relacion entre la atencion al cliente y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. Comparando con el autor Martinez (2018)
quien obtuvo como resultados que la determinacion del coeficiente alfa de
Cronbach el cual fue de 0.94 interpretandose como buena confiabilidad valores >
0.7; concluyo como el valor de significacion observada del coeficiente de
correlacion de Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacion teodrica a =
0.05, se rechaza la hipotesis nula , ello significa que la empatia de la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de las MYPE del sector
servicios-rubro restaurantes de comida marina en el distrito de Chimbote, 2016,
ademas observando el signo positivo de la correlacion, ambas variables estan
relacionadas de manera positiva o directa por lo tanto, se acepta la cuarta hipotesis
especifica de investigacion.

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
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La tabla 5 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
contrastacion de la dimensién empatia y satisfaccion del cliente, en base a una
muestra de 68 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.602, indicando que existe una correlacion fuerte entre la dimension
de empatia y satisfaccion del cliente, obteniendo el valor de significancia de 0.000
que indica el rechazo de la hipdtesis nula Ho: No existe relacion entre la empatia y
la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022,
y se acepta la hipoétesis investigacion Hi: Existe relacion entre la empatia y la
satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.
Comparando con el autor Sanchez (2018) quien obtuvo como resultados que existen
discrepancias entre las percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las
expectativas de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus
clientes necesitan, por ultimo, se plantea una propuesta de acciones que tienen como
proposito reducir las brechas de insatisfaccién encontradas para cada variable.
Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
en la microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

La tabla 6 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
contrastacion de la dimensién fiabilidad y satisfaccion del cliente, en base a una
muestra de 68 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.249, indicando que existe una correlacion débil entre la dimension
de fiabilidad y satisfaccion del cliente, y siendo el valor de significancia igual a
0.000 se indica que se rechaza la hipdtesis nula Ho: No existe relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO,
Tumbes, 2022, y se acepta la hipotesis investigacion Hi: Existe relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa, Restaurante FOGO,
Tumbes, 2022. Comparando con el autor Santamaria (2018) quien obtuvo como
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resultado que se identificaron los factores que influyen en la satisfaccién de los
clientes de los concesionarios y el grado de complacencia, asi como la relevancia
de cada una de las dimensiones cumplir con las expectativas de los clientes,
finalmente se resaltan las oportunidades de mejora para este mercado tan

competitivo.

Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022.

La tabla 7 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
contrastacion de la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, en
base a una muestra de 68 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de
Pearson obtenido es de 0.249, indicando que existe una correlacion debil entre la
dimensidn de capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, y siendo el valor de
significancia igual a 0.000 se indica que se rechaza la hipotesis nula Ho: No existe
relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022, y se acepta la hipotesis investigacion Hi: Existe
relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022. Comparando con Calderdn (2019) quien obtuvo
como resultados que la calidad de servicio no esta asociada con la fidelidad de los
clientes de las pollerias de Lima Metropolitana y que no existe asociacion entre las

diferentes dimensiones.
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V1. Conclusiones

Existe relacion entre la atencién al cliente y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; en donde el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido es de 0.470, indicando que existe una correlacion
moderada entre las variables atencidn al cliente y satisfaccion del cliente y el valor
de significancia al ser 0.000.

Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.602, indicando que existe una correlacion fuerte entre la dimension
de empatia y satisfaccion del cliente, obteniendo el valor de significancia de 0.000.
Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la microempresa,
Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.249, indicando que existe una correlacion debil entre la dimension
de fiabilidad y satisfaccion del cliente, y siendo el valor de significancia igual a
0.000.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
microempresa, Restaurante FOGO, Tumbes, 2022; donde el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido es de 0.249, indicando que existe una correlacion
débil entre la dimension de capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, y

siendo el valor de significancia igual a 0.000.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones

- Al propietario, optar por la contratacion de un coaching en temas relacionados
a factores psicosociales, para el fortalecimiento de las caracteristicas humanas
del personal, en donde los trabajadores busquen incorporar condiciones
asertivas y empaticas.

- A los trabajadores, autocapacitarse respecto relacion a las funciones que
desempefan, para que les permita desarrollar sus potencialidades y poder
tomar decisiones ante cualquier problema que suscite dentro de la funcién de

atencion al cliente.
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ANnexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

NO

Actividades

Meses

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion.

Aprobacién del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacién o
Docente Tutor

Mejora del marco tedrico

Redaccion de la revisién de la
literatura

Elaboracién del consentimiento
informado

Ejecucion de la metodologia

Resultados de investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del pre informe

12

Redaccion del informe final

13

Aprobacién del informe final
por el Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15

Redaccidn de articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

\ Presupuesto desembolsable \

. % 0

Categoria Base NGmero Tota (S/.)
Suministros

* Impresiones. 0.5 120 60
* Fotocopias. 0.1 120 12
* Empastados. 0 0 0
* Papel bond A-4 (500 hojas) 14 1 14
* Lapiceros 9 1 9
Servicios

* Uso Turnitin 50 2 100
Sub total 195
Gastos de viaje

* Pasajes para recolectar informacion 100 1 100
Sub total 100
Total de presupuesto desembolsable 295
\ Presupuesto no desembolsable \

. % 0

Categoria Base NGmero Total (S/.)
Seguridad

* Uso de internet (Laboratorios de

Aprendizaje Digital - LAD 30 4 120
* Blsqueda de informacion en base de datos 35 2 70
* Soporte informatico (Mdédulo de 40 4 160
Investigacion de ERP University -MOIC)

* Publicacién de articulo en repositorio 50 1 50
institucional

Sub total 400
Recurso humano

* Asesoria personalizada (5 horas por 63 4 259
semana)

Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 947




Anexo 3: Instrumento de recoleccidon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario de atencion del cliente
El cuestionario de la medicidn de la atencion del cliente proporcionado a clientes;
utilizacion de la escala ordinal con valoracion Likert el cual consta de 14 preguntas y 3
dimensiones (dimension fiabilidad = 5 preguntas; dimension empatia = 5 preguntas;
dimension capacidad de respuesta = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de
respuesta en escala de Likert (1= total desacuerdo, 2 = desacuerdo, 3 = regular, 4 = de

acuerdo, 5 = Total de acuerdo).

Atencion del cliente

Dimension

ITEM 1] 2

Fiabilidad

. ¢Cuando el personal de la microempresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

. ¢Cuando tienes un problema, la microempresa muestra un sincero interés en solucionartelo?

. ¢El personal de la microempresa realiza bien el servicio la primera vez?

. ¢El personal de le empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

O || N | O,

. ¢El personal de la microempresa insiste en mantener registros exentos de errores?

Empatia

10. ¢El personal de la microempresa le comunica cuando concluird la realizacion del servicio?

11. (El personal de la microempresa ofrece un servicio puntual?

12. ;El personal de la microempresa siempre esta dispuesto a ayudarle?

13. ¢El personal de la microempresa nunca esta demasiado ocupado para atenderle?

14. ;El comportamiento del personal de la microempresa le inspira confianza?

Capacidad
de respuesta

15. ¢ Usted se siente seguro en sus tramites con la microempresa?

16. ¢El personal de la microempresa es siempre amable con usted?

17. ¢El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

18. ;La microempresa le da una atencion individualizada?
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Cuestionario de Satisfaccion

Caracteristicas de la Satisfaccion:

El cuestionario de evaluacion de la satisfaccion: el cual consta de 22 preguntas y 5

dimensiones (dimension personal = 5 preguntas; dimension instalaciones y materiales =

5 preguntas; dimension servicios y actividades = 4 preguntas; dimension imagen de la

organizaciéon = 4 preguntas; y dimension satisfaccion con la organizacion = 4

preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= total

desacuerdo, 2 = desacuerdo, 3 = regular, 4 = de acuerdo, 5 = Total de acuerdo). Estas

variables fueron re categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres

categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo,
entre 22 — 52. (J. Garcia, Cepeda, & Martin, 2012)

Dimension ITEM 3
1. ¢El personal de la microempresa le parece amable?
= 2. ¢Hay suficiente nimero de personal en la microempresa?
é 3. ¢Estoy contento con el trato esperado por el personal?
o 4. ¢El personal esta cuando se le necesita y siempre esta dispuesto a ayudar?
5. ¢Los espacios estan limpios y amplios?
o 6. ¢ La temperatura es la adecuada en el ambiente de atencion?
§ § 7. ¢Existe un olor agradable en el ambiente de atencion?
'% 3 |8.¢Laseguridad de la instalacion es la adecuada?
% \E 9. ¢ Los materiales estan en condiciones 6ptimas?
- 10. ¢Disponen las instalaciones de algiin medio para transmitir sus sugerencias?
-~ 11. ;La percepcion de los demas usuarios sobre la empresa es buena?
é g 12. ;Hay buena relacion entre el personal de la microempresa?
; % 13. ¢Las actividades finalizan en el tiempo indicado?
@ 14. ;la informacién sobre las actividades que se desarrollan en la microempresa es adecuado?
© c 15. ¢Los horarios son convenientes para los usuarios?
é ré 16. ¢ La microempresa oferta frecuentemente sus productos o servicios?
§§ 17. ¢ Las actividades de la microempresa son amenas?
o
- ° 18. ¢En general estoy satisfecho con el personal de la microempresa?
. < 19. ¢En general estoy satisfecho con las instalaciones y el material?
:é c_; :é 20. ¢En general estoy satisfecho con los servicios y actividades que se ofertan?
-% 3 g 21. ¢Estoy satisfecho con la relacion calidad/servicio del servicio en general?
s 22. {Mi impresién de la microempresa en general es buena?
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta 0001-2022-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Jonathan Stiwar Sanchez Carrillo
Gerente General de restaurante FOGO
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy egresado de
la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Cossio Afiasco Milagros, de la Carrera
Profesional de Administracion, quién solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o
virtual, el proyecto de investigacion titulado ATENCION DEL CLIENTE Y SATISFACCION
EN LA MICRO EMPRESA RESTAURANTE FOGO, TUMBES, 2022, durante los meses de
mayo 2022 hasta agosto 2022. Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las
facilidades a fin de ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en
beneficio de su Empresa. En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

Cossio Afasco, Milagros
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Anexo 5: Validaciones de juicio de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Escobedo Galvez, José Fernando

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesién: Administrador

1.4. Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

1.5. Cargo que desempefia: Docente de las asignaturas de Investigacion

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario de atencidn al cliente y satisfaccion

1.7. Autor del instrumento: Cossio Afiasco, Milagros

1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo
El item corresponde | El item contribuye El item permite )
o un i a alguna dimension a medir el clasificar alos | Observaciones
N° de Item . A .
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: fiabilidad

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X
Dimension 2: empatia

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 3: capacidad de respuesta

11 X X X

12 X X X

13 X X X
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Items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite ]
N° de ftem a alguna dimension a medir el clasificar a los Observaciones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: personal

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X
Dimension 2: instalaciones y maquinarias

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 3: servicios y actividades

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X
Dimension 4: imagen de la organizacion

15 X X X

16 X X X

17 X X X

18 X X X
Dimension 5: satisfaccion con la organizacion

19 X X X

20 X X X

21 X X X

22 X X X
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Otras observaciones generales:

Sin observaciones.

Firma
Escobedo Galvez, José Fernando
DNI N° 44632438
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

2.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Guerrero Garcia, Galvani

1.1. Grado Académico: Magister

1.2. Profesién: Administrador

1.3. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Tumbes

1.4. Cargo que desempefia: Docente de las asignaturas de Investigacion

1.5. Denominacion del instrumento: Cuestionario de atencidn al cliente y satisfaccion

1.6. Autor del instrumento: Cossio Afiasco, Milagros

1.7. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo
El item corresponde | El item contribuye El item permite )
o un i a alguna dimension a medir el clasificar alos | Observaciones
N° de Item . - .
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO ] NO

Dimension 1: fiabilidad

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X
Dimension 2: empatia

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 3: capacidad de respuesta

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X
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Items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite )
N° de ftem a alguna dimension a medir el clasificar a los Observaciones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Si NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: personal

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X
Dimension 2: instalaciones y maquinarias

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 3: servicios y actividades

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X
Dimension 4: imagen de la organizacion

15 X X X

16 X X X

17 X X X

18 X X X
Dimension 5: satisfaccidn con la organizacion

19 X X X

20 X X X

21 X X X

22 X X X
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Otras observaciones generales:

Sin observaciones.

( Firma
Guerrero Garcia Galvani
DNI N° 45101586
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Aguilar Chuquizuta Darwin

Ebert

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesién: Administrador

1.4. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Tumbes

1.5. Cargo que desempefia: Docente de las asignaturas de Investigacion

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario de atencién al cliente y satisfaccién

1.7. Autor del instrumento: Cossio Afiasco, Milagros

1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite ]
o i a alguna dimension a medir el clasificar alos | Observaciones
N° de Item . - .
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: fiabilidad

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X
Dimension 2: empatia

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 3: capacidad de respuesta

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X
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Items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite )
N° de ftem a alguna dimension amedir el clasificar a los Observaciones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Si NO Sl NO S NO

Dimension 1: personal

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X
Dimension 2: instalaciones y maquinarias

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 3: servicios y actividades

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X
Dimension 4: imagen de la organizacion

15 X X X

16 X X X

17 X X X

18 X X X
Dimension 5: satisfaccién con la organizacion

19 X X X

20 X X X

21 X X X

22 X X X
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Otras observaciones generales:

Sin observaciones.

i
Darwi ert Aguilar Chuquizuta

DNI N° 43812667
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