UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIASE INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
PEQUENA EMPRESA RESTAURANT CEVICHERIA

COSTA VERDE E.I.R.L., DISTRITO NUEVO CHIMBOTE,
2022.

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

BARAHONA RIVERA, JOEL DIEGO
ORCID: 0000-0001-5469-4042
ASESOR

CENTURION MEDINA, REINERIO ZACARIAS
ORCID 0000-0002-6399-5928

CHIMBOTE - PERU

2023



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR

Barahona Rivera, Joel Diego
ORCID 0000-0001-5469-4042

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Chimbote, Per

ASESOR
Centurion Medina, Reinerio Zacarias
ORCID 0000-0002-6399-5928

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias e
Ingenieria. Escuela Profesional de Administracion, Chimbote, Peru

JURADO
Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000-0001-6176-191X

Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676

Limo Vasquez Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000-0001-6176-191X

Presidente

Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676

Miembro

Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571
Miembro

Centurién Medina, Reinerio Zacarias
ORCID 0000-0002-6399-5928

Asesor



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, a Dios, por la salud,
la vida y el poder estudiar, y
culminar  satisfactoriamente el

trabajo de investigacion.

A mi madre, por el esfuerzo,
colaboracion, aliento y apoyo constante
durante mi carrera y desarrollo de la

investigacion.



DEDICATORIA

A mi familia, el pilar de mi vida.
Por el cual lucho dia a dia, que son
el motor que impulsa para seguir

adelante y no rendirme.

A mis padres quienes son el motivo
por el cual me esfuerzo tanto en la

vida para darles lo mejor.



~N O o W DN P

INDICE DE CONTENIDO

cCATATUIA .. et [
 EQUIPO de trabajO ......c.veiieeiece s ii
. Hoja de firma del Jurado Y @SESOT .........ccveieieieierierie e iii
. Hoja de agradecimiento Y dediCatoria ..........ccooveieriirininiiieee e iv
. INAICE A& CONENITOD ..ottt vi
. Indice de tablas Y FIQUIAS .......c.veeeevieeieeeeee et vii
. RESUMEN Y ADSIIACT ......icieeciieeee e e IX
O oo [0 Tol o1 T o S PRSRSSPRRI 1

[1. REVISION de HEEIAtUIA ......cveiveiveiiiiiieiieieie e 8
2.1, ANTECRARNTES ....ivieiieieie ettt 8

2.2. BASES tEOIICAS ...vvvvevverieiesie et ete et eee ettt ra e e e e saestesresre e aneeneenes 17

FTL HIPOTESES ..ttt 24
VY 1= (oTo [o] (oo |- VOSSPSR 25
4.1 Disefio de 1a INVESHIGACION ........ceecveeieeiieie e 25

4.2 PODIACION Y MUESTIA .....ovciiiiiciieice e e 26

4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables y los

10T [ o Uo o] 1= SRS 27
4.4 TECNICAS € INSITUMENTOS ...ttt 28
4.5 Plan de @NAlISIS.......ccceiiiiiiiiiieee e 28
4.6 Matriz de CONSISTENCIA.......civieeeiieireeie e esie e enee e 30
4.7 PrINCIPIOS BLICOS ...ttt e 31
V. RESUIAAOS ...ttt 33
5.1 RESUIAAOS ...t 33
5.2 Analisis de resUltados...........ccveveieieiieiecc e 40
VL. CONCIUSIONES. ....c.eeeieeeieiieeie ettt et et sra e eneesteeneeeneenne s 50
V1. RECOMENAACIONES.....ccueiiiieiieii ettt 51
Referencias bibliograficas ..o 59
AANEXOS .ttt ar e nnes 64

Vi



INDICE DE TABLAS

Pag.

Tabla 1. Caracteristicas de la calidad de servicio en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022..................... 33

Tabla 2. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022 ..36

Tabla 3. Propuesta de mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde E.1.R.L., Distrito Nuevo
ChimDBOtE, 2022.......cceeecieee et 39

vii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Infraestructura, mobiliario, equipos Modernos ...........cccccvevvevverveennnnn. 84
Figura 2. Equipos tecnoldgicos disponibles y materiales necesarios .................. 84
Figura 3. Personal bien uniformado y proyecta una imagen y estética
Yo [cTot U= - RSP SPPR 85
Figura 4. Personal presta su servicio en el tiempo adecuado ............cccccevvvennenne. 85
Figura 5. Personal informa puntualmente y con sinceridad .............cccccevvennne. 86
Figura 6. Atencidn con interés al cliente al comprender sus necesidades............ 86
Figura 7. Personal brinda una atencion personalizada............ccccoevereivcneinnne, 87

Figura 8. Personal posee la experiencia necesaria para cumplir con sus
FUNCIONES ...ttt sttt re e ns 87

Figura 9. Personal tiene los recursos necesarios para desarrollar su trabajo ....... 88

Figura 10. Personal demuestra dominio acerca de los servicios que se ofrecen .88

Figura 11. Buenos resultados de los servicios ofrecidos por la empresa............. 89
Figura 12. Precio de los productos estd acorde con el Servicio ..........c.ccoceveuenee, 89
Figura 13. Descripcion de los productos y precios en lacarta .............ccccevvenene. 90
Figura 14. Aceptacion de sugerencias y reclamos para una mejora en la
(072 1T - Lo ST 90
Figura 15. La comunicacion del personal trasmite confianza .............c.cccceoennne, 91
Figura 16. La comunicacién de los trabajadores es adecuada y entendible ........ 91
Figura 17. Interés del personal por las necesidades del cliente ...............c......... 92
Figura 18. Cumplimiento en cuanto a cantidad y calidad de los pedidos............ 92

Figura 19. Imagen de honestidad y confianza del personal del restaurante ........ 93
Figura 20. Esfuerzo del personal para satisfacer las necesidades del cliente ......93
Figura 21. Seguridad interna y externa que proyecta el restaurante................... 94
Figura 22. El restaurante mejora continuamente el SEervicio ..........c.ccoovvvvvvveinennn. 94
Figura 23. El precio pagado por los productos esta de acuerdo a su calidad ...... 95

Figura 24. El servicio del restaurante en general es mejor de lo que esperaba ...95

viii



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de
mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia empresa
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022. Se
utilizé el disefio de investigacion no experimental-transversal-descriptivo, para el
recojo de informacion se utiliz6 una muestra Censal de 81 clientes a quienes se les
aplicd un cuestionario de 24 preguntas en escala Likert, a través de la técnica de la
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 55.56% indicaron que el restaurante
casi siempre cuenta con infraestructura, mobiliario, equipos modernos. El 56.79% casi
siempre cuenta con equipos tecnolégicos disponibles y materiales necesarios. El
82.72% indicaron que el personal casi siempre se encuentra bien uniformado y
proyecta una imagen y estética adecuada. El 71.60% indicaron que el personal rara vez
presta su servicio en el tiempo adecuado. El 75.31% se encuentran neutrales que el
precio va de acuerdo con el servicio. EI 93.83% estan satisfechos con la descripcion
de los productos y precios en la carta. EI 95.06% se encuentran insatisfechos debido a
que no aceptan sus sugerencias y reclamos con el fin de una mejora en la calidad del
servicio. Se concluye que la empresa no brinda una calidad de servicio al cliente,
debido a que no se busca mejorar la atencion personalizada, por lo cual los clientes no
se sienten conformes con el precio pagado por el servicio que se les ofrecio, por lo

tanto, esto no permite que los clientes estén satisfechos.

Palabras clave: Calidad, cliente, satisfaccion, servicio.



ABSTRACT

The general objective of the research was: To determine the proposal to
improve the quality of service and customer satisfaction in the small company
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022. The non-
experimental-transversal-descriptive research design was used, For the collection of
information, a sample of 81 clients was used, to whom a questionnaire of 24 questions
on a Likert scale was applied, through the survey technique, obtaining the following
results: 55.56% indicated that the restaurant almost always has with infrastructure,
furniture, modern equipment. 56.79% almost always have available technological
equipment and necessary materials. 82.72% indicated that the staff is almost always
well uniformed and projects an adequate image and aesthetics. 71.60% indicated that
the staff rarely provides their service at the appropriate time. 75.31% are neutral that
the price is in accordance with the service. 93.83% are satisfied with the description
of the products and prices on the menu. 95.06% are dissatisfied because they do not
accept their suggestions and complaints in order to improve the quality of the service.
It is concluded that the company does not provide a quality of customer service,
because it does not seek to improve personalized attention, for which customers do not
feel satisfied with the price paid for the service that was offered to them, therefore, this

does not allow satisfied customers.

Keywords: Quality, customer, satisfaction, service.



I. INTRODUCCION

Actualmente, se vive en una época cambiante donde existe alta competitividad,
con la entrada de nuevos competidores al mercado los clientes se han vuelto cada vez
mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad en los productos, si no también
calidad en las relaciones de interaccion humanas, esto nos lleva a identificar la
importancia del servicio que se brinda al cliente y considerar a la calidad como un
valor agregado sumamente importante, ya que logra cumplir con las expectativas del

cliente.

La crisis econdmica causada por la pandemia del coronavirus causé un dafio
enorme a la economia global y ha afectado el bienestar de las empresas. Se estima que
a nivel mundial las pymes son los mas afectados por la pandemia, entre las actividades
mas perjudicadas son los servicios de alojamiento, restaurantes, las agencias de viajes;
la industria textil y la confeccion. Ante esta situacion, los gobiernos buscan apoyar a
las pymes. En Europa y Asia, varios paises han adoptado una serie de disposiciones
econdmicas que tienen que ver principalmente con el aplazamiento del pago de
impuestos y créditos, el aumento de garantias para préstamos y el otorgamiento de
créditos blandos y subvenciones; sin embargo existe otro tipo de problema por el cual
las mypes no logran salir adelante, en tal sentido la mayoria de ellas fracasa porque no
cuentan con buenos procesos para la atencion, cabe decir que a pesar que el servicio
es una de las fortalezas que tienen las pequefias empresas, la cual bien aprovechada
puede hacer que la pyme pueda competir con empresas mas grandes que estan en
condiciones de ofrecer mas variedad, precios méas bajos y otros beneficios adicionales

que una pequefia empresa no puede afrontar; ademas otro error frecuente es que no



aplican las técnicas de gestion de calidad debido a que desconocen su uso. (CEPAL,

2020)

A nivel mundial uno de los retos que enfrentan las pequefias y medianas
empresas tiene que ver con dar respuesta a las grandes expectativas que tienen sus
clientes. Segun el estudio de Zendesk Benchmark SMB, a casi 7.000 pequefias
empresas (418 de ellas de América Latina) y 600 lideres especializados en servicio en
104 paises, los usuarios son mas exigentes con las pymes que con las grandes
empresas. Esto se evidencia en que 76% de los consultados espera una mejor atencién
de parte las pequefias empresas, y tienden a juzgar su experiencia de servicio con base
en los estandares establecidos por empresas gigantes como Amazon y Uber. A su vez
las micro y pequefias empresas no gestionan adecuadamente sus procesos, lo cual
dificulta la mejora de la productividad; por lo que se recomienda a la empresa crear
estandares de calidad en el servicio, asi como estandares para mejorar la gestion de

calidad. (Lopez, 2019)

En Colombia las micro y pequefias empresas tienen problemas para brindar un
buen servicio a los consumidores por lo tanto el primer factor para reforzar, en
beneficio de la experiencia de los consumidores frente a la marca, es
la personalizacion. La mayoria de las mypes deben no sélo recopilar la informacion
necesaria de sus usuarios, teniendo en cuenta ademas la retroalimentacion generada en
redes sociales, sino saber extraer lo fundamental de ese universo de datos para
individualizar la relacion y aportarle valor, compromiso y rentabilidad a la relacion

comercial. Por lo que se sugiere a las mypes analizar el historial de cada consumidor,



sus habitos, gustos, opiniones, necesidades y en general, su perfil como consumidor.

(Rodriguez, 2020)

En Argentina, las mypes representan el 80% del tejido productivo. Muchas de
ellas buscan innovar y modernizarse para aumentar su competitividad, adoptando
nuevas tecnologias que aumenten la eficiencia y la productividad operativa; no
obstante, las mypes no logran una atencién personalizada. Y a diferencia de las
empresas grandes, la mayoria de las mypes carecen de una estructura desarrollada de
gestidn técnica, por lo tanto, se sugiere a las empresas atender al consumidor de manera
personalizada a través de una buena comunicacién y retroalimentacion, del mismo
modo se sugiere crear manuales de gestion de calidad para mejorar el rendimiento de

la empresa. (Gregosz, 2021)

En plena pandemia, Chile ha batido nuevamente el récord de creacion de micro
y pequefias empresas con 158.586 unidades en 2020, un 14,4% mas que en 2019. Es
la cifra méas elevada desde que se tiene registro, a contar de 2013. No obstante el error
que lleva al fracaso a las mypes es que sus representantes carecen de buenos
conocimientos en gestion de calidad, en tal sentido se observa la falta de compresion
del proceso de planificacion, del mismo modo no invierten en el talento humano y
recursos tecnoldgicos, otro error es no conocer las necesidades y las expectativas de
los clientes, por lo tanto se recomienda implementar el método PHVA la cual es un
proceso de planificacion y optimizacion disefiado para que las empresas y las
organizaciones que lo utilizan puedan incrementar constantemente sus estandares de

calidad y ser mas eficaces. (Roa, 2021)



En el caso del Peru, este tipo de empresas son las mayores empleadoras, son
principalmente de corte familiar y sobre todo entre ellas existe una competencia
bastante intensa, pero noble con el consumidor. Segun el portal del Ministerio de
Produccion estas empresas representan en el Pert el 99,5% del total de empresas
formales en la economia peruana. Sin embargo, las mypes fracasan porque no cuentan
con la calidad de servicio al cliente, debido a que el personal desconoce de como
resolver algun problema por parte del consumidor, en este sentido cerca del 67% de

clientes se aleja de un servicio por mala atencion. (Ramirez, 2018)

Las microempresas son las que sostienen la economia de Ancash y asi lo
ratifican sus mas de 46 mil negocios que tiene registrados la Direccion Regional de
Desarrollo Empresarial del Ministerio de la Produccion con sede en Chimbote. De esa
cantidad el 70% se dedica al rubro de comercio, como restaurantes, venta de ropa o
cualquier otro tipo de articulos, y al sector servicio que tiene que ver con trabajos como
consultorias u oficios de electricidad. El otro 30% esta vinculado a la manufactura,
construccidn, sector agropecuario y a la pesca; no obstante, muchas micro y pequefias
empresas quiebran porque carecen de conocimiento del producto/servicio que ofrecen,
por lo tanto, conocer a la perfeccion el producto o servicio que vende una compariia
no solo es un asunto de sus vendedores. También es un deber de la empresa que los
encargados deben brindar asistencia y soporte a los clientes conozcan estos en
profundidad y estén en capacidad de hablar con propiedad y total seguridad sobre
diferentes aspectos relacionados con los bienes y servicios ofrecidos por la empresa.

(Ministerio de la produccion, 2019)



En el Restaurant Cevicheria Costa Verde E.l.R.L., Distrito Nuevo Chimbote
donde se desarrollo la investigacion se observa que brindan un deficiente servicio,
debido a los siguientes motivos: falta de capacitacion al personal de atencidn y gestion
de calidad; otro gran problema es la falta de acciones claras para atender al publico, es
decir, no existen procedimientos definidos para atender a un cliente insatisfecho, los
empleados actuaran y resolveran los conflictos basados en sus conocimientos, pero en
muchos casos estas actuaciones estaran altamente influenciadas, y muchas veces de
forma negativa, por las actitudes de los clientes. Por lo que se recomienda a la empresa
capacitar a todo el personal en servicio y gestién de calidad, del mismo modo es
necesario que se cree un sistema de gestion de reclamos para los consumidores. Por
todo lo expresado se planted el siguiente enunciado de investigacion: ¢Cudl es la
propuesta de mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia
empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote,
2022?. Para resolver el problema se propuso el siguiente objetivo general: Determinar
la propuesta de mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia
empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.
Y como objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la calidad de servicio de
la pequefia empresa Restaurant Cevicheria costa Verde E.I.LR.L., Distrito Nuevo
Chimbote, 2022; Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la
pequefia empresa Restaurant Cevicheria costa Verde E.LLR.L., Distrito Nuevo
Chimbote, 2022; y Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria costa Verde

E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022



La investigacion se justifica de manera teorica, porque se utilizaron teorias para
que llevar a la reflexion y opiniones académicas sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta la teoria y contrastando los resultados. Para
Fernandez (2020) la investigacion tedrica esta relacionada al estudio del investigador
para profundizar los enfoques tedricos que tratan el problema. Los resultados que se
encontraron permitieron identificar los problemas que presenta el Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.L.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, y con ello se pudo
proporcionar propuestas y elaborar estrategias para ser incorporadas dentro de la
organizacion y asi contribuir a la mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias empresas, a su vez serd el punto de partida para la
realizacion de investigaciones posteriores o implementaciones que puedan ser

desarrollados por empresas similares o relacionadas al sector servicios.

Se utilizé el disefio de investigacion no experimental-transversal-descriptivo,
para el recojo de informacidn se utilizé una muestra de 81 clientes a quienes se les
aplico un cuestionario de 24 preguntas en escala Likert, a través de la técnica de la
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 55.56% indicaron que el restaurante
casi siempre cuenta con infraestructura, mobiliario, equipos modernos. El 56.79% casi
siempre cuenta con equipos tecnoldgicos disponibles y materiales necesarios. El
82.72% indicaron que el personal casi siempre se encuentra bien uniformado y
proyecta una imagen y estética adecuada. EI 71.60% indicaron que el personal rara vez
presta su servicio en el tiempo adecuado. El 75.31% se encuentran neutrales que el
precio va de acuerdo con el servicio. EI 93.83% estan satisfechos con la descripcién
de los productos y precios en la carta. EI 95.06% se encuentran insatisfechos debido a

gue no aceptan sus sugerencias y reclamos con el fin de una mejora en la calidad del
6



servicio. Se concluye que la empresa no brinda una calidad de servicio al cliente,
debido a que no se busca mejorar la atencidn personalizada, por lo cual los clientes no
se sienten conformes con el precio pagado por el servicio que se les ofrecio, por lo

tanto, esto no permite que los clientes estén satisfechos.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Pincay & Parra (2020), en su trabajo de investigacion Gestion de la calidad en
el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. El
objetivo general fue: Analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las
PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision documental. La
metodologia se desarroll6 bajo el paradigma cualitativo, el método inductivo fue
empleando para realizar la revision documental-descriptiva llevada a cabo en dos
fases, una destinada a la busqueda de las fuentes primarias y la segunda la realizacion
del anélisis de contenido de la informacion. La fuente de informacion estuvo
conformada por 38 articulos/trabajos de grado, seleccionandose una muestra de 13
estudios que cumplieron con los criterios establecidos. Los resultados apuntan a
identificar las condiciones en las que operan las PYMES comercializadoras en relacion
a la gestion de la calidad del servicio al cliente, pudiéndose conocer que en este tipo
de empresas no se emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacion
del servicio son poco fidedignos. Por Gltimo, desconocen el alcance y los objetivos de
la gestion de calidad. Se concluye que las PYMES constituyen piezas fundamentales
para el crecimiento econémico que deben ser acompafiadas de un proceso de
formacion constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos (actitudes y
conocimiento de los empleados); asi como de préacticas propias de la empresa a favor

de una gestion de calidad de servicio al cliente.



Rivera (2019), en su tesis La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador, tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad
de Guayaquil, aplicé una metodologia de forma cuantitativa, aplicando el modelo
SERVQUAL enfocado en el GAP 5, el cual corresponde a la diferencia entre la
Percepcion de la calidad en el servicio menos las Expectativas del mismo, para ello se
utilizé el método descriptivo, cuantitativo y deductivo por medio el cuestionario
cientifico modelo SERVQUAL y como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a
una muestra de 180 clientes exportadores, los resultados que arrojo la investigacion,
estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcion de la calidad del
servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que tienen los
clientes del mismo. Las conclusiones mas relevantes se dan en las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las

cuales deben ser minimizadas.

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 objetivo
principal: Determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la
investigacion se baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccioné un modelo
Servqual y la obtencion de la informacion se realizé a través de encuestas dirigidas a
los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s, determinando los siguientes
resultados: Es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que permita
controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias

del servicio para obtener mayores beneficios econdmicos, existen clientes satisfechos

9



con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal.
Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencié que el personal
de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el
restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se
pudo comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente. Concluyendo que el servicio al cliente es muy
importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la misma.
Para una organizacién siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi

ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y/o servicio.

2.1.2 Nacionales

Mejia y Rocha (2021) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en restaurantes del sector pollerias del distrito La Esperanza — Trujillo, 2021. La
presente investigacion se desarroll6 en restaurantes del sector pollerias del distrito La
Esperanza, provincia de Trujillo, y tuvo como muestra a 384 usuarios, el objetivo
general fue determinar la relacion con respecto a las variables de calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente. La investigacion posee un disefio no experimental,
descriptivo correlacional y corte transversal, los instrumentos que se utilizaron fueron
el cuestionario, tanto en la Calidad de Servicio como en la Satisfaccion del cliente,
ambos cuestionarios elaborados por los investigadores y basados bajo el modelo
Servqual, a su vez ambos instrumentos fueron debidamente validados por especialistas
en el tema. Los resultados han evidenciado que existe relacion entre la variable Calidad
de servicio y la variable Satisfaccion del cliente, con un valor de Rho=0,931 con un
nivel de significancia de 0,000; a su vez existe relacion en cada una de las diversas

dimensiones de las variables las cuales son: elementos tangibles (Rho=0,824),
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fiabilidad (Rho=0,855) capacidad de respuesta (Rho=0,885), seguridad (Rho=0,899),
empatia (Rho=0,898) comunicacion—precio (Rho=0,878), transparencia (Rho=0,902)

y expectativas (Rho=0,893)

Merlo (2021) en su tesis La Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en
el Restaurant-Picanteria Acufia, 2021. Tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Restaurant
Picanteria Acufia, 2021. Para lograr demostrar el objetivo se realiz6 un estudio
correlacional con enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental transversal para
el cual se utiliz6 como instrumento la encuesta mediante dos cuestionarios para
recolectar los datos el cual fue aplicado a una muestra de 50 comensales de una
poblacién de 500. Resultados: el 80% indicaron que siempre la apariencia de las
instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos, el 60% indicaron siempre
encontrar comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios, el 70%
indicaron siempre encontrar comodidad con la apariencia personal de los
colaboradores, el 80% indicaron siempre encontrar que las porciones, aspecto y sabor
de los platos es el adecuado, el 60% indicaron que siempre encuentran a los
trabajadores bien uniformados y con apariencia adecuada. Se concluye que; existe
relacion entre ambas variables en el Restaurant Picanteria Acufia, en el distrito de

Coayllo, Cariete, 2021.

Lozada (2019), en su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el restaurant cevicheria “el mijano” E.LR.L, en la ciudad de Iquitos, 2019,
tiene como proposito verificar la calidad del servicio, en el restaurante el “Mijano” de
la ciudad de Iquitos que es vital monitorearla, estudiarla, permanentemente, méas ain

cuando el marco econdémico del sector obliga a hacerlo, por el reconocimiento a nivel
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global que tiene la gastronomia peruana que una vez mas este afio 2019 vuelve a ser
considerado primer destino gastronémico en el mundo, por ello la responsabilidad de
mantener los estandares que se requiere como base para ser considerado un restaurante
turistico en la ciudad, ponderando la posibilidad de apoyar el crecimiento de este
sector, que deberia convertirse en el sector dinamizador de la economia loretana. La
investigacion es correlacional de tipo no experimental, con una muestra de 185
clientes, para verificar la calidad del servicio, y para constatar la satisfaccion de los
clientes. Los resultados obtenidos muestran en general que la infraestructura e
instalaciones donde ser brinda el servicio de comida, del restaurant “El Mijano” son
apropiadas con el servicio que se brinda, y la capacidad de respuesta y la cordialidad
amabilidad de los colaboradores, azafatas y mozos, se perciben positivas y dispuestas
a ayudar con las necesidades del cliente. Respecto a la satisfaccion los clientes se
muestran y se perciben satisfechos con los precios, las sugerencias de mejoras y sobre
todo las quejas que le permiten realizar los colaboradores, percibiendo el cumplimiento

cabal del servicio.

Paredes (2018), en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
restaurante Azu Maki, Distrito del Callao, 2017-2018. El objetivo de esta
investigacion es determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del restaurante Azu Maki en el distrito del callao, 2017-2018. Se fijan las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad para
la variable calidad de servicio, cada uno con sus respectivos indicadores. Para la
variable satisfaccion del cliente se determinaron las siguientes dimensiones: quejas del
cliente, valor percibido y expectativas del cliente, cada una con sus respectivos

indicadores. La poblacion aproximada de dicho restaurante es de 320 clientes la
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semana, el resultado de la formula finito arrojo la calidad de 175 clientes a encuestar.
La técnica que se utilizo fue el de la encuesta y el instrumento un cuestionario de 32
preguntas, cuyos resultados fueron procesados con el programa IBM Statistics Spss
22. Se obtuvo un nivel de significancia de correlacion de 0.720 entre la variable calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, confirmandose la hipotesis de esta investigacion

que indicaba que existia una relacion positiva media entre ambas variables

2.1.3. Regionales y/o locales

Cruz (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de Moro,
2018; tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes en el Distrito de Moro, 2018. Sera de tipo cuantitativo, de
disefio no experimental, transversal y descriptivo, la poblacién muestral de 11 microy
pequefias empresas a quienes se les aplico la técnica de la encuesta y el instrumento
con un cuestionario de 23 preguntas y los siguientes resultados fueron: La mayoria
(55%) de los representantes son de género masculino. La mayoria (91%) de los
representantes manifiestan que son duefios. La totalidad (100%) cuentan entre 1 a 5
trabajadores. La mayoria simple (46%) tienen conocimiento del termino gestion de
calidad. La totalidad (100%) conoce la técnica de atencién al cliente. La totalidad
(100%) la gestion de calidad ayuda al rendimiento del negocio. La mayoria (55%)
mencionan que la fidelizacion es uno de los resultados de una buena atencion al cliente.
Se concluye que los principios de la gestion de calidad en el cual los representantes de

las empresas se enfocan mas en sus clientes, ya que son fundamentales para el
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crecimiento del negocio, asi mismo crea beneficio en la rentabilidad de las empresas

en Distrito de Moro.

Mendoza (2019) en su tesis Caracterizacion de la atencion al cliente como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de comida oriental de la Avenida Gamarra,
distrito de Casma, 2019. Buscd conocer las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas, representantes, atencion al cliente y gestién de calidad, ha tenido
como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la atencién al cliente como
factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de comida oriental de la avenida Gamarra,
Distrito de Casma, 2019; el cual responde a la siguiente interrogante: ¢La
incorporacion como factor relevante inciden en la Gestion de Calidad en atencién al
cliente en las Mypes del sector servicio, Rubro restaurantes de Comida Oriental De La
Avenida Gamarra, Distrito De Casma, 2019?; la investigacion es de tipo cuantitativa,
descriptiva de disefio no experimental- transversal. Para la recopilacion de la
informacién se ubicd 10 micro y pequefias empresas del distrito de Casma; en las
cuales se aplico un cuestionario conformado de 23 preguntas cerradas. Esta
investigacion tiene los siguientes resultados referentes a los representantes: ElI 60%
tiene entre alrededor 31 a 50 afios, el 60% son de sexo masculino. Referente a la
Gestion de Calidad: EI 50% no conoce el término de Gestion de Calidad. Referente a
la Atencion al cliente: el 70 % de los encuestados respondieron que si conocen el
término de atencién al cliente. Se concluye en identificar, establecer, determinar y
estipular las caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la mejora

de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.
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Iglesia (2022) en su tesis Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de
la avenida Brasil del distrito de Nuevo Chimbote, 2022. La siguiente investigacion
tuvo como objetivo general: Determinar si la propuesta de mejora de gestion de calidad
y atencion al cliente permite un funcionamiento 6ptimo de las micro y pequefias
empresas, sector servicios rubro restaurantes de la Avenida Brasil del Distrito de
Nuevo Chimbote,2022. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal -
descriptivo- de propuesta. Para el recojo de informacidn se utiliz6 una poblacion de 08
representantes de micro y pequefias empresas a quienes se le aplicé un cuestionario de
14 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados:
El 100% de los representantes asumen que la gestion de calidad siempre contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio. EI 100% de los representantes informan que
siempre estan mejorando la calidad de su platillo. EI 87.50% de los representantes
indican que siempre planifican sus actividades antes de llevarlas a cabo. El 87.50% de
los representantes manifiesta que siempre se tiene una buena comunicacion con sus
colaboradores. Donde se concluye que la totalidad de los representantes afirman que
la gestion de calidad siempre contribuye el rendimiento del negocio y que
constantemente se encuentran mejorando la calidad del platillo para fidelizar clientes,
asimismo la mayoria tiene una buena comunicacion con sus colaboradores. Y que

mayormente se planifica las actividades antes de llevarlas a cabo.

Cruz (2021) en su tesis Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de
calidad en la pequefia empresa cevicheria Mar y Luna, distrito de Chimbote, 2021. La
presente investigacién tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora de la

atencion al cliente y gestion de calidad permite un 6ptimo funcionamiento en la
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pequefia empresa cevicheria Mar y Luna, distrito de Chimbote, 2021. El disefio fue no
experimental-trasversal-descriptivo y de propuesta, la muestra estuvo conformado por
8 trabajadores de la empresa en estudio y para la variable atencién al cliente se tomd
una muestra de 81 clientes y para la gestion de calidad se tomd una muestra de 8
trabajadores, se utilizé la técnica de la encuesta y su instrumento un cuestionario de 25
items en escala Likert, obteniendo los siguientes resultados: el 66.67% casi siempre
consideran que se resuelven sus dudas lo mas pronto posible, el 67.90% siempre
consideran que se brinda informacion oportuna sobre los servicios, el 82.72% siempre
recibe opiniones de terceras personas para consumir en la empresa, el 75.00% rara vez
conoce la mision y vision de la empresa, el 100.00% nunca son tomados en cuenta en
un plan para crear medidas correctivas, el 100.00% consideran que casi siempre los
procesos de atencidn son eficientes. Se concluye que: La empresa no cuenta un plan
de medidas correctivas, que permitan proveer detalles sobre las respuestas especificas
a los problemas encontrados asegurando que los trabajadores siempre estén protegidos,
y que haya mecanismos establecidos para responder a las dudas o quejas del cliente),

por este motivo en ocasiones no se brinda un 6ptimo servicio al cliente.

Valdivia (2018) en su tesis Evaluacion de la calidad del servicio del
restaurante, donde pica la abeja de nuevo Chimbote, utilizando estandares derivados
de las buenas practicas, 2018. Esta investigacion ha tenido como objetivo evaluar el
cumplimiento de los estandares derivados de las buenas practicas en el restaurante
Donde Pica La Abeja; los estandares evaluados tenian relacion con: la gestion
administrativa; el equipamiento y la infraestructura; la gestion del servicio; la gestion
medioambiental y la gestion sociocultural. La metodologia desarrollada ha sido un

estudio de caso Unico cuantitativo — cualitativo, las técnicas empleadas han sido la
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observacion, la entrevista y la revision documental, a través de guias de observacion,
formatos de entrevista, libreta de campo y Smartphone. El restaurante “Donde Pica La
Abeja” es una pequenia empresa familiar dedicada a la venta de comida fusion, ubicado
en Nuevo Chimbote. Los resultados de la investigacion evidencian que con relacion a
las buenas préacticas de gestion administrativa la empresa cumple con el 73,5 %; con
relacién a las buenas practicas en equipamiento e infraestructura la empresa cumple
con un 79,6 %; en lo referido a las buenas practicas en la gestion del servicio la
empresa cumple con el 89,4 %; en relacion a las buenas practicas en la gestién
medioambiental el restaurante cumple con el 62,5 % de los estandares y con relacion
a la gestion socio cultural la empresa cumple con el 76,9 % de los estandares. En
general, de los 261 estandares evaluados, el restaurante cumple con el 79,7%, siendo
necesario acrecentar las buenas practicas en la empresa para mejorar la calidad del

servicio brindado.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
Calidad de servicio

Mateos (2019) en su libro Atencion al cliente y calidad en el servicio explica
que la calidad de servicios es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca; la clave para
ese soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo,
servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion, de esta
forma, el consumidor quedara feliz con el soporte y retornara con mas frecuencia,
porque obtuvo calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer un servicio de calidad
ayuda a corregir errores, ya que es posible identificar los momentos en que los

consumidores necesitan mas ayuda.
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Es importante establecer entre el concepto de servicio con la de los bienes, lo
que ayudara a establecer una estrategia de marketing diferenciado. Los servicios son
principalmente actividades cuyas caracteristicas principales son: se producen y
consumen al mismo tiempo, no pueden almacenarse, generalmente son intangibles y
se adecuan a cada cliente. La escala de los bienes tangibles puros como los seguros va

hasta los tangibles puros (Hoffman & Bateson, 2018).

La calidad del servicio es un modelo para el disefio de estrategias enfocadas a
comprender la satisfaccion del cliente en el servicio, a través de todo el viaje de
compra; mediante el andlisis de la brecha entre la experiencia del cliente en los
servicios prestados y sus expectativas. Debido a que este concepto se refiere a aquellos
aspectos de la entrega del servicio al cliente, incluida la seguridad, la confiabilidad, las
operaciones, el cumplimiento de tarifas y las relaciones con los clientes; cada industria,
incluso cada empresa, tiene diferentes estandares para definir la calidad del servicio

(Demarquet & Chedraui, 2022).

Podemos decir que la calidad del servicio es un punto de referencia sobre como
una organizacion comprende las necesidades de sus clientes y cumple con sus
expectativas. Al comprender qué es la calidad del servicio y como mejorarla, la
empresa tiene en sus manos activo invaluable para impulsar el crecimiento de su

negocio.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Fiabilidad Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa, esta dimension es la mas importante ya que tiene la
capacidad, brindar un buen servicio la empresa de manera confiable, segura y
cuidadosa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de manera correcta desde el
primer instante que el cliente detecte la capacidad y conocimientos profesionales de su

empresa (Coronel, 2019).

Sensibilidad o Capacidad de respuesta Es la disposicion para ayudar a los
usuarios y para presentar un servicio rapido y adecuado también es considerado el
cumplimiento a tiempo de los requerimientos requeridos. Asi también lo accesible que

puede ser la organizacidn o empresa con el cliente (Coronel, 2019).

Seguridad Es el conocimiento atencién de los empleados y sus habilidades
para inspirar confianza, refiere al sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
dificultades en manos de una empresa y confiar que seran resueltos de la mejor manera.
La seguridad involucra credibilidad, integridad, confiabilidad y honestidad, la empresa
debe demostrar su interés en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion

(Coronel, 2019).

Empatia Se refiere al nivel de atencién individualizada y el conocimiento
personal que ofrece las empresas a sus clientes, capacidad de sentir y comprender las
emociones de otros, los pilares fundamentales del cliente es el respeto y la buena
predisposicion, también se requiere de compromiso e implicacion con el cliente

conociendo a fondo sus necesidades personales de sus requerimientos (Coronel, 2019).
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Elementos tangibles Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas como
infraestructura, equipos, materiales, personal, aqui el modelo Servqual compara las
expectativas de los clientes con el desempefio de la empresa, con relacion a la
capacidad que esta tiene para administrar sus tangibles, tiene dos dimensiones de los
elementos tangibles, una se concentra en el equipo y las instalaciones y la otra en el

personal y los materiales de comunicacién (Coronel, 2019).

Satisfaccion del cliente

Torres (2019) en su libro Gestion en atencion al cliente/consumidor menciona
que la importancia de la satisfaccion del cliente radica en que ayuda a saber la
probabilidad de que un cliente haga una compra a futuro, por ende, se debe
utilizar instrumentos de evaluacion de la satisfaccion del cliente es una buena forma
de ver si se convertiran en clientes habituales o incluso en defensores de la marca, es
decir cualquier cliente que te otorgue una calificacion de 7 o0 mas se puede considerar
como un cliente satisfecho, y puedes esperar con seguridad que estos regresen y
realicen compras continuamente; los clientes que te otorguen una calificacion de 9 o
10 son tus potenciales defensores de tus productos o servicios; sin embargo las
puntuaciones de 6 0 menos son sefiales de advertencia, esto cominmente significa que
un cliente no esta feliz y en riesgo de no volver a comprar ni tampoco recomendar los

bienes o servicios que se ofrecen.

Olvera y Scherer (2019) opina que la satisfaccion al cliente es un estado
emocional positivo del cliente ante un bien o servicio después de haberlo
experimentado; cualquiera que sea la variable utilizada en la explicacion de la
satisfaccion, ésta dependera de la percepcidn que se tiene al conjunto de situaciones a

la hora de comprarlo.
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Pozo (2019) menciond que la satisfaccion del cliente es la medicion de la
respuesta que los consumidores tienen con respecto a un bien o un servicio de una
marca en especifico, podemos decir que la satisfaccion del cliente es una de las metas
comerciales a las cuales cualquier empresa debe aspirar, dado que el cumplimiento de
la misma sera determinante para que el cliente vuelva a elegir el servicio, o reincida

en la compra del bien o servicio.

Coello (2019) explica que un nivel alto de satisfaccion de clientes garantiza
compras reiteradas, lo cual incide en la fidelizacion de estos hacia la marca, ademas,
promueve que los clientes recomienden los productos o servicios que utilizan a otros,

generando lo que se denomina publicidad de boca a boca.

Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Comunicacion — Precio. La comunicacion es un factor clave para satisfaccion
de los clientes, en este sentido la comunicacion no solo influye en la satisfaccion, sino
también en la intencion de recomendacién de recompra o consumo; ademas el precio
debera reflejar la valoracion efectuada sobre un producto, y la comunicacién comercial
transmitira informacion sobre las caracteristicas del producto (su existencia, beneficios
que reporta, necesidades que satisface), de la empresa que lo fabrica o de la
organizacion que lo vende, es decir el objetivo del precio y de la comunicacion es

estimular la demanda (Garcia, 2019).

Transparencia. Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras
chicas ni informacion oculta, podemos decir que sin transparencia no hay confianza y
sin confianza todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion entre empresay el cliente

(Garcia, 2019).
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Las expectativas. Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen
por conseguir algo, y estas se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones: promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios, es decir las
expectativas son puntos de referencia contra los cuales se compara la entrega del

servicio solo es el principio (Garcia, 2019).

Marco conceptual
Accesibilidad. Se utiliza para nombrar el grado o nivel en el que cualquier
persona, mas alla de su condicion fisica o cognitiva pueda usar cualquier cosa, servicio

o infraestructura (Hidalgo, 2019).

Atencidn al cliente. Engloba todas aquellas estrategias, actividades y procesos
orientados a satisfacer a las necesidades de los usuarios de un producto o servicio

(Hidalgo, 2019).

Calidad de servicio. Es un conjunto de estrategias y acciones gque buscan
mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La
clave para ese soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena

impresion. (Coronel, 2019).

Comportamiento del consumidor. La necesidad de entender las necesidades
de los clientes para poder obtener informacion de este. Se deben definir y establecer
las necesidades del consumidor, conocer el segmento, implementar estrategias de
marketing dirigidas hacia estos segmentos y asegurar que estas sean ejecutadas de

forma responsable (Hidalgo, 2019).
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Compresion. Esto se refiere a entender, justificar o comprender algo, por lo
tanto, es la aptitud o astucia para alcanzar un entendimiento de las cosas. La

comprension se realiza con el entender de ambas partes (Hidalgo, 2019).

Credibilidad. Hace referencia al creer, para generar la credibilidad debe de
haber confianza y la honestidad ya que es una base fundamental para la credibilidad

(Hidalgo, 2019).

Empatia. Esta dimension hace referencia al nivel de atencion personalizada e
individualizada que se ofrece a los clientes. Ofrecer buena comunicacion, comprension

y acceso (Hidalgo, 2019).

Fiabilidad. Esta dimension hace referencia a la habilidad de realizar el servicio
de manera confiable y cuidadosa. Donde se cumple lo pactado. Respuesta: Esta
dimensién hace referencia a la disposicion de ayudar y/o solucionar los problemas a

los clientes, prestar un servicio rapido, adecuado y diligente (Hidalgo, 2019).

Satisfaccion de consumidor. es la respuesta de saciedad del cliente. Es la

evaluacion que se hace sobre el producto y/o servicio (Hidalgo, 2019).
SERVQUAL. Herramienta de medicion que evalua la calidad (Hidalgo, 2019).

Tangibilidad. Esta dimension hace referencia a la apariencia fisica, a las
instalaciones fisicas, como por ejemplo la infraestructura, local, personal, equipos,

materiales, etc. (Hidalgo, 2019).
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I11. HIPOTESIS

La presente investigacion fue descriptiva, por ello no se planted una hipétesis,
ya que solo se describi6 cada variable, tanto la calidad de servicio como la satisfaccion
de los clientes, por lo que plantear la hipotesis no es necesario, concordando con

Espinosa (2018), quien afirma en su revista que en un trabajo descriptivo no se

considera hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal —
descriptivo.

Fue No experimental, porque se observo el fendmeno tal como se encuentra
dentro de su contexto. Al respecto Ochoa (2019), indica que es no experimental
cuando “‘se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes
para ver su relacion sobre otras variables.”

Fue Transversal, porque el estudio se realizard en un espacio de tiempo
determinado, el cual tendra un inicio y un fin. Al respecto Ochoa (2019) manifiesta
que es de corte transversal porque “recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado (p. 151).

Fue de nivel descriptivo, porque se describi6 las caracteristicas de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa
Verde E.I.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022; y en base a los resultados se
elaborara una propuesta de mejora. Al respecto Ochoa (2019) explica que
la investigacion descriptiva “analiza las caracteristicas de una poblacion o fendmeno
sin entrar a conocer las relaciones entre ellas. La investigacion descriptiva, por tanto,

lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir” (p. 24)
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4.2. Poblacién y muestra

Poblacion.

La poblacion estuvo conformada por 81 clientes recurrentes que acuden al
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022. La
informacidn fue extraida de la base de datos de clientes de la empresa en estudio.

Muestra.

La muestra estuvo conformada el 100% de la poblacion es decir por 81 clientes
que acuden al Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote,
2022,

Muestreo: Censal

En este sentido Ramirez (2018) establece que la muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli, que
la poblacion a estudiar se precise como censal por ser simultaneamente universo,

poblacion y muestra.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

. L Definicion . . . - Fuentes o
Variables Definicion Conceptual : Dimensiones Indicadores Items Escala Instrumentos
Operacional Informantes
o Infraestructura, mobiliario,
equipo
e Elementos quip - . .
. . e Equipos tecnoldgicos disponibles 1, 2,3
Esta variable se tangibles y materiales
Conjunto de estrategias idid i . .
. o b giasy  midio mgdlan_te o Uniforme e imagen del personal
Variable 1 acciones que buscan un cuestionario . .
mejorar el servicio al que recoge las  ° Capat_:ldad de e Tiempo 45
Calidad de cliente, asi como la percepciones del atencion e Puntualidad ' Ordinal Cuestionario Clientes
servicio relacion entre el cliente . Empatia o Comprension de necesidades 6.7
CO”(SI‘\J/I”;t'Sgr y22)a1 g;arca P e Atencion personalizada :
S . . .
' - e Experiencia
e Fiabilidad P . 8,9
e Recursos necesarios
. o Dominio del servicio
e Seguridad 10,11
e Resultados
Es un estado emocional . o
positivo del cliente ante un e Comunicacién-  © Grado del precio y servicio
bien o servicio después de precio e Comunicacién-posventa 12-17
haberlo experimentado; Esta variable se e Recomendacion y permanencia.
Variable 2 C“?'gr'erﬁlquzsea '? midié mediante _
varelzipl?cl;cliéiadi ?: ’ un cuestionaria *  Grado de veracidad Ordinal Cuestionario Clientes
Satisfaccion del satisfaccion, ésta dependera  UUE rECOgE las e Transparencia . gomfprensmn de la comunicacion ~ 18-21
cliente de la percepcion que se percepciones del ¢ Confianza. _
tiene al conjunto de cliente. e Experiencias de las atenciones
ituaci . anteriores
situaciones a la hora de o Expectativas 22 .94

comprarlo (Olveray
Scherer, 2019).

Opiniones  de
familiares

amistades vy

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue la encuesta,
porgue es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador.

Arias (2021) expresa que la encuesta es el “documento que recoge de
forma organizada los indicadores de las variables implicadas en el objetivo de

la encuesta” (p. 82).

Instrumentos

En esta investigacion, el instrumento que se emple6 fue el cuestionario
el cual consta de 24 items en la escala Likert, 11 items para la variable:
calidad de servicio y 13 items, para la variable: satisfaccion del cliente
(Anexo 3)

Arias (2021) indica que el cuestionario “es el conjunto de preguntas
que deben estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y
estructuradas, de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de

que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacion necesaria” (p. 83).

4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraran tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.
Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft

Word: con este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores
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modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un software gratuito que permitié leer
archivos digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que
se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: el cual fue
utilizada para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las
figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas. Del
mismo modo se utilizara el programa Turnitin para hacer la verificacion que
no existe plagio, asi como el uso del Mendely para la generacion de las
referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicién; por dltimo, el PPT

para la presentacion.
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4.6. Matriz de consistencia

TiTULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA
RESTAURANT CEVICHERIA COSTA VERDE E.I.LR.L., DISTRITO NUEVO CHIMBOTE, 2022

. VARIABLES Y <
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS DIMENSIONES METODOLOGIA
No se plante6 una
¢Cual es la propuesta de mejora de la hipdtesis por ser OBJETIVO GENERAL VARIABLES Tipo:

calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la pequefia empresa Restaurant

Cevicheria Costa Verde

Distrito Nuevo Chimbote, 2022

E.LR.L,,

una investigacion
de nivel descriptiva

Determinar la propuesta de mejora de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia
empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde
E.LLR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Calidad de servicio

Satisfaccion del cliente

Cuantitativo

Nivel: Descriptivo

Disefio:
No experimental

Transversal

1. Describir las caracteristicas de la calidad de DIMENSIONES Poblacién:
servicio en la pequefia empresa Restaurant )

Cevicheria Costa Verde E.L.R.L., Distrito * E\Irfg;sggs 81 clientes recurrentes.
Nuevo Chimbote, 2022. )

2. Determinar las caracteristicas de la * Capacidad de Muestra: Censal
satisfaccion del cliente en la pequefia empresa atencion 81 clientes que acuden a la
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.l.R.L., e Empatia empresa en estudio
Distrito Nuevo Chimbote, 2022. e Fiabilidad L. _

3. Elaborar una propuesta mejora de la calidad e  Seguridad Técnicas e instrumentos de
de servicio y satisfaccion del cliente en la e Comunicacion-  recoleccion de datos:
pequefia empresa Restaurant Cevicheria precio Encuestas.

Costa Verde Distrito Nuevo

Chimbote, 2022.

E.ILR.L,,

Transparencia
Expectativas

Cuestionarios

Métodos de analisis de
investigacion:

Estadistico descriptivo.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se realizo bajo los principios éticos del codigo de
ética de la universidad Uladech catolica (2021):

Proteccion a las personas. Se respetd la privacidad de los propietarios y/o
representantes que brindaron la informacion para la elaboracion de este estudio, no se
publicaron sus datos personales ni del negocio, ya que la informacién que se

recolecto solo fue utilizada con fines de investigacion cientifica.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Se tomd las medidas
correspondientes para el cuidado y respeto del medio ambiente, para ello se evitd el
uso de papel para la ejecucion de los cuestionarios y firmas de los consentimientos
informados, ya que todo este proceso se hizo por medio virtual. Asimismo, se hizo
uso responsable de los equipos electronicos empleados para la elaboracién de este

estudio evitando el consumo excesivo de energia eléctrica.

Libre participacion y derecho a estar informado. Para la recoleccion de datos
de este estudio se realizo bajo la libre participacion de los representantes, a quienes
mediante un consentimiento informado se les comunicé sobre el proposito y
finalidad de la investigacion. También se aclararon sus dudas sobre la informacion

brindada a fin de generarles mayor confianza y seguridad en su participacion.

Beneficencia no maleficencia. La participacion de los representantes se
desarrollé de manera voluntaria y anénima. Asimismo, para la ejecucion de los
cuestionarios se realizaron en el tiempo pertinente sin interrumpir sus horas laborales

para no causar ningn malestar sobre su participacion en la investigacion.
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Justicia. Se brind6 un trato equitativo y cordial a todos los participantes en los
diferentes procesos y procedimientos asociados a la investigacion, otorgandoles el
mismo material e informacion para el desarrollo de su participacion. Ademas, se
dispuso a todos por igual ponerles en conocimiento los resultados obtenidos en la

investigacion para determinar la veracidad y el respeto de los datos brindados.

Integridad cientifica. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las
actividades y procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz
mediante la técnica de la encuesta y a través de la basqueda de libros, tesis, articulos,
revistas, diarios y paginas confiables que fueron empleados con mucha transparencia,

honestidad y responsabilidad en la elaboracion de este estudio.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la calidad de servicio en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la calidad de servicio N %
Infraestructura, mobiliario, equipos modernos
Siempre 14 17.28
Casi siempre 45 55.56
A veces 22 27.16
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Equipos tecnoldgicos disponibles y materiales necesarios
Siempre 12 1481
Casi siempre 46 56.79
A veces 17 20.99
Rara vez 0 0.00
Nunca 6 741
Total 81 100.00
Personal bien uniformado y proyecta una imagen y estética adecuada
Siempre 12 1481
Casi siempre 67 82.72
A veces 2 247
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Personal presta su servicio en el tiempo adecuado
Siempre 12 1481
Casi siempre 7 8.64
A veces 4 494
Rara vez 58 71.60
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de la calidad de servicio en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la calidad de servicio N %
Personal informa puntualmente y con sinceridad
Siempre 2 2.47
Casi siempre 5 6.17
A veces 12 14.81
Rara vez 62 76.54
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Atencion con interés al cliente al comprender sus necesidades
Siempre 2 2.47
Casi siempre 13 16.05
A veces 66 81.48
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Personal brinda una atencion personalizada
Siempre 2 2.47
Casi siempre 3 3.70
A veces 67 82.72
Rara vez 9 11.11
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Personal posee la experiencia necesaria para cumplir con sus
funciones
Siempre 2 2.47
Casi siempre 12 14.81
A veces 67 82.72
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Personal tiene los recursos necesarios para desarrollar su trabajo
Siempre 2 247
Casi siempre 3 3.70
A veces 64 79.01
Rara vez 12 14.81
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de la calidad de servicio en la pequeiia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la calidad de servicio N %
Personal demuestra dominio acerca de los servicios que se

ofrecen

Siempre 12 14.81
Casi siempre 67 82.72
A veces 2 2.47
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00
Buenos resultados de los servicios ofrecidos por la empresa

Siempre 2 2.47
Casi siempre 23 28.40
A veces 56 69.14
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 81 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.
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Tabla 2

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente N %
Precio de los productos esta acorde con el servicio

Totalmente satisfecho 4 4.94
Satisfecho 5 6.17
Neutral 61 75.31
Insatisfecho 11 13.58
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Descripcion de los productos y precios en la carta

Totalmente satisfecho 5 6.17
Satisfecho 76 93.83
Neutral 0 0.00
Insatisfecho 0 0.00
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00

Aceptacion de sugerencias y reclamos para una mejora en la calidad
del servicio

Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 0 0.00
Neutral 0 0.00
Insatisfecho 4 4,94
Totalmente insatisfecho 77 95.06
Total 81 100.00
La comunicacién del personal con los clientes
Totalmente satisfecho 12 14.81
Satisfecho 2 2.47
Neutral 67 82.72
Insatisfecho 0 0.00
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
La comunicacion de los trabajadores es adecuada y entendible
Totalmente satisfecho 2 2.47
Satisfecho 55 67.90
Neutral 24 29.63
Insatisfecho 0 0.00
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente N %
Interés del personal por las necesidades del cliente
Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 57 70.37
Neutral 24 29.63
Insatisfecho 0 0.00
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Cumplimiento en cuanto a cantidad y calidad de los pedidos
Totalmente satisfecho 12 14.81
Satisfecho 12 14.81
Neutral 12 14.81
Insatisfecho 45 55.56
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Imagen de honestidad y confianza del personal del restaurante
Totalmente satisfecho 54 66.67
Satisfecho 12 14.81
Neutral 15 18.52
Insatisfecho 0 0.00
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Esfuerzo del personal por dar un servicio que satisfaga las
necesidades del cliente
Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 12 14.81
Neutral 12 14.81
Insatisfecho 57 70.37
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Seguridad interna y externa que proyecta el restaurante
Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 14 17.28
Neutral 0 0.00
Insatisfecho 67 82.72
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Total 81 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente N %

El restaurante mejora continuamente el servicio

Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 0 0.00
Neutral 0 0.00
Insatisfecho 17 20.99
Totalmente insatisfecho 64 79.01
Total 81 100.00
El precio pagado por los productos esta de acuerdo a su calidad

Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 12 14.81
Neutral 59 72.84
Insatisfecho 0 0.00
Totalmente insatisfecho 10 12.35
Total 81 100.00
El servicio del restaurante en general es mejor de lo que esperaba

Totalmente satisfecho 2 2.47
Satisfecho 22 27.16
Neutral 45 55.56
Insatisfecho 2 2.47
Totalmente insatisfecho 10 12.35
Total 81 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa
Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.
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Tabla 3

Propuesta de mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L.,
Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

seguridad interna y externa
que proyecta el restaurante

las herramientas
tecnologias de los
equipos de seguridad.

seguridad.

Variable Problemas encontrados Surgimiento del | Acciones de mejora | Obijetivo Meta Presupuesto | Responsables
problema
Calidad de | Rara vez el personal presta | Personal saturado por la | Contratar ~ personal | Reducir los | Reducir en un | s/100.00
servicio su servicio en el tiempo | cantidad de clientes. eventual los fines de | tiempos de espera | 30% los tiempos
adecuado. semana. del cliente. de espera del
cliente.
Rara vez el personal informa | Capacidad productiva | Reacondicionar el | Incrementar la | Mejorar la | s/3000.00
puntualmente y con | insuficiente. area de cocina. capacidad puntualidad en
sinceridad. productiva un 20%.
El producto (plato) aun
no esté disponible.
A veces el personal brinda | Personal no capacitado | Capacitar al personal | Mayor tasa de | Aumento de la | s/1000.00
una atencion personalizada | para la atencion | en atencion | retencién de | tasa de retencién Administrador
personalizada. personalizada. clientes de clientes en un
10%.
Satisfaccion del | Se encuentran insatisfechos | No se cuenta con un | Implementar un $/100.00
cliente con la aceptacion de | buzdn de sugerencias y | buzdn de sugerencias
sugerencias y reclamos para | reclamos. y reclamos.
una mejora en la calidad del
Servicio Mejorar la | Mejorar la
Insatisfechos con el | No se cuenta con un a | Adquirir tablero de | satisfaccion  del | satisfaccion del | s/100.00
cumplimiento en cuanto a | tablero de apuntes. apuntes. cliente. cliente en un
cantidad y calidad de los 30%.
pedidos
Insatisfechos con la | El duefio desconoce de | Adquirir 3 camaras de $/1000.00
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa

Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

El 55.56% indicaron que el restaurante casi siempre cuenta con infraestructura,
mobiliario, equipos modernos, estos resultados parcialmente coinciden con Merlo (2021)
quien manifestd que el 80% indicaron que siempre la apariencia de las instalaciones esta
acorde con los servicios ofrecidos. Parece l6gico y evidente que la seleccion de mobiliario
para restaurantes, tanto de trabajo como de sala, ha de cumplir con unos minimos de
confortabilidad. La eleccion del mobiliario pasa por ser uno de los puntos criticos del
disefio. No es extrafio observar como en ocasiones el mobiliario no se encuentra alineado
ni con el tipo de cocina, ni con el resto del disefio del restaurante, ni con la funcionalidad
del mismo, ni con el target. Esto genera inconsistencias graves en la imagen y
comunicacion del negocio, pero sobre todo implica una disfuncion en la generacién de

confortabilidad para cliente.

El 56.79% indicaron que la empresa casi siempre cuenta con equipos tecnologicos
disponibles y materiales necesarios, estos resultados parcialmente coinciden con Merlo
(2021) quien manifestd que el 80% indicaron gue el restaurante cuenta con equipamiento
moderno. La tecnologia en las empresas es un recurso fundamental para aquellas Pymes
que se encuentran en el proceso de crecimiento, es una herramienta con la que puede
lograrse la optimizacion y mejora de los procesos de produccion, organizacién, despacho,

ventas y cobranza, capacitacion, etc.

El 82.72% indicaron que el personal casi siempre se encuentra bien uniformado y

proyecta una imagen Yy estética adecuada, estos resultados parcialmente coinciden con
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Merlo (2021) quien manifesto que el 70% indicaron siempre encontrar comodidad con la
apariencia personal de los colaboradores. El vestuario representa la marca y el concepto
del negocio, por ende, ante todo, el uniforme que llevan los empleados debe permitir a
los clientes identificarlos. Es decir, no es una buena idea que el personal lleve ropa de
calle. Tienen que usar ropa que los separe de los clientes, y que sea coherente, siendo la
misma para todos. Ademas del ambiente general de un establecimiento, los clientes
muchas veces evaltan un negocio en funcion de la apariencia del personal. Los uniformes
influyen en la comunicacion entre el personal y los clientes, contribuyendo a dar una
imagen profesional y seria de los empleados. Una camisa metida por dentro, unos botones
bien presionados y un uniforme limpio fomentan la confianza en el personal. Y en caso
de conflicto por una demanda de un cliente que no se pueda atender, por ejemplo, un

uniforme elegante siempre ayuda.

El 71.60% indicaron que el personal rara vez presta su servicio en el tiempo
adecuado, estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado por Merlo (2021) quien
manifestd que el 80% de los clientes consideran que el restaurante tarda en atenderlos.
Los clientes esperan que el servicio de atencion al cliente sea rapido, facil y eficaz. Estan
dispuestos a buscar en otra parte si no lo obtienen. El trato amable y personalizado, la
rapidez para resolver, el asesoramiento completo y claro. La disponibilidad, la
multicanalidad, la transparencia, el conocimiento de las necesidades del cliente, son

factores que determinan el servicio de atencion al cliente de calidad.

El 76.54% de los clientes indicaron que el personal rara vez informa puntualmente
y con sinceridad, estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado por Merlo (2021)

quien manifesté que el 60% de los clientes consideran que el personal demuestra

41



sinceridad. Lo mas importante es que la atencion al cliente sea humanizada y demuestre
la preocupacion por resolver puntualmente sin respuestas predeterminadas, si no que el
cliente sienta que existe un humano detrds de ese medio que lo escucha y entiende sus

necesidades.

El 81.48% indicaron que el personal a veces demuestra interés para comprender
sus necesidades, estos resultados se contrastan con lo hallado por Merlo (2021) quien
manifesto que el 70% de los clientes consideran que el personal si muestran interés por
satisfacer las necesidades. La identificacion de las necesidades del cliente permite brindar
experiencias mas positivas, 10 que a su vez genera mayor lealtad con la marca. Ademas,
descubrir qué motiva a los clientes a comprar el producto o servicio es clave para mejorar

la experiencia del cliente.

El 82.72% indicaron que el personal a veces brinda una atencion personalizada,
estos resultados se contrastan con lo hallado por Merlo (2021) quien manifesté que el
70% de los clientes consideran que el personal no brinda una atencion personalizada. La
personalizacion proporciona placer y disfrute, mas alla de la superacion de expectativas,
por lo que la empresa tiene el reto de buscar que cada interaccion y el recorrido del cliente
sea de calidad, satisfactorio y por supuesto que genere motivacién para recorrer el viaje

nuevamente.

El 82.72% expresaron que el personal a veces posee la experiencia necesaria para
cumplir con sus funciones, estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado por
Merlo (2021) quien manifestd que el 80% de los clientes consideran que el personal del
restaurante es profesional. En ocasiones el personal de la empresa no cuenta con la

experiencia necesaria para el servicio al cliente, puesto que en la empresa puede que exista
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una alta rotacion del personal. Cabe decir que la empresa debe tomar en cuenta la
capacitacion constante para lograr una especializacion del trabajo: si una persona repite
igual trabajo una vez tras otra, cada vez lo hard mejor y sera més productivo, ademas
podré mejorar los procesos: si cada persona hace mejor y méas rapido su trabajo, el proceso
al completo se vuelve més eficiente. Ademas, se pueden ir incorporando todas aquellas

mejoras propuestas por cada especialista.

El 79.01% demuestra que el personal a veces tiene los recursos necesarios para
desarrollar su trabajo, estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado por Merlo
(2021) quien manifestd que el 80% de los clientes consideran que le personal cuenta con
las herramientas necesarias para dar un buen servicio. Hay empresas en las que sucede
que los empleados intentan hacer su trabajo, pero no pueden. Por mucho empefio que
ponen, las herramientas que tienen a su disposicion no funcionan como deberian y el
resultado es catastrofico. Esto parece ciencia ficcion, pero, si se pregunta alrededor,
resulta que las herramientas obsoletas o deficientes son un mal comin en muchos

negocios.

El 82.72% indicaron que el personal casi siempre demuestra dominio acerca de
los servicios que se ofrecen, estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado por
Merlo (2021) quien manifestd que el 70% de los clientes si muestran buenos
conocimientos sobre los servicios del restaurante. El personal no muestra dominio debido
a que no se les capacita, por lo tanto, podemos decir que la capacitacion juega un papel
primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que es el proceso mediante el cual las
y los trabajadores adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes

para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el trabajo que se les encomienda.
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El 69.14% indicaron que a veces obtuvieron buenos resultados de los servicios
ofrecidos por la empresa, estos resultados parcialmente coinciden con lo hallado por
Merlo (2021) quien manifesto que el 70% de los clientes consideran que el personal no
cumplié con sus expectativas. La calidad del servicio no es solo un diferencial
competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las relaciones comerciales.
Eso porque una mala experiencia puede afectar negativamente los procesos de compra y

venta, ademas de perjudicar la fidelizacién del contacto.

Tabla 2. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa

Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

El 75.31% indicaron se encuentran neutrales que el precio va de acuerdo con el
servicio, estos resultados se contrastan con lo hallado por Mejia y Rocha (2021) quien
encontrd que el 70% de los clientes expresaron que el precio de los productos si se
relaciona con el servicio brindando. Si un producto es percibido como un producto de
calidad por el mercado, y en consecuencia admite un cierto diferencial en el precio, el
producto es un producto de calidad en términos comerciales, la calidad tiene que ver con
el nivel o eficacia de las prestaciones que el producto es capaz de ofrecer, es decir, en qué
medida es capaz de realizar satisfactoriamente la funcién bésica con respecto a los otros
productos o marcas. Se suele de hecho relacionar la calidad con otros aspectos que

configuran los atributos.

El 93.83% estan satisfechos con la descripcion de los productos y precios en la
carta, estos resultados coinciden con lo hallado por Mejia y Rocha (2021) quien encontré
que el 50% de los clientes expresaron que el personal si describe correctamente los

productos y precios en la carta. Una descripcion de producto comunica a los clientes
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potenciales las caracteristicas de un producto, por lo general, de forma completa,
informativa y concisa. Al mismo tiempo, tratan de llamar su atencién y destacan los
beneficios del producto. Dependiendo de laempresa y el publico objetivo, la presentacion
de producto deberd ser entretenida u objetiva y neutra. El objetivo final de una descripcion
de producto no es solo es animar al cliente a que realice una compra, sino también para

fomentar su confianza en el restaurante.

El 95.06% se encuentran insatisfechos debido a que no aceptan sus sugerencias y
reclamos con el fin de una mejora en la calidad del servicio, estos resultados se contrastan
con lo hallado por Mejia y Rocha (2021) quien encontrd que el 70% de los clientes
expresaron si se aceptan sus sugerencias y/o reclamos. Un cliente insatisfecho del cual no
se toma en cuenta su opinion probablemente dejara de confiar en la oferta y también
contard a otros lo frustrado y enojado que esta. En la era del internet, las quejas suelen
Ilegar a lugares inimaginables. La gestion de las quejas, reclamos y sugerencias consiste
en gestionar metddicamente las criticas de los clientes. Hay que desarrollar estrategias y
determinar donde deben recibirse, como hay que reaccionar ante ellas y a qué

departamentos o personas deben remitirse la informacién obtenida.

El 82.72% indican que se encuentran neutrales con la comunicacion del personal
debido a que no transmite mucha confianza, estos resultados se contrasta con lo hallado
por Mejia y Rocha (2021) quien encontrd que el 70% de los clientes expresaron que el
personal trasmite confianza. La comunicacion es, simplemente, lo que mantiene viva la
relacién entre la marca y los consumidores. Sin ella, se sentiran desalentados cuando
descubran que no existe como pedir informacion sobre la marca o que los canales no estan

bien gestionados.
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El 67.90% se encuentran satisfechos con la comunicacién de los trabajadores
debido a que es adecuada y entendible, estos resultados coinciden con lo hallado por
Mejia y Rocha (2021) quien encontré que el 70% de los clientes expresaron que la
comunicacion del personal es entendible. La confianza del cliente es el resultado de
estrategias enfocadas en desarrollar una relacion comercial duradera. Cuando una persona
confia en la empresa, significa que se siente segura para comprar los productos y

servicios, porque satisface sus necesidades y supera sus expectativas.

El 70.37% se encuentran satisfechos con el interés demostrado por personal para
cumplir con las necesidades del cliente, estos resultados coinciden con lo hallado por
Mejia y Rocha (2021) quien encontr6 que el 50% de los clientes expresaron que el
personal si busca cubrir sus necesidades. Por un lado, crear una necesidad es impulsar
hacia la adquisicion de un determinado producto o servicio, pero ademas se ha
de responder a sus expectativas con la resolucion de un problema o la mejora de la vida
de las personas. Identificar necesidades y oportunidades de negocio es un habitual punto
de partida para iniciar o ampliar un negocio, ya sea para satisfacerla en solitario o para
ofrecer un producto o servicio mas atractivo que la competencia. El éxito del negocio
dependera de la capacidad de la empresa de identificar la necesidad y de como esa
informacién llega al posible consumidor, asi como de la percepcion de esa necesidad que
éste tenga, y, si finalmente decide comprarlo, de la experiencia de compra o de obtencién
del servicio. A la hora de cubrir las necesidades del cliente, sin embargo, no solo se trata
de satisfacerlo con un producto y servicio de calidad a un precio competitivo, sino
también respondiendo a necesidades mas sofisticadas que tienen una importancia clave y

que, sin embargo, demasiado a menudo no se tienen en cuenta.
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El 55.56% se encuentran insatisfechos con el cumplimiento en cuanto a cantidad
y calidad de los pedidos, estos resultados se contrastan con lo hallado por Mejia y Rocha
(2021) quien encontrd que el 70% de los clientes expresaron el personal si es eficiente en
la entrega de los pedidos. EI cumplimiento de pedido proporciona parametros listos para
usar que se pueden aplicar a la operacién cuando se llama en el punto de venta. Cuando
se configura el pardmetro todos los pedidos, se muestran todos los pedidos cuando se usa

la operacion.

El 66.67% se encuentran satisfechos con la imagen, honestidad y confianza del
personal del restaurante, estos resultados coinciden con lo hallado por Mejia y Rocha
(2021) quien encontrdé que el 50% de los clientes expresaron que el personal tiene una
buena imagen y honestidad. Honestidad en el trabajo va de la mano con la
responsabilidad, el compromiso, la autonomia y demas valores que coadyuvan al
mejoramiento eficiente tanto del ambiente laboral, como de los intereses empresariales.
Hay que tener en cuenta que la honestidad en el trabajo es una conducta ética de alta
importancia en el correcto desarrollo del ambiente laboral, por lo que elegir al candidato

adecuado se convierte en una necesidad imprescindible para el crecimiento corporativo.

El 70.37% se encuentran insatisfechos con el esfuerzo del personal por dar un
servicio que satisfaga las necesidades del cliente, estos resultados se contrastan con lo
hallado por Mejia y Rocha (2021) quien encontrd que el 60% de los clientes expresaron
que el personal si se esfuerza para mejorar el servicio. El personal no busca esforzase
debido a que el restaurante no busca motivarlos, por lo tanto, la empresa debe lograr

mantener permanentemente un trato digno, respetuoso y empatico entre las personas que
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trabajan en la institucion, independiente de sus jerarquias, eliminando

todo trato prepotente, irrespetuoso o discriminatorio.

El 82.72% estan insatisfechos con la seguridad interna y externa que proyecta el
restaurante, estos resultados se contrastan con lo hallado por Mejia y Rocha (2021) quien
encontré que el 50% de los clientes expresaron el restaurante si brinda seguridad puesto
que la empresa cuenta con cdmaras de seguridad. La seguridad en la empresa disminuye
el absentismo laboral, debido a que, al reducir la posibilidad de accidentes, robos, también
disminuye el absentismo laboral de los trabajadores, asi como la readaptacién y rotacion
de puestos o funciones de manera temporal; ademas contribuye con la imagen interna y
externa de la empresa, una empresa con un alto estandar de seguridad es mas confiable.
En consecuencia, mejora la imagen o la percepcion que los trabajadores, los proveedores,

la comunidad, etc., tienen sobre la organizacion.

El 79.01% de los clientes se encuentran totalmente insatisfechos con respecto a si
el restaurante mejora continuamente el servicio, estos resultados se contrastan con lo
hallado por Mejia y Rocha (2021) quien encontrd que el 50% de los clientes expresaron
que la empresa busca la mejora continua en los procesos de servicio. Podemos decir que
la empresa no lograra la mejora continua si no capacita al personal de servicio. Es un
hecho indiscutible que un excelente servicio al cliente es imprescindible para cualquier
restaurante y si su restaurante no brinda un servicio al cliente confiable, existe la
posibilidad de que pierda clientes valiosos. Es responsabilidad del propietario del
restaurante capacitar a los miembros del personal de una manera que deben apuntar a

hacer felices a sus clientes. Asegurarse de que cada uno de los miembros del personal
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reciba la capacitacion requerida y sea consciente de las expectativas que los clientes

esperan del servicio del restaurante.

El 72.84% se encuentran neutrales con respecto al precio pagado por los productos
y la relacion con su calidad, estos resultados se contrastan con lo hallado por Mejia y
Rocha (2021) quien encontré que el 80% de los clientes expresaron el precio de los
productos si tiene relacion con la calidad. Si la empresa consigue vender productos o
servicios de acuerdo a unos objetivos, el departamento de marketing y ventas esta
funcionando bien. Ahora, eso no garantiza la satisfaccion del cliente. Para medir la
satisfaccion del cliente, debemos medir el grado de conformidad de los clientes con los
productos o servicios recibidos. Para ello se debera plantear las siguientes interrogantes.
¢Como lo valoran? ;Qué no les gusta? ;Qué partes del proceso de venta se podrian

mejorar? Esto se puede analizar y cuantificar mediante encuestas post-venta.

El 55.56% se encuentran neutrales con el servicio en general del restaurante
debido a que no fue mejor de lo que se esperaban, estos resultados se contrastan con lo
hallado por Mejia y Rocha (2021) quien encontrd que el 50% de los clientes se sientes
satisfechos con el servicio del restaurante. La satisfaccion del cliente ayuda a reducir la
rotacion de clientes, aumenta el ciclo de vida del cliente, ayuda a incrementar las
referencias de boca a boca positivas y a generar mas clientes y ayuda a la retencion

de clientes.
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VI. CONCLUSIONES

El restaurante cuenta con infraestructura, mobiliario, equipos modernos, cuenta
con equipos tecnoldgicos disponibles y materiales necesarios, el personal se encuentra
bien uniformado y proyecta una buena imagen, rara vez prestan su servicio en el tiempo
adecuado, se informa puntualmente, a veces se demuestra interés en comprender las
necesidades del cliente, a veces se brinda una atencidn personalizada, a veces se posee la
experiencia necesaria para cumplir con sus funciones, y a veces los clientes obtuvieron

buenos resultados de los servicios ofrecidos por la empresa.

Los clientes se encuentran neutrales con respecto al precio que va de acuerdo con
el servicio, estan satisfechos con la descripcion de los productos y precios en la carta, no
se aceptan sus sugerencias y reclamos, estan satisfechos con la comunicacion de los
trabajadores debido a que es adecuada y entendible, se encuentran insatisfechos en cuanto
a cantidad y calidad de los pedidos, estan satisfechos con la imagen, honestidad y
confianza del personal, se encuentran insatisfechos con la seguridad interna y externa que
proyecta el restaurante, se encuentran neutrales con respecto al precio pagado por los
productos y la relacion con su calidad y se encuentran neutrales con el servicio en general

del restaurante debido a que no fue mejor de lo que se esperaban.

Se elabord una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion

con la finalidad de mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Capacitar al personal en atencion al cliente, debido a que el objetivo es lograr la
satisfaccion del mismo, por ende, la capacitacion debe ser continua y centrarse en el
desarrollo de habilidades, competencias y herramientas que ayudaran a los empleados a

ofrecerles a los clientes una experiencia satisfactoria.

Medir el grado de satisfaccion del cliente a través de encuestas mensuales, con el
objetivo de entender sus necesidades del cliente, obtener la informacion necesaria para
mantenerlos satisfechos, detectar areas de mejora concretas y comprender los factores

que fortalecen la relacién con los clientes.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de

la investigacion.
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PLAN DE MEJORA

Datos Generales

Restaurant Cevicheria Costa Verde E.l.R.L — Nuevo Chimbote

Mision

Somos un restaurante con muchos afos de experiencia dedicado a la elaboracion

de diversos platos tipicos del Peru. Ofrecemos variedad de productos y servicio

de calidad, dirigido a satisfacer el paladar cada vez mas exigente de nuestros

clientes, acompafiado de un agradable y distinguido ambiente, donde podra

compartir y gustar la buena mistura de nuestra region y pais.

Vision.

Extender a nivel regional y nacional nuestra marca, posicionandonos en el

mercado exigente de la buena sazén, brindando a los clientes sensaciones

agradables y buenos momentos compartidos en familia y/o amigos.

Objetivos.

- Mejorar constantemente en cuanto a la calidad del producto y servicio.

- Diferenciarnos de la competencia en la buena sazon de la preparacion de los
platos.

- Implementar seguridad interna y externa del restaurante a través de la
colocacion de camaras web y asociacién con empresas de seguridad.

Productos y/o servicios.

Servicio de restaurante: variedad de platos tipicos de la regién, tanto como criollos

y marinos.
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6. Organigrama de la empresa.

[ Administrador ]

[ Encargado de cocina ] Encargados de servicio Encargados de
al cliente delivery

53



7. Diagnostico General.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Unabuena ubicacion. 1. Seguridad externa deficiente.
2. Posicionada y afios de experiencia en el 2. Dificultad de aparcamiento vehicular.
ANAL | S | S FO DA mgrcado._ _ 3. Com_pet(_encia fuerte. o
3. Clientes fidelizados. 4. Precios inestables de materia prima.
4. Demanda constante e infinita de productos 5. Escasa publicidad.

alimenticios.

FORTALEZAS

FO

FA

1. Elaboracién de los principales platos
tipicos de la region.

E1. Fomentar un establecimiento ofertante de
calidad en cuanto al producto y servicio al cliente.

E1. Asociacion con empresas de seguridad para el
cuidado del establecimiento y de los clientes. (F2,

2. Agradable y amplio ambiente interno. (F1, F4, 03) Al, A2)

3. Buen servicio al cliente. E2. Innovar en la preparacién de los alimentos. (F5, | E2. Implementar mejoras en cuanto a sazén, precio

4. Limpiezay orden del local constantemente. | O4) y calidad de los productos. (F1, F5, A3, A4)

5. Variedad en platos y bebidas. E3. Implementar mejoras continuas en la imagen del | E3. Crear paginas web, volantes y promociones de
local y del personal. (F4, F3, 02) precios y productos. (F3, F4, A5.
E4. Implementar diversos medios tecnolégicos
publicitarios. (F2, O1)

DEBILIDADES DO DA

1. Seguridad interna deficiente.

2. Escasos equipos mobiliarios y modernos.

3. Personal poco capacitado.

4. Desconocimiento del sistema de gestion de
calidad.

E1. Adquirir cAmaras web como medio de
seguridad. (D1, O1)

E2. Adquirir modernos equipos mobiliarios acorde
al rubro de la empresa. (D2, O2)

E3. Capacitacion constante en cuanto a la buena
atencion al cliente. (D3, D3)

E4. Asociacion con los sistemas de gestion de
calidad ante la demanda constante e exigente de los
clientes. (D4, O4)

E1. Capacitar al personal en temas de casos ante
algun peligro de seguridad del local y de los
clientes. (D1, D3, Al, A2)

E2. Adquirir asesoramiento en cuanto a sistemas de
gestion de calidad para reforzar la oferta de la
empresa y asi ser diferenciado de la competencia,
otorgando al cliente un nivel més de seguridad,
calidad y confianza. (D4, D2, A3, A5)

E3. Reemplazar temporalmente productos que
conlleven un elevado costo de materia prima. (D3,
Ad)
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8. Indicadores de gestion.

Indicador Problema Causa Consecuencia

Tiempo Rara vez el | Personal saturado por | Los clientes
personal presta | la cantidad de clientes. | insatisfechos recurren
su servicio en el a la competencia.
tiempo
adecuado.

Puntualidad | Rara vez el | Capacidad productiva | Mala reputacion de la

personal insuficiente. empresa.
informa
puntualmente y | El producto (plato) ain
con sinceridad. | no esta disponible.

Atencion A veces el | Personal no capacitado | Clientes

personalizada

personal brinda
una  atencion
personalizada

para la  atencion
personalizada.

insatisfechos.

Sugerenciasy | Se encuentran | No se cuenta con un | Costos  adicionales
reclamos insatisfechos buzon de sugerencias 'y | para captar nuevos
con la | reclamos. clientes.

aceptacion de
sugerencias Yy
reclamos para
una mejora en
la calidad del
Servicio
Cumplimiento | Insatisfechos No se cuenta con un | Los clientes

de pedidos | con el | tablero de apuntes. insatisfechos recurren
cumplimiento a la competencia.
en cuanto a
cantidad y
calidad de los
pedidos

Seguridad Insatisfechos El duefio desconoce de | Desprestigio de la
con la | las herramientas | marca.
seguridad tecnologias de los
interna y | equipos de seguridad.
externa que
proyecta el
restaurante
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9. Problemas.

Problema

Surgimiento del problema

Rara vez el personal presta su servicio en el
tiempo adecuado.

Personal saturado por la cantidad de
clientes.

Rara vez el personal informa puntualmente y
con sinceridad.

Capacidad productiva insuficiente.

El producto (plato) aun no estd
disponible.

A veces el personal brinda una atencion
personalizada

Personal no capacitado para la
atencion personalizada.

Se encuentran insatisfechos con la
aceptacion de sugerencias y reclamos para
una mejora en la calidad del servicio

No se cuenta con un buzon de
sugerencias y reclamos.

10. Establecer soluciones.

Indicador Problema Acciones de mejora
Tiempo Rara vez el personal presta su | Contratar personal eventual los
servicio en el tiempo adecuado. | fines de semana.
Puntualidad Rara vez el personal informa | Reacondicionar el &rea de cocina.
puntualmente y con sinceridad.
Atencion A veces el personal brinda una | Capacitar al personal en atencion

personalizada

atencion personalizada

personalizada.

Sugerencias 'y
reclamos

Se encuentran insatisfechos con
la aceptacion de sugerencias y
reclamos para una mejora en la
calidad del servicio

Implementar un  buzon de
sugerencias y reclamos.

Cumplimiento de | Insatisfechos con el | Adquirir tablero de apuntes.
pedidos cumplimiento en cuanto a
cantidad y calidad de los pedidos
Seguridad Insatisfechos con la seguridad | Adquirir 3 camaras de seguridad.

interna y externa que proyecta el
restaurante
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11. Recursos para la implementacion de estrategias.

Estrategias Humanos Econdmicos | Tecnoldgicos Tiempo

Contratar personal eventual | Administrador | s/100.00 Uso de las TICS, | 15 dias
los fines de semana. y colaborador en este caso uso
de las
computadoras,
internet, base de
datos.

Reacondicionar el area de | Administrador | s/3000.00 Uso de las TICS, | 15 dias
cocina. y colaborador en este caso USO
de las
computadoras,
hoja de célculo
Excel.

Capacitar al personal en | Administrador | s/1000.00 Uso de las TICS, | 15 dias
atencion personalizada. y colaborador en este caso USO
de las
computadoras.

Informes a través
de encuesta de
satisfaccion a los

empleados.
Implementar un buzén de | Administrador | s/100.00 Uso de las TICS, | 15 dias
sugerencias y reclamos. y colaborador en este caso uso
de las
computadoras.

Informes a través
de encuesta de
satisfaccion a los

empleados.
Adquirir tablero de apuntes Administrador | s/100.00 Uso de las TICS, | 15 dias
' y colaborador en este caso UsO
de las
computadoras.

Informes a través
de encuesta de
satisfaccion  del

cliente.
Adquirir 3 camaras de | Administrador | s/1000.00 Uso de las TICS, | 30 dias
seguridad. y colaborador en este caso uso
de las
computadoras.

Informes a través
de encuesta de
satisfaccion  del
cliente.
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12. Cronograma de actividades.

Fecha Termino Afio 2023
_ _ Agosto Setiembre
N.© Estrategias Julio Octubre
1 1/2/3(4]1[2|3[4|1(2|3|4
Contratar personal eventual los fines de|01-06-23 |15-06-23
, |semana. «
2 | Reacondicionar el &rea de cocina. 30-06-23 |01-07-23
3 Capacitar al personal en atencion|01-07-23 |15-07-23
X | X
personalizada.
A Implementar un buzén de sugerencias y|16-07-23 |31-07-23
X | X
reclamos.
5 | Adquirir tablero de apuntes. 01-08-2023 | 15-08-2023 X
6 |Adquirir 3 camaras de seguridad. 16-08-2023 | 15-09-2023 % Ix Ix |x|x
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afo 2022 Afo 2023
Diciembre Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas Semanas
1123|412 |34 |1]|2 |3 |4 2 |3 |4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicién del proyecto X
al JI o asesor.
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccién de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X | X
recomendaciones
11 | Redaccion  del  pre X[ X |X]|X
informe de Investigacion.
12 | Redaccion del informe
final
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacién de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero Z_S(;t)a !
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacion 20 2 40
Sub total 40
Taller de investigacion 3000 1 3000
Subtotal
Total de presupuesto desembolsable 3200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero -I(-(S)}[?
Servicios
EzoDc)le Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busgueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _info_rmético (Médulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 3852.6

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Poblacion

Razon social: Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L.

RUC: 20609007177

Direccion: MZA. F Lote. 23 P.J. Villa Maria | (Por La Panamericana) Ancash - Santa
- Nuevo Chimbote
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Anexo 4. Consentimiento informado

Anexo 4. Consentimiento informado

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. Propuesta de mejora de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde
E.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Y esdirigido por Barahona Rivera, Joel Diego, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la pequeiia empresa Restaurant Cevicheria Costa
Verde E.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022, por ello se le invita a participar en
una encuesta que, le tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacién en la
investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
de comunicacién de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
Joeldiego97@hotmail.com, 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 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuaciéon
Nombre: [spBee  Sotemo Fite fned

Fecha: 05/01/2023

Correo electronico:  fsole ¢/ 7~ @ (j/’k"f/ lm

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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. Propuesta de mejora de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde
E.l.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Y es dirigido por Barahona Rivera, Joel Diego, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa
Verde E.I.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022, por ello se le invita a participar en
una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
de comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
Joeldiego97@hotmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion
de la Universidad Cato6lica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion
Nombre: Karla Guzman Carrasco

Fecha: 05/01/2023

Correo electronico: -----

Firma del participante: %
<

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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. Propuesta de mejora de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa Verde
E.l.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

Y es dirigido por Barahona Rivera, Joel Diego, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant Cevicheria Costa
Verde E.I.LR.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022, por ello se le invita a participar en
una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
de comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
Joeldiego97@hotmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion
de la Universidad Cato6lica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion
Nombre: Rita Martinez Perez

Fecha: 05/01/2023

Correo electronico: -----

Firma del participante:

=
IS

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):

~—r
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Anexo 5. Carta de permiso o solicitud

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n°1 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr(a). Isabel Soledad Peérez Flores

Administradora de la empresa *Restaurant Cevicheria Costa Verde E.I.R.L.*
Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. ElI motivo de la presente tiene por finalidad presentarme,
Barahona Rivera, Joel Diego, con cédigo de matricula N° 0111142017, de la Carrera
Profesional de Administracion, quién solicita autorizacidn para ejecutar de manera
remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “Propuesta de mejora de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.”, durante los meses
de diciembre, enero, febrero y marzo, del presente afio.

Por este motivo, agradeceré mucho que me brinde el acceso y las facilidades a fin de
ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de
su Institucion. En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

Barahona Rivera, Joel Diego

DNI. N°: 76392518
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Anexo 6. Carta de autorizacion

CARTA DE AUTORIZACION
Nuevo Chimbote, 05 de enero de 2023.
Reciba un cordial saludo
Sr.
Barahona Rivera Joel Diego

Por medio de la presente le informo yo, Isabel Soledad Flores Pérez
identificada con DNI N° 32916032, administradora de la empresa “Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.LLR.L”, comunico y autorizo al Sr. Barahona Rivera Joel
Diego identificado con DNI N° 76392518 estudiante de la carrera profesional de
Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, que pueda
realizar su trabajo de investigacion titulado PROPUESTA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PEQUENA
EMPRESA RESTAURANT CEVICHERIA COSTA VERDE E.I.LR.L., DISTRITO
NUEVO CHIMBOTE, 2022, con la finalidad de que usted pueda implementar una
ayuda para la empresa y asi mismo mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de nuestra empresa.

Sin mas que agregar, me despido de usted y le agradezco por permitir ser parte de su
investigacion y deseandole suerte para que pueda culminar con éxito su trabajo de

investigacion.
Atentamente,

/‘J[E‘ Aﬁ

329/6032.
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Anexo 7. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que

frente a ellas exprese su opinidn personal, considerando que no existen respuestas

correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que

mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable Calidad de servicio

Escala:

Siempre 5
Casi siempre : 4
A veces 03
Rara vez 2
Nunca 1

Dimension 1: Elementos tangibles

1. ¢ El restaurante cuenta con infraestructura, mobiliario, equipos modernos

para una atencién adecuada?

2. ¢, El restaurante cuenta con equipos tecnolégicos disponibles y materiales

necesarios para la atencion?

3. ¢El personal del restaurante esta bien uniformado y proyecta una imagen

y estética adecuada?

Dimension 2: Capacidad de atencion

4. ;Considera que el personal presta su servicio en el tiempo adecuado?

5. ¢El personal informa puntualmente y con sinceridad acerca de todas las

condiciones del servicio?

Dimensién 3: Empatia

6. ¢El restaurante se preocupa por atender con interés al cliente al

comprender sus necesidades?
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7. ¢Considera usted que el personal brinda una atencion personalizada?

Dimension 4: Fiabilidad

8. ¢Considera que el personal del restaurante posee la experiencia necesaria

para cumplir eficientemente con sus funciones?

9. ¢Considera que el personal tiene los recursos necesarios para desarrollar

su trabajo?

Dimensién 5: Seguridad

10. ¢El personal demuestra dominio acerca de los servicios que se ofrecen?

11. ¢Fueron buenos los resultados que obtuvo de los servicios ofrecidos por

el restaurante?

Respecto a la variable Satisfaccion del cliente

Escala:

Siempre 5
Casi siempre : 4
A veces 03
Rara vez 2
Nunca 1

Dimension 1: Comunicacion — precio

12. El precio de los productos esta acorde con el servicio brindado por la
empresa

13. Descripcién de los productos y precios en la carta

14. Aceptacion de sugerencias y reclamos para una mejora en la calidad del
servicio

15. La comunicacion del personal transmite confianza

16. La comunicacion (idioma) de los trabajadores con los clientes es
adecuada y entendible

17. Interés del personal por las necesidades del cliente

Dimensién 2: transparencia

18. Cumplimiento en cuanto a cantidad y calidad de los pedidos

19. Imagen de honestidad y confianza del personal del restaurante

20. Esfuerzo del personal por dar un servicio que satisfaga las necesidades
del cliente

21. Seguridad interna y externa que proyecta el restaurante

Dimension 3: Expectativas

22. El restaurante mejora continuamente el servicio

23. El precio pagado por los productos esta de acuerdo a su calidad

24. El servicio del restaurante en general es mejor de lo que esperaba
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Anexo 6. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesién: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

1.5. Cargo que desempefia: Director del sistema Educativo 1l- Area de Gestion

Administrativa

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Barahona Rivera, Joel Diego

1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 — Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite

Observaciones

N° de item corresponde a a medir el indicador | clasificar a los sujetos
alguna dimensién planteado en las categorias
de la variable establecidas
S | NO sl | NO sSi_ [ NO
Dimensién 1: Elementos tangibles
1. ¢El restaurante cuenta con | X X X X X
infraestructura, mobiliario, equipos
modernos  para una  atencion
adecuada?
2. ¢El restaurante cuenta con equipos | X X X X X
tecnolodgicos disponibles y materiales
necesarios para la atencion?
3. ¢El personal del restaurante estd | X X X X X
bien uniformado y proyecta una
imagen y estética adecuada?
Dimensioén 2: Capacidad de atencion
4. ¢Considera gque el personal prestasu | X X X X X
servicio en el tiempo adecuado?
5. ¢El personal informa puntualmente | X X X X X
y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio?
Dimensién 3: Empatia
6. ¢El restaurante se preocupa por | X X X X X
atender con interés al cliente al
comprender sus necesidades?
7. ¢Considera usted que el personal | X X X X X
brinda una atencion personalizada?

74




Dimensién 4: Fiabilidad

8. ¢Considera que el personal del | X X X X X
restaurante posee la experiencia
necesaria para cumplir eficientemente
con sus funciones?

9. ¢ Considera que el personal tiene los | X X X X X
recursos necesarios para desarrollar su
trabajo?

Dimension 5: Seguridad

10. ¢El personal demuestra dominio | X X X X X
acerca de los servicios que se ofrecen?

11. ¢Fueron buenos los resultados que | X X X X X
obtuvo de los servicios ofrecidos por
el restaurante?

items correspondientes al Instrumento 2 — Satisfaccion del cliente

Validez de contenido Validez de Validez de criterio
constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite .
o qnt ; ! S o : Observaciones
N° de Item alguna dimension de medir el indicador clasificar a los sujetos
la variable planteado en las categorias
establecidas
Sl | NO Sil [ NO Sl | NO
Dimensién 1: Comunicacion — precio
12. El precio de los productos X X X
estd acorde con el servicio
brindado por la empresa
13. Descripcion de los X X X
productos y precios en la carta
14. Aceptacion de sugerencias X X X
y reclamos para una mejora en
la calidad del servicio
15. La comunicacién del X X X
personal con los clientes
16. La comunicacion (idioma) X X X
de los trabajadores con los
clientes es adecuada vy
entendible
17. Interés del personal por las X X X
necesidades del cliente
Dimensién 2: Transparencia
18. Cumplimiento en cuanto a X X X
cantidad y calidad de los
pedidos
19. Imagen de honestidad y X X X
confianza del personal del
restaurante
20. Esfuerzo del personal por X X X
dar un servicio que satisfaga
las necesidades del cliente
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21. Seguridad interna vy X X X
externa que proyecta el
restaurante

Dimension 1: Expectativas

22. El restaurante mejora X X X
continuamente el servicio

23. El precio pagado por los X X X
productos esta de acuerdo a su
calidad

24. El servicio del restaurante X X X
en general es mejor de lo que
esperaba

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a
investigar.

Mg. ido Elmer Uri
74/ Dicector del Sistema Admini

UGEL - AJA

Uribe Cornelio Guido Elmer

DNI N° 70117561

CORLAD N° 12504
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidosy nombres del informante (Experto): Morillo Campos Yuly Yolanda
1.2. Grado Académico: Magister en Gestién Publica
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempefa: Docente Universitario
1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario

2.1. Autor del instrumento: Barahona Rivera, Joel Diego

1.7. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 — Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite .
ot A e . Observaciones
N° de Item corresponde a a medir el indicador | clasificar a los sujetos
alguna dimensién planteado en las categorias
de la variable establecidas
S | NO sl | NO sSi_ [ NO
Dimensién 1: Elementos tangibles
1. ¢El restaurante cuenta con | X X X X X
infraestructura, mobiliario, equipos
modernos  para una  atencién
adecuada?
2. ¢El restaurante cuenta con equipos | X X X X X
tecnoldgicos disponibles y materiales
necesarios para la atencion?
3. ¢El personal del restaurante estd | X X X X X
bien uniformado y proyecta una
imagen y estética adecuada?
Dimensién 2: Capacidad de atencion
4. ¢Considera gue el personal prestasu | X X X X X
servicio en el tiempo adecuado?
5. ¢El personal informa puntualmente | X X X X X
y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio?
Dimension 3: Empatia
6. ¢El restaurante se preocupa por | X X X X X
atender con interés al cliente al
comprender sus necesidades?
7. ¢Considera usted que el personal | X X X X X
brinda una atencion personalizada?
Dimension 4: Fiabilidad
8. ¢Considera que el personal del | X X X X X
restaurante posee la experiencia
necesaria para cumplir eficientemente
con sus funciones?
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9. ¢ Considera que el personal tiene los | X X

recursos necesarios para desarrollar su

trabajo?

Dimensién 5: Seguridad

10. ¢El personal demuestra dominio | X X

acerca de los servicios que se ofrecen?

11. ¢Fueron buenos los resultados que | X X

obtuvo de los servicios ofrecidos por

el restaurante?

items correspondientes al Instrumento 2 — Satisfaccion del cliente

Validez de contenido Validez de Validez de criterio
constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite .
o qnt ; ! Lo o : Observaciones
N° de Item alguna dimension de medir el indicador clasificar a los sujetos
la variable planteado en las categorias
establecidas
Sl | NO sSi__ | NO sl | NO
Dimensién 1: Comunicacion — precio
12. El precio de los productos X X X
estd acorde con el servicio
brindado por la empresa
13. Descripcion de los X X X
productos y precios en la carta
14. Aceptacion de sugerencias X X X
y reclamos para una mejora en
la calidad del servicio
15. La comunicacién del X X X
personal con los clientes
16. La comunicacion (idioma) X X X
de los trabajadores con los
clientes es adecuada vy
entendible
17. Interés del personal por las X X X
necesidades del cliente
Dimensién 2: Transparencia
18. Cumplimiento en cuanto a X X X
cantidad y calidad de los
pedidos
19. Imagen de honestidad y X X X
confianza del personal del
restaurante
20. Esfuerzo del personal por X X X
dar un servicio que satisfaga
las necesidades del cliente
21. Seguridad interna vy X X X
externa que proyecta el
restaurante

Dimension 1: Expectativas
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22. El

restaurante mejora X X X
continuamente el servicio

23. El precio pagado por los X X X
productos esta de acuerdo a su

calidad

24. El servicio del restaurante X X X
en general es mejor de lo que

esperaba

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a
investigar.

/L/Z’ﬁ‘/ o ‘-€
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Mg Yuly Yoldnda Morillo Camnpos
mﬂiA EN ADMIN!S;’RACION
~CLAD N° 0135
-
DNI N° 33263862

CORLAD N° 001359
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Alvarez Gallegos Aurelio Francisco

1.2. Grado Académico: Doctor en administracion

1.3. Profesion: Administrador

1.4. Institucién donde labora: Universidad Unamba

1.5. Cargo que desempefia: Docente universitario

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
2.2. Autor del instrumento: Barahona Rivera, Joel Diego
1.7. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1 — Calidad de servicio

N° de ftem

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite

corresponde a
alguna dimensién
de la variable

a medir el indicador
planteado

clasificar a los sujetos
en las categorias
establecidas

Observaciones

Sl | NO

St | NO

st | NO

Dimension 1: Elementos tangibles

1. ¢El restaurante cuenta con
infraestructura, mobiliario, equipos
modernos  para una  atencién
adecuada?

X X

X X

X

2. ¢El restaurante cuenta con equipos
tecnoldgicos disponibles y materiales
necesarios para la atencion?

3. ¢El personal del restaurante estd
bien uniformado y proyecta una
imagen y estética adecuada?

Dimensién 2: Capacidad de atencion

4. ;Considera gque el personal presta su
servicio en el tiempo adecuado?

5. ¢El personal informa puntualmente
y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio?

Dimension 3: Empatia

6. ¢El restaurante se preocupa por
atender con interés al cliente al
comprender sus necesidades?

7. ¢Considera usted que el personal
brinda una atencion personalizada?

Dimensién 4: Fiabilidad

8. ¢Considera que el personal del
restaurante posee la experiencia
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necesaria para cumplir eficientemente
con sus funciones?

9. ¢Considera que el personal tiene los | X X X X X
recursos necesarios para desarrollar su
trabajo?

Dimensién 5: Seguridad

10. ¢El personal demuestra dominio | X X X X X
acerca de los servicios que se ofrecen?

11. ¢Fueron buenos los resultados que | X X X X X
obtuvo de los servicios ofrecidos por
el restaurante?

items correspondientes al Instrumento 2 — Satisfaccion del cliente

Validez de contenido Validez de Validez de criterio
constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite .
o qnt ; ! Lo o : Observaciones
N° de Item alguna dimension de medir el indicador clasificar a los sujetos
la variable planteado en las categorias
establecidas
sl | NO st [ NO sl | NO
Dimensién 1: Comunicacion — precio
12. El precio de los productos X X X
estd acorde con el servicio
brindado por la empresa
13. Descripcion de los X X X
productos y precios en la carta
14. Aceptacion de sugerencias X X X
y reclamos para una mejora en
la calidad del servicio
15. La comunicacién del X X X
personal con los clientes
16. La comunicacion (idioma) X X X
de los trabajadores con los
clientes es adecuada vy
entendible
17. Interés del personal por las X X X
necesidades del cliente
Dimensién 2: Transparencia
18. Cumplimiento en cuanto a X X X
cantidad y calidad de los
pedidos
19. Imagen de honestidad y X X X
confianza del personal del
restaurante
20. Esfuerzo del personal por X X X
dar un servicio que satisfaga
las necesidades del cliente
21. Seguridad interna vy X X X
externa que proyecta el
restaurante

Dimensién 1: Expectativas
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22. El restaurante mejora X X
continuamente el servicio

23. El precio pagado por los X X
productos esta de acuerdo a su
calidad

24. El servicio del restaurante X X
en general es mejor de lo que
esperaba

Otras observaciones generales:

ﬂ' UNIVERSIDAD NACI CAELA BASTIDAS
ke ESCUELA DE ADINISTRACIGN

DR —-——

Dr. Aurelid F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571960
DOCENTE

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 8. Ficha Remype

Resultado de |a Blisqueda

Mumere de RUC:
Tipo Contribuyente:

MNembre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 25/01/2022
Estado del Contribuyente:

Condicién del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sisterma Emision de MANUAL

Comprobante:

Sistema Contabilidad:

Actividad(es) Econémica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F 806 u
816):

Sistema de Emision Electronica:

Emisor elecironico desds:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:

Padrones:

20609007177 - RESTAURANT CEVICHERIA COSTAVERDE E.LR.L.

EMPRESA INDIVIDUAL DE RESF LTDA

Fecha de Inicio de Aclividades: 01/02:2022

ACTNG
HABIDO

MZA. FLOTE 23 P.J. VILLAMARIA | (EN EL RESTAURANTE COSTAVERDE) ANCASH - SANTA -
NUEWD CHIMEOTE

Actividad Comercio Exterior: ZIN ACTIVIDAD

MANLUAL

Frincipal - 5510 - ACTIMIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

NINGUNO

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 21/02/2022

21/02/2022

FACTURA (desde 21/02/2022) BOLETA (desds 21/02/2022)

NINGUNO
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Anexo 9. Figuras

Caracteristicas de la calidad de servicio en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

0.00%

17.28%

W Siempre

W Casi siempre

A veces
M Rara vez
M Nunca
Figura 1. Infraestructura, mobiliario, equipos modernos
Fuente. Tabla 1
H Siempre

M Casi siempre
M A veces
@ Rara vez

M Nunca

Figura 2. Equipos tecnoldgicos disponibles y materiales necesarios

Fuente. Tabla 1
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W Siempre

M Casi siempre
m A veces

I Rara vez

M Nunca
82.72%

Figura 3. Personal bien uniformado y proyecta una imagen y estética adecuada

Fuente. Tabla 1

W Siempre
M Casi siempre
| A veces
= Rara vez

m Nunca

Figura 4. Personal presta su servicio en el tiempo adecuado

Fuente. Tabla 1
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W Siempre

M Casi siempre

M A veces
[ Rara vez
m Nunca
Figura 5. Personal informa puntualmente y con sinceridad
Fuente. Tabla 1
W Siempre

M Casi siempre
| A veces
@ Rara vez

M Nunca

Figura 6. Atencion con interés al cliente al comprender sus necesidades

Fuente. Tabla 1
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11.11% 247%

3.70%

W Siempre

M Casi siempre

M A veces
W Rara vez
m Nunca
82.72%
Figura 7. Personal brinda una atencion personalizada
Fuente. Tabla 1
W Siempre

M Casi siempre
M A veces
[ Rara vez

m Nunca

Figura 8. Personal posee la experiencia necesaria para cumplir con sus funciones

Fuente. Tabla 1
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W Siempre

M Casi siempre
M A veces

[ Rara vez

m Nunca

M Total

Figura 9. Personal tiene los recursos necesarios para desarrollar su trabajo

Fuente. Tabla 1

0,
- 14.81%

W Siempre

W Casi siempre
W A veces

[ Rara vez

m Nunca

Figura 10. Personal demuestra dominio acerca de los servicios que se ofrecen

Fuente. Tabla 1
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W Siempre
M Casi siempre
W A veces
Rt = Rara vez

m Nunca

Figura 11. Buenos resultados de los servicios ofrecidos por la empresa

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa Restaurant
Cevicheria Costa Verde E.I.R.L., Distrito Nuevo Chimbote, 2022.

13.58% 8.94%/ 6.17%

B Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 12. Precio de los productos esta acorde con el servicio

Fuente. Tabla 2
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H Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 13. Descripcion de los productos y precios en la carta

Fuente. Tabla 2

B Totalmente satisfecho
m Satisfecho

m Neutral

u Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

95.06%

Figura 14. Aceptacion de sugerencias y reclamos para una mejora en la calidad

Fuente. Tabla 2
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H Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 15. La comunicacién del personal trasmite confianza

Fuente. Tabla 2

B Totalmente satisfecho
m Satisfecho

m Neutral

67.90% u Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 16. La comunicacién de los trabajadores es adecuada y entendible

Fuente. Tabla 2
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H Totalmente satisfecho
| Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

W Totalmente insatisfecho

Figura 17. Interés del personal por las necesidades del cliente

Fuente. Tabla 2

B Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 18. Cumplimiento en cuanto a cantidad y calidad de los pedidos

Fuente. Tabla 2
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B Totalmente satisfecho
m Satisfecho

m Neutral

m Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 19. Imagen de honestidad y confianza del personal del restaurante

Fuente. Tabla 2

H Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Neutral

70.37% m Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 20. Esfuerzo del personal para satisfacer las necesidades del cliente

Fuente. Tabla 2
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H Totalmente satisfecho
M Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 21. Seguridad interna y externa que proyecta el restaurante

Fuente. Tabla 2

B Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 22. El restaurante mejora continuamente el servicio

Fuente. Tabla 2
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12.35% 14.81%

H Totalmente satisfecho
M Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Figura 23. El precio pagado por los productos esta de acuerdo a su calidad

Fuente. Tabla 2

27.16%

H Totalmente satisfecho
m Satisfecho

m Neutral

1 Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

55.56%

Figura 24. El servicio del restaurante en general es mejor de lo que esperaba

Fuente. Tabla 2
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