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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
transversal — descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion infinita por los
clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquefio, con una muestra de
73 comensales. A quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas mediante la técnica de
encuesta para la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Obteniendo los siguientes
resultados: la caracteristica de la evidencia fisica el 58.9 % casi siempre se encontraban comodo
con la apariencia personal de los colaboradores; en la fiabilidad el 57.5% algunas veces el
conocimiento fue adecuado al realizar su trabajo, en la capacidad de respuesta el 71,2% el
Restaurant, contaban con atractivos para nifios (juegos de recreacion), en la empatia el 86.3%
los trabajadores mostraban cortesia y amabilidad con la atencidn, en la comunicacion el 54,8%
casi siempre el precio de los platos que se le ofrece estaba acorde con el servicio brindado por
el establecimiento, en la transparencia el 98.6% el Restaurant cumple con el pedido que realiza
acerca de sus necesidades y en la expectativa el 82.2% casi siempre el tiempo de espera para la
entrega de su pedido es el esperado. En conclusion, la propuesta de mejora de la calidad de

servicio conlleva a la satisfaccién de los clientes de la microempresa restaurante.

Palabras clave: Calidad de servicio, propuesta de mejora, satisfaccion del cliente.




ABSTRACS

The present investigation had the general objective: Establish a proposal to improve the quality
of service for the satisfaction of the clients of the microenterprise tourist restaurant Rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023. The investigation was quantitative, transversal - descriptive
level. For the collection of information, an infinite population was used by the clients of the
tourist restaurant microenterprise Rinconcito Huanuquefio, with a sample of 73 diners. To whom
a 20-question questionnaire was applied using the survey technique for the variable quality of
service and customer satisfaction. Obtaining the following results: the characteristic of the
physical evidence, 58.9% were almost always comfortable with the personal appearance of the
collaborators; in reliability 57.5% sometimes the knowledge was adequate when carrying out
their work, in the response capacity 71.2% the Restaurant had attractions for children (recreation
games), in empathy 86.3% the workers showed courtesy and kindness with the attention, in
communication 54.8% almost always the price of the dishes offered was in accordance with the
service provided by the establishment, in transparency 98.6% the Restaurant complies with the
request that makes about their needs and in the expectation 82.2% almost always the waiting
time for the delivery of their order is as expected. In conclusion, the proposal to improve the

quality of service leads to the satisfaction of the clients of the restaurant microenterprise.

Keywords: service quality, improvement proposal, customer satisfaction.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes es un conjunto de estrategias y
acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, ademas, viene a ser la percepcion que
tiene una persona respecto a los servicios que ofrece, basado en la capacidad para satisfacer

las necesidades del cliente y superar sus expectativas (Zendesk, 2022).

Asimismo, Castafieda (2023) sefialo que la calidad de servicio es sobrepasar las
expectativas que tiene los clientes, es capaz de satisfacer enteramente las expectativas y
necesidades del cliente, ya que depende de la atencion el éxito de la microempresa, el
namero de clientes, y la fidelizacion de estos, y la recomendacion a otros consumidores.
Para ello, su disefio debe ser funcional, adecuado para el uso, proporcionar buenos

resultados y ajustarse a lo que el consumidor requiere.

El servicio de calidad enfatizando en el ambito de un restaurante, influye la calidad de
servicio, desde el comportamiento del personal y la gestion de los problemas. Es muy
importante tener en cuenta a los camareros, ya que son el punto de contacto por excelencia
entre los clientes y el restaurante. Resaltar en su forma de hablar, su amabilidad, el
conocimiento sobre la carta, la fiabilidad en cuanto al uniforme, la puntualidad en servir
los platos, actitud positiva; también la empatia hacia los clientes y la capacidad de
respuesta son determinantes de parte del servicio (Miranda, et al., 2021).

En una calidad de servicio de un restaurante Montes (2020) mencioné que la apariencia
de las instalaciones debe estar acorde con los servicios ofrecidos, comodidad en las
instalaciones con el mobiliario y los espacios asi proporcionara una evidencia fisica

favorable. En cuanto a la fiabilidad es importante la puntualidad del servicio y los
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trabajadores deberian demostrar una actitud positiva hacia la atencion de los clientes, una
capacidad de respuesta inmediata y mucha empatia. Ya que la gastronomia, acerca a la

cultura usando la comida como eje central.

Los expertos sefialan que la evolucion de los grandes restaurantes a nivel mundial va de la
mano con la calidad de servicio al cliente, siendo reconocido a nivel internacional.
Mediante el uso de técnicas de cocina, datos nutricionales, manejo de sabores, aromas para

la elaboracion de un plato culinario.

Segun Alfaro (2021) sefialo que en el restaurant es importante tener en cuenta la evidencia
fisica, ya que la infraestructura inadecuada, malisimas condiciones de higiene por la falta
de insumos necesarios, repercute a que numerosos clientes a razon de mala experiencia ya
no retornan, llevando consigo un mensaje negativo acerca de la atencién del restaurante,

repercutiendo de forma negativa para el desarrollo de este.

A nivel local el restaurante turistico rinconcito Huanuquefio, ubicado en el departamento
de Huénuco, provincia de Huanuco y Distrito de Huanuco en el Jirén 2 de mayo, 169 —
Cercado. Es un restaurante dedicado a la preparacion de platos tradicionales de calidad,
siempre buscando satisfacer las mas altas exigencias de los clientes y ofreciendo el mejor

servicio apoyado en las bondades que brinda la tecnologia.

Asimismo, es importante la satisfaccion del cliente, ya que son indicadores para saber la
calidad de servicio de un restaurante. A pesar de que Peru tiene un reconocimiento
gastrondmico a nivel internacional no se evidencia la satisfaccion del consumidor. Los
microempresarios estan dejando de lado aspectos muy importantes que hacen del

establecimiento menos competitivo ya que no tienen en cuenta las dimensiones de la
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calidad de servicio, Para lograr fidelizar y mantener a tus clientes es necesario el que se
genere confianza con el servicio prestado, para que los clientes recurran con frecuencia,
estos elementos poco visibles van desde la manipulacion de alimentos hasta la elaboracion

final del plato solicitado por el cliente (Merlo, 2021).

La satisfaccion del cliente significa aportar valor al cliente, y esto no es mas que ofrecer
unas condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente espera
recibir y a un precio accesible. Consiste en no solo entregar el pedido en lo que quiere,
sino superar las expectativas y que una vez que lo obtenga se evidencie una satisfaccion

inmensa (Cossio, 2022).

En su estudio Jiménez, et al. (2019) refirid que los restaurantes no pueden persistir
estaticos, la competencia de negocios de comida locales y extranjeras deben enfocar su
mirada hacia la calidad de servicio que se ofrece, no solo concentrarse en el logro de la
venta de un plato apetitoso, es necesaria también una alta cuota de amabilidad, cordialidad
y excelencia en el trato hacia los clientes. Par lograrlo se debe trabajar en sinergia en todas

las areas con el fin de ofrecer un mejor servicio.

Del mismo modo, Villanueva (2021) sefial6 que, a lo largo del tiempo, los clientes han ido
asumiendo una importancia cada vez mayor, ante ello, las empresas deben centrar sus
esfuerzos en lograr su satisfaccion. Buscar la diferenciarse y solo basta con satisfacer al
cliente; hay que lograr superar sus expectativas. De este modo tener mayores

probabilidades de asegurar la existencia futura de la organizacion.

Si bien la satisfaccion del cliente es una métrica que nos ayuda a conocer como los

productos o servicios de una empresa cumplen o superan las expectativas de los
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consumidores, es vital que todos valoremos la importancia de la satisfaccion del cliente y
reconozcamos la manera en que nos ayuda a administrar y mejorar nuestro negocio
(Jiménez, et al., 2019).

En estudio realizado por Castro (2018) determind que existe una serie de importantes
implicaciones en su mayoria para los empleados debido a que las percepciones de la
calidad se encuentran por debajo de las expectativas de los clientes evaluados, los clientes
se encontraban medianamente satisfechos, por lo que es indispensable implementar

propuesta de mejora para mejorar la satisfaccion del cliente.

En la misma linea Castafieda (2023) mencioné que, en un mundo globalizado, donde cada
vez se hace mas importante conocer, responder y satisfacer las necesidades del cliente, la
excelencia en el servicio es mas que una ventaja competitiva, siendo una cualidad

necesaria en la industria del entretenimiento, la cual incluye a los restaurantes.

Finalmente, la organizacion, administracion y distribucion de los tiempos, la empatia del
personal evaluado de forma individual, la capacidad de estos para lidiar con problemas
gue se puedan presentar a diario frente a estos contratiempos se adquiera la capacidad de

resolverlos satisfactoriamente, logrando la estabilidad de los clientes.

Por la situacion planteada el presente estudio se propuso establecer la propuesta de mejora
de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuguefio EIRL, Huanuco, 2023, con el proposito de identificar las
debilidades respecto a la calidad de servicio y al mismo tiempo identificar los aspectos

que impiden la satisfaccion del cliente.

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion:
4




¢ Cudl es la propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes

de la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

Ademas, se plante0 los siguientes problemas especificos:

¢Cuales son las caracteristicas de la evidencia fisica en la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cuales son las caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cuales son las caracteristicas de la capacidad de respuesta de la microempresa
restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cudles son las caracteristicas de la empatia de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cudles son las caracteristicas de la comunicacion de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cuales son las caracteristicas de la transparencia de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cudles son las caracteristicas de la expectativa de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cual es la propuesta del plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
de los clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL,
Huéanuco 2023?

El presente estudio estuvo basado en establecer una propuesta de mejora de la calidad de

servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023, de esta forma los duefios de negocios
5




puedan poner en practica y ejecutar las propuestas establecidas en base a la informacion
obtenida de los trabajadores y clientes del restaurante y logren de esta forma una mejor
toma de decisiones, trazando estrategias para el logro de sus objetivos, con una sola

perspectiva de mejorar la calidad de servicio para la satisfaccidn de sus clientes.

El presente trabajo de investigacion se justifica a modo que es importante que todos los
negocios existentes en el mundo grandes empresas 0 solo emprendedores, estén a la
expectantes de herramientas nuevas que les ayude a crecer en su negocio. Este estudio
presenta propuesta de mejora se tuvo conocimiento de como lograr la satisfaccion de los
clientes teniendo en cuenta que para alcanzar el éxito no solo hace falta vender y generar
ganancias, sino que también es imprescindible brindar a los consumidores experiencias de

calidad de servicio.

Por consiguiente, este estudio se justifica porque proporciona informacion y nuevos datos
de las variables de estudio calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes tales como
en que se centra la calidad de servicio, en las caracteristicas de evidencia fisica, fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia; ademas la satisfaccion del cliente en cuanto a la
comunicacion, transparencia y expectativas. Por Gltimo, dicha investigacion sirve como

base para otros investigadores.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general:
Establecer una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los
clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huéanuco,
2023.

Para alcanzar el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especificos:
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Describir las caracteristicas de la evidencia fisica en la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Identificar las caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023.

Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta de la microempresa
restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Definir las caracteristicas de la empatia de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023.

Describir las caracteristicas de la comunicacion de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Identificar las caracteristicas de la transparencia de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Definir las caracteristicas de la expectativa de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Elaborar una propuesta del plan de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccién de los clientes de la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Hu&nuco 2023.




2.1.

MARCO TEORICO
Antecedentes

Antecedentes internacionales
Variable 1. Calidad de servicio

Rojas, Niebles, et al (2020), realizaron un articulo de investigacion, en la universidad de
Sucre y del Atlantico de Colombia: Calidad de servicio como elemento clave de la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas. El objetivo general del presente
trabajo fue: analizar la calidad de servicio como elemento clave para cumplir con la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas (pymes). La metodologia fue de
disefio descriptiva, cuantitativo no experimental, de nivel descriptiva y de campo. El
universo de la investigacion constd de 50 pymes del sector logistico representadas cada
una por un empleado, para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la entrevista y el
instrumento la escala de Likert. Los resultados encontrados fueron: en la dimension
elementos de la calidad de servicio que a su vez esta compuesto por dos subdimesiones:
necesidad del cliente y expectativa del cliente; a este respecto los resultados indican un
alto nivel en la calidad de servicio en funcion de los promedios arrojados, generando un
total para la dimension 3.6 de promedio. En el subdimension necesidades del cliente tuvo
un promedio de 4.6, siendo su tendencia muy alta, dentro de ello un 84% refieren que la
asistencia que le ofrecen al cliente es apresurada, el servicio ofrecido por parte de los
empleados de esta oficina es preciso con un 86 % y la impresion que causa el personal al
cliente es muy positiva con un 82 %. En cuanto al indicador sobre necesidades personales
logro un promedio de 4,5 y sus tendencias indican el puntaje mas alto de un 80% respecto

a promover un ambiente agradable en las oficinas, un 90 % afirman que la oficina posee




las condiciones necesarias para brindar un excelente servicio y un 64% mencionan que es
importante la celeridad en la entrega del servicio. En cuanto a la subdimension de
expectativas del cliente cuyo promedio se ubico en 3,5, indicando una alta identificacion
en cuanto a sus indicadores. El primero de ellos “el servicio deseado” alcanz6 un promedio
de 3.8. El 54 % consideran que el cliente no recibe diferentes opciones en el momento de
solicitar un servicio en las oficinas del servicio al cliente; un 40 % afirman que la asistencia
brindada por el personal es acorde a lo esperado por el cliente y un 46 % considerd que la
relacion del personal con el cliente promueve el logro de las metas. Se llegé a la conclusién
que la responsabilidad social depende en un nivel muy bajo de la calidad de servicio
ofrecido por las pymes.

Tapia y Arteaga (2020), realizaron un articulo de investigacion en la universidad Agraria
del Ecuador y Estatal de Milagro, de la ciudad de Guayaquil: Evaluacion de la calidad
percibida del servicio por los consumidores en los restaurantes de la ciudad de Milagro.
El objetivo de la presente investigacion fue: evaluar la calidad percibida del servicio por
los consumidores en los restaurantes de platos a la carta que atienden a un segmento medio
de la poblacién de la ciudad de Milagro. La metodologia del estudio fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptiva, con una poblacion de 11.287 profesionales residentes en
la ciudad y una muestra 298 individuos; EI modelo aplicado fue el Servperf, mediante la
técnica de la entrevista y el instrumento fue la escala de Likert con 19 afirmaciones y se
evaluaron cinco variables que fueron elementos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad/capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Se obtuvo los siguientes
resultados: en cuanto a los elementos tangibles se alcanzé al 59,5% de la puntuacion,
siendo la menos puntuada el indicador sobre instalaciones exteriores y area de

estacionamiento que alcanz6 un 33,3%, esto es particularmente notable por tratarse de
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restaurantes que no disponen de espacios de estacionamiento, mucho mas en ciudades con
calles estrechas, lo que constituye una incomodidad para los clientes e inclusive que estos
busquen otros espacios como son los centros comerciales; confiabilidad: 61,7%;
responsabilidad y capacidad de respuesta: 52%, en este aspecto existe una insatisfaccion
con respecto al excesivo tiempo entre la toma del pedido y la servida de la comida;
adicionalmente, que no siempre se atiende el servicio por mesa, esto es que no todos los
comensales de una mesa son servidos en el mismo momento lo que genera que mientras
unos estan ya consumiendo los alimentos los otros estan esperando que se sirva, lo que
resta satisfaccion a la experiencia social de compartir la hora de una cena; seguridad;
61,7%, de menos puntuacion es sobre la capacidad de respuesta completa de los
trabajadores ante requerimientos de informacién de los clientes y esta relacionado con la
higiene en la preparacién, respuestas a inquietudes de clientes; y empatia 54,6% de
puntuacion, que es importante que genera calidez en la prestacion de servicios
relacionados con alimentos y establece vinculos entre el oferente y el cliente. Concluyeron
que la capacidad de respuesta son las mayores debilidades de las empresas y
microempresas y la seguridad es su mayor fortaleza, las tres variables de empatia,
elementos tangibles y seguridad, presentan poca diferencia entre si; en la
responsabilidad/capacidad de respuesta donde el resultado evidencia un bajo nivel de
empoderamiento de los trabajadores con respecto al negocio; y en la variable de elementos
tangibles, la de menor puntuacién es el indicador de instalaciones exteriores y area de
estacionamiento; la evaluacion indican la necesidad de un amplio esfuerzo por mejorar la
infraestructura de los restaurantes de Milagro, ascendiendo de un negocio muy local a uno

que atraiga clientes de otras ciudades.
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Variable 2. Satisfaccion de clientes

Garcia, Parra, Acosta y Medina (2019) desarrollaron un articulo de investigacion en la
universidad Estatal Amazonica, Ecuador: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de los restaurantes de la parroquia turistica Misahualli-Napo. El objetivo de la
investigacion fue: estudiar las dimensiones de calidad (tangibilidad, confiabilidad,
respuesta, seguridad, empatia) en base al método Servqual, y su relacion con la percepcion
de cliente en la calidad de servicio. La metodologia fue: de un enfoque cuali-cuantitativo,
ya que el paradigma cualitativo abarca la fenomenologia, inductivista, estructuralista,
intrinseca, orientados a los procesos y propia de la antropologia social, en cuanto el
paradigma cuantitativo es el analisis numérico de la informacién, con disefio correlacional.
El universo de la poblacion estuvo integrado por 565.222 turistas y una muestra de 384.
Utilizaron una encuesta en base a Servqual, que estuvo compuesto por tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Entre las resultas de mayor
trascendencia es fundamental se puede sefialar que existen diferencias entre lo que el
comensal percibe y lo que recibe el servicio, casi todas las dimensiones tuvieron resultados
negativos como la empatia con un -0,89; seguido de la confiabilidad con un -0,86 y se
obtuvo una calificacion mejor la dimension de calidad es la capacidad de respuesta con un
-0,58. Se concluye: se deben que plantear estrategias de calidad a través de las dimisiones

con el fin de mejorar la satisfaccion del comensal.
Antecedentes nacionales
Variable 1. Calidad de servicio

Ore (2020) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote,

Per(: Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de la calidad de la
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Microempresa: hotel el Dorado, Distrito de San Vicente, provincia de Cariete, 2019. El
objetivo general de esta investigacion fue: elaborar la propuesta de mejora en la atencion
al cliente para la gestion de la calidad de la microempresa: Hotel EI Dorado, distrito de
San Vicente. Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el disefio no experimental de
nivel descriptivo. El universo de la presente investigacion estuvo conformado por 6.000
huéspedes y un total de 60 hoteles; la muestra estuvo conformada por 361 huéspedes. En
cuanto a la recoleccion de datos se recurrié la técnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Se obtuvo los siguientes resultados: sobre la atencién brindada se encontro
que un 58.4% refieren que es bueno; un 41.6% regular. En cuanto a la Gestion de Calidad:
los servicios brindados por el hotel “EL DORADO” un 83.3% refieren que son buenos y
un 16.7% consideran regular. Se concluyé que la propuesta de mejora debe estar
relacionado a mejorar la atencion de los comensales y se debe tener en cuenta siempre el
uso adecuado de lenguaje y comprensivo, ademas, la atencidn debe ser rapido y solucionar

oportunamente los problemas que se presentan.

Baca (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Per(: Gestion de calidad y satisfaccion del cliente como factor relevante en la propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas del giro servicios, rubro restaurantes de
comida tipica de la selva, Jaén 2021, tuvo como objetivo general: determinar cuales son
las caracteristicas de la relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del giro
servicios rubro restaurantes de comida tipica de la selva, Jaén 2021. El estudio fue de tipo
cuantitativa y de nivel descriptiva no experimental, con una muestra de 6 representantes y
20 clientes de las microempresas del rubro de comida tipica de la selva. Se empleé dos

cuestionarios: estuvo compuesto por 17 preguntas aplicado a representantes de las MYPE

12




y otro cuestionario que constd de 18 interrogantes aplicado a los clientes. Se obtuvo los
siguientes resultados: el 100% de los representantes mencionan que si toman en cuenta las
opiniones de sus empleados, seguido un 67% refieren que la imagen de marca actual le
ayuda a conseguir sus objetivos. También un 50% de los comensales refieren que les
brindan un servicio de calidad regular, un 65% refieren que el restaurante brinda alimentos
de calidad y el 55% afirman que no existe combos ni promociones. Se lleg6 a la conclusion
que segun la opinion de los personales las microempresas si cuentan con buena gestion de
calidad, porque cuentan con buenos productos y una atencién éptima al cliente; aunque se
deben mejorar el servicio mediante la creacion de combos y ofertas que los comensales
deseen, asi la empresa mejorara significativamente, la aceptacion de los comensales y la

produccion de méas ganancias.

Aliaga (2022) en su tesis de licenciatura en la universidad César Vallejo de Per(: Calidad
de servicio y su relacién con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre
Villa Majo, Junin 2021. El objetivo general fue determinar la relacion de calidad de
servicio y la satisfacciéon del cliente. La metodologia fue: una investigacion es de tipo
béasica, descriptivo — correlacional, con disefio no experimental. El universo del estudio
estuvo conformado por 350 clientes y con una muestra de 183 clientes. Para la recoleccion
de datos la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario que consto de 21
interrogantes de tipo Likert. Se encontr6 los subsecuentes resultados: el 50.8% consideran
que estan en desacuerdo con la calidad de servicio; el 49.2% consideran que a veces se
sienten satisfechos con la atencion, por esta razén se debe cumplir y satisfacer las
necesidades del cliente para que sean fieles y puedan recomendar sobre el restaurante. Se
concluye que el restaurante campestre Villa Majo debe tomar en cuenta las estrategias de

gestion de la calidad en la empresa para mejorar la satisfaccion de los comensales.
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Variable 2. Satisfaccién de clientes

Cuenca (2019) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles Chimbote,
Per: Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las mypes del
sector servicio rubro restaurantes en el cercado de tumbes, 2018. El objetivo general fue:
"determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las
MYPES, sector servicio rubro restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018. La
metodologia fue: de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, se aplicd
la encuesta y el cuestionario como instrumento y técnica de recoleccion de datos. La
poblacion estuvo conformada por 68 clientes de las 18 MyPes dedicados al rubro de
restaurantes. Se obtuvo los siguientes resultados: que el 100% (68) de los clientes
consideran que la empresa no estd comprometida con ofrecerles servicios de calidad; el
84% (57) refieren que no innovan sus productos; el 91% (62) consideran que las empresas
no ofrecen soluciones rapidas cuando se presentan algun tipo de problemas; el 91% (62)
de los comensales refieren que la empresa no cumplen con todas las expectativas que
ofrecen; 51% (35) manifiestan que no cubre sus necesidades; 91% (62) consideran que no
ofrecen calidad de atencién. Se llegd a la conclusién que no estan comprometidos los
duefios y trabajadores del restaurante en ofrecen productos de calidad, ademas, la empresa

no esta evaluando sus indicadores de venta

Juarez, Calderon, et al (2021) en su articulo de investigacion de la universidad Nacional
de Piura y la universidad Nacional de Frontera, Per(: Calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente empresas turisticas de Canchaque-Peru. El objetivo general
fue: determinar la relacion entre la calidad del servicio en las empresas turisticas de

hospedajes, restaurantes y medios de transporte con la satisfaccion del cliente en el distrito

de Canchaque, Piura-Peru. La metodologia fue: un estudio subjetivo, no experimental de
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corte transversal, de nivel correlacional y por la forma de procesar la informacion es
cuantitativo. La poblacion fue infinita conformado por turistas que visitan el distrito de
Canchaque tanto extranjeros como nacionales. Se utilizd un cuestionario de 66 items, el
cual se adapto a cada rubro investigado: Hospedajes, restaurantes y medios de transporte;
se le agrego 05 preguntas de satisfaccion, una por cada dimension del servicio. Los
resultados evidencian que la calidad de los servicios en hospedajes se relaciona de manera
significativa (Sig. <0.05) con la satisfaccion de los turistas. Se concluye que, los servicios
que brindan los hospedajes turisticos son de calidad, en tanto que, los restaurantes
presentan aspectos favorables y desfavorables, y los medios de transporte otorgan un

servicio deficiente.

Cucho (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Nacional del Altiplano, Peru:
La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del Restaurant Turistico Tulipans -
Puno, periodo 2020. El objetivo del estudio fue: analizar el nivel de satisfaccion de los
clientes en base a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el instrumento
SERVPERF, del Restaurant Turistico. En cuanto a la metodologia utilizada fue: de tipo
descriptivo con enfoque cuantitativo, con disefio no experimental de corte transversal. El
universo fue finito de 1544 personas y la muestra estuvo conformado 384 elementos.
Trabajé con el instrumento SERVPERF para la recoleccion de datos. Resultados: en
cuanto a la calidad de servicios ofrecido por el restaurante se obtuvo un valor alto fue la
Empatia y Seguridad con un promedio de (3,89), y se obtuvo un valor bajo en dimensién
de Capacidad de respuesta con un promedio de (3,72). Concluye que la satisfaccion de los

clientes en base al instrumento utilizado SERVPERF es “medio alto”.
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Antecedentes locales
Variable 1. Calidad de servicio

Jorge (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles Chimbote,
Peri: Propuesta de mejora en atencion al cliente para una gestion de calidad en la
microempresa restaurante Chifa Maylee SAC, Pillco Marca, Huanuco. Tuvo como
objetivo determinar las caracteristicas en atencion al cliente y como se podria mejorar para
una gestion de calidad en la microempresa restaurante Chifa “aylee SAC, Pillco Marca.
La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, con
disefio no experimental; la poblacion y la muestra se tomo de la planilla de los personales
del restaurante; la técnica fue la entrevista y el instrumento fue el cuestionario que consto
de preguntas cerradas y abiertas de consto de 20 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: en cuanto al propietario el 100% de la mype tienen de 4 a 6 afios en el mercado,
cuentan entre 6 a 10 trabajadores, no trabajan familiares, su finalidad es generar ganancias,
promedio de ingresos anuales es de S/. 50,000.00. y el 100% conocen sobre el termino de
atencion al cliente, menciona que no usa ninguna prioridad ante sus clientes, no estan
capacitados sus colaboradores, refiere que casi no aplica una gestion de calidad, el 100%
refiere que la empresa a veces es eficiente con reclamo de los clientes, ademas, no realiza
el control de resultados y el 100% cuenta que si ayuda a alcanzar con los objetivos en la
organizacion. Llegando a la conclusion que el restaurante Chifa “Maylee” SAC, Pillco
Marca, Huanuco ha logrado mejorar la satisfaccion de los clientes brindando servicios de
calidad y su posicionamiento en el mercado aplicando herramientas de gestién de calidad

y también gracias a su experiencias y trayectoria en el rubro de comidas.
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Melgar (2022), en su tesis de licenciatura de la universidad Catolica los Angeles
Chimbote, Per(: Gestion de la calidad y atencion al cliente como propuesta de mejora
para las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022. Estudio que tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y la atencion al
cliente para proponer mejoras a las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria.
En cuanto a la metodologia fue de tipo cuantitativo y nivel descriptivo con un disefio no
experimental, tuvo una poblacién conformada de 24 restaurantes de Tingo Maria y la
muestra fue no probabilistica de 11 microempresas; se uso la técnica de entrevista y el
instrumento un cuestionario con 15 preguntas. Los resultados en cuanto a las
caracteristicas de la microempresa hacia la atencion al cliente, se obtuvo que el 53,33 %
mencionaron que a veces tenian conocimiento de las expectativas; un 60 % decian que
pocas veces aplicaban encuestas para saber el nivel de satisfaccion; el 53 % indicaban que
muy pocas veces aplicaban algun instrumento para evaluar la experiencia de compra; el
60 % manifestd que casi siempre tenian alguna estrategia para ofrecer un servicio de
calidad; 46,67 % indicaron que casi siempre contaban con politica de solucion de
problemas de manera inmediata y un 53 % que muy pocas veces contaban con servicio de
posventa para la atencién al cliente. Se concluye que existe ineficacia en cuanto a la

gestion de la calidad y atencion al cliente.

Vélez (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Hermilio Valdizan de Huénuco,
Per(: Calidad de Servicio y Lealtad del Cliente en el Restaurante “El Bambu” del distrito
de Pillco Marca — Huanuco 2020. El objetivo fue determinar de qué manera se relaciona
la calidad del servicio con la lealtad del cliente en el restaurante “El Bambu” en el distrito
de Pillco Marca — Huanuco 2020. En cuanto a la metodologia fue una investigacion

descriptivo — correlacional, con un disefio no experimental, tuvo una poblacion de 1200
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personas y la muestra de 291. Para la cogida de datos utiliz6 la técnica de la encuesta y
observacion cuyo instrumento fueron las fichas de observacion y el cuestionario que
consto de 20 items. Los resultados fueron: los clientes que asisten mas al restaurante estan
en el rango de edad entre 26 a 33 afios de edad con un 34,02 %; los clientes que tienen
mayor frecuencia de visita al restaurante son femeninas con un 67,71 %; respecto a los
medios de difusion del restaurante refieren un 55,67 % fueron recomendados por un
familiar o un amigo; segun el tiempo de atencidon el 88,58 % refieren que la atencion si fue
oportuna; segun el tiempo de entrega de los platillos, el 80,34 % manifiestan que si fueron
entregados a tiempo; de acuerdo a la actitud de servicio un 67,59 % de encuestados estan
conformes; segun la resolucion de problemas un 46,21 % refieren que hay buena solucion;
39,52 % califican como buena la atencion individualizada; 45,02 % considera bueno los
conocimientos del personal; 74,91 % si estan de acuerdo con los precios de platillos; un
61,51 % de clientes califican como buena la atencion del personal de servicio; 61,25 %
califican como bueno la presentacién del personal que los atiende; el 73,88 % califican
como bueno la presentacion de la carta; el 72,07 % respondieron que si tiene buena oferta
y variedad de los platillos; el 69,42 % calificaron como bueno respecto al equipamiento e
instalaciones del restaurante; un 94.48 % refieren que tiene buena decoracion; respecto a
la frecuencia de visita el 72.8 % visitan 1 vez al afo; el 87.8% de comensales si
recomendarian este restaurante y un 94.10 % de los clientes refieren que no reciben ningun
beneficio por frecuentar siempre el lugar. Concluye que existe relacion lineal alta, fuerte
directa y significativa entre la calidad de servicio con la lealtad del cliente en el restaurante
“El Bamb” del Distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020.
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2.2.

Variable 2. Satisfaccion de clientes

Rivera (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles Chimbote,
Per(: Propuesta de mejora de calidad de servicio y estrategias de ventas de la
microempresa polleria "El Viajero™ del distrito Huanuco, 2021. La presente investigacion
tuvo por objetivo general: determinar si la mejora de calidad de servicio y estrategias de
ventas permite una optima gestion en la microempresa polleria “El Viajero” del Distrito
Huanuco 2021. Fue un estudio de disefio no experimental-transversal-descriptivo-de
propuesta. Tuvo una poblacion finita con una muestra de 96 clientes, y se utilizé un
cuestionario de 20 items, de las cuales estuvo estructurado por 10 preguntas primeras para
la primera variable y los 10 consiguientes para la segunda variable. Los resultados
obtenidos fueron que el 62,5 % de los clientes estaban satisfechos de las habilidades de
los trabajadores. EI 79,19 % estaban poco satisfecho con la tecnologia que manejaba la
empresay el 68,75 % decian estar poco satisfecho respecto al precio del pollo. Se concluye
gue mayor porcentaje de los clientes estaban satisfechos con la habilidad que muestra los
trabajadores, estas no siendo implementadas por la poca capacitacién de habilidades y

conocimientos para la atencion al cliente.
Bases tedricas
Variable 1. Calidad de servicio

El servicio al cliente es un tema importante para cualquiera de las areas de la empresa y es
un clave para lograr el éxito de cualquier tipo de negocio. La calidad se trata de cubrir
todas las expectativas del cliente, es conocer que es lo que el publico estd buscando, ya

que los consumidores demandan recibir mayor calidad de servicio (Castafieda, 2023)
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El servicio de calidad es un conjunto de estrategias que busca satisfacer a los comensales
y poder cumplir con sus expectativas. Ya que la calidad de servicio mejora la fidelizacién
de cliente y aumenta la calidad de venta cruzada. Ademas, existen mas de la mitad de los
usuarios que creen gue las empresas no ponen como prioridad un servicio de atencién para
el cliente (Zendesk, 2023)

La calidad en el servicio no se trata solamente de como saber manejar un producto, si no
como servir a los clientes antes y después de su manejo y se basa en satisfacer las
necesidades de los clientes, entender, mantener una escucha positiva y evitar la violencia

en todos los sentidos (Valenzuela, Buentello, et al, 2019).
Calidad de atencion

La calidad en atencion al cliente hace referencia a todos los componentes que intervienen
en las perspectivas multifactoriales que los usuarios tienen antes y después de llevar a cabo
un proceso de interaccion en cualquiera de los puntos de contacto con la empresa.
(Hammond, 2023)

Atencion al cliente

La atencion al cliente es muy importante que sea personalizado ya que una buena
experiencia del cliente es de acuerdo con el trato que recibe por parte de los empleados ya
que ellos son con quienes interactta el comensal, quienes deben tener amabilidad, cortesia,

buena actitud, imagen, limpieza, entre otras cosas (Franco, 2023)
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Dimension 1: Evidencia fisica

Es el tipo de calidad con relacion a la apariencia fisica, herramientas de comunicacion y
el personal. Una imagen limpia, ordenada, con espacios implementados de servicios
higiénicos, cochera para que los comensales puedan sentirse comodos (Zendesk, 2023)

Indicadores

a. Apariencia de las instalaciones: el ambiente donde esté el restaurante es muy
importante donde esta ubicado y como son sus instalaciones y esto influye mucho
en la experiencia del comensal. En cuanto la distribucién de los ambientes como
la cocina, almacén, servicios higiénicos, deben ser bien especificos para evitar la
contaminacion de los alimentos. EI material de construccion del restaurante debe
ser de pisos lisos, impermeables, ademas deben contar con sumideros y rejillas
para facilitar su limpieza, las paredes deben ser lisas y de color claro y faciles de
limpiar y desinfectar, los techos deben ser lisos, sin grietas, de color claro e
impermeable y asi evitar el desarrollo de bacterias y hongos. Las ventanas deben
ser de vidrios y en buen estado y estar provistos de mallas para evitar insectos,
roedores. Las puertas deben ser preferiblemente de cierre automatico.

Es importante que el restaurante cuente con servicios higiénicos limpios para
comensales independientemente para damas o caballeros y para el personal de
salud aparte, deben facilitar en los bafios articulos de higiene como papel higiénico,
jabon, secador. Ademas, deben contar con un vestidor para el personal. En cuanto
a los materiales de desecho deben estar ubicados lejos de los alimentos, con

presencia de tachos con sus respectivos colores para poder distinguir.
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El restaurante debe contar con medidas de seguridad como botiquin, conexiones
eléctricas empotrados, extinguidores y las zonas seguras deben estar debidamente
sefialadas, inclusive el personal del lugar debe tener conocimientos sobre primeros
auxilios.

Ademas, es muy importante que el cliente a la hora de comer se sienta comodo,
tranquilo y disfrute la comida y para ello influye mucho algunos elementos como
la iluminacion, masica, olores agradables, la limpieza del lugar que tiene que estar
bien acondicionado (Lépez, 2023).

Apariencia personal de los trabajadores: la apariencia del personal que trabaja
en el restaurante influye mucho en la calidad de servicio ya que son en parte de
como se presenta el servicio y esta directamente relacionado con el nivel de
desempefio y también porque el cliente primero mantiene comunicacién directa
con los trabajadores por eso deben lucir impecables (Cano, Molina y Corona.,
2018).

Ademas, el uniforme del personal que trabaja en un restaurante es clave para la
imagen de este, y una de las mejores formas de transmitir la personalidad y la
calidad de su servicio. Un restaurante que ha elegido correctamente el uniforme de
sus empleados estd dando valor e importancia a los detalles, algo que define
claramente la basqueda de la excelencia del establecimiento, ademas, lo primero
gue ven los clientes al entrar a un restaurante son los uniformes de los empleados
y si no les gusta lo que ven posiblemente no decidan quedarse. Ya que un uniforme
coémodo, elegante y respetable facilitara el trabajo y sobre todo que sea limpia en
todos los aspectos (Jook, 2020).
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Ademas, el personal debe mantener siempre el cabello corto en varones y sujetado
en mujeres, evitando los peinados extravagantes, también deben tener la boca y
dientes en condiciones higiénicas y con especial cuidado del aliento. Las manos y
ufias se mostraran aseadas ya que un negocio de restaurante debe cumplir con
pautas de higiene por la presencia de gran bacterias y microbios que existen. (De
Bonis, 2022)

c. Calidad de servicio en cuanto a porciones, aspecto y sabor de comida: en los
restaurantes se debe tener en cuenta el tamafio de las porciones para poder controlar
el costo de los alimentos, por ende, son los puntos débiles de los microempresarios
en la cadena de planificacion y ejecucion es a menudo que los empleados de la
cocina producen muy poca o demasiada comida de lo que se requiere en la jornada
laboral. La presentacion del platillo debe ser agradable a simple vista y tenga un
buen sabor, higiene y deben ofrecer distintos platillos. Ademas, existen otros
factores que influyen en el sabor de las comidas como el cubierto, la compafiia,
precio, la porcion, color del envase, olor, todo esto Hara que la comida sea
aprobada a un excelente y asi poder superar las expectativas de los clientes que

acuden a los restaurantes (Cubas, 2023).
Dimension 2: Fiabilidad

Es la capacidad de poder ofrecer los servicios que las microempresas prometen a sus
clientes, ya sea con el tiempo de atencion, la forma de atencion y poder solucionar
cualquier inconveniente que se presente de manera eficiente, de este modo se genera la
confianza en el cliente y se garantice su lealtad. También es necesario aplicar encuestas a

los clientes para poder conocer que piensan respecto al servicio que se les ofrece y poder

mejorar distintos aspectos percibidos por los clientes (Zendesk, 2023).
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Indicadores

a. Puntualidad del servicio: es imprescindible mantener siempre la puntualidad como
objetivo principal de la entrega de platillos a los clientes, las microempresas deben
cumplir con los horarios y tiempos establecidos. Se debe tener en cuenta el tiempo
que debera esperar el cliente para disfrutar la comida y si se va a demorar el
preparado es mejor aclararle al comensal sobre el tiempo de preparacién y siempre
es importante recomendarle platillos rapidos a los comensales que estan de prisa.
Hacer esperar a los clientes podria ser motivo suficiente para que nunca mas vuelva
a consumir los productos por eso es importante la atencion rapida (Castafieda,
2023).

b. Personal capacitado: la esencia de los negocios son los trabajadores, por eso se
debe capacitar al personal, evaluar el desempefio de cada uno de ellos y la
resolucion de conflictos. Ya que la gestion de recursos humanos efectiva
proporcionara varios beneficios como; mayor productividad, mejor servicio al
cliente, seguridad, mayor adaptabilidad y flexibilidad. Por ende, el personal debe
estar capacitado para dar una atencién de calidad a los clientes, ademas, debe tener
cualidades intelectuales, fisicas y motivar siempre al personal. (Envanature, 2023)

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Es cuan eficiente son los trabajadores de la empresa para responder las consultas de los
clientes ya que la mayoria de ellos esperan una respuesta rapida en cuestion de minutos.

Por ende, es importante capacitar a los agentes de atencion (Zendesk, 2023)
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Indicadores

a. Comunicaciony asertividad de los trabajadores: La cortesia, si no esta respaldada
por la eficiencia, no basta. Para un restaurante, eficiencia no necesariamente significa
rapidez, sino un apropiado control del flujo de trabajo en el local. Ademas, se debe
evitar las malas actitudes por parte del personal a los comensales como las malas
caras y contestaciones, el personal tiene que aclarar las dudas de los comensales y la
relacion con ellos sera de usted (Correa, 2019)

b. Resolucién de problemas: es una habilidad que poseen los trabajadores, es
anticiparse a una situacion antes de que ocurra un problema, se deben tomar
decisiones inmediatas para corregir los errores y evitar que el problema se vuelva
grande. Por esta razon los empleados deben estar al tanto de todo lo que ocurra en el
local. Ademas, hacer énfasis sobre la frase de que “El cliente siempre tiene la razén”
es el mas conocido por todas las personas asociadas con los restaurantes. Cuando
ocurra cualquier evento o suceso con el cliente deben ser resueltos de inmediato, por
eso el personal juega un rol importante, manteniendo la cordura y calma siempre
(Dominguez, 2019).

c. Atractivos para nifios: en estos tiempos la mayoria de las familias siempre acuden
a los restaurantes en compariia de sus hijos, por esta razon es de suma importancia
que los restaurantes cuenten con areas infantiles y de esta manera las familias puedan

disfrutar la comida sin mucha preocupacion e incomodidad (Grupo pampas, 2021).
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Dimension 4: Empatia

Es la capacidad de construir una relacion a traves de la escucha activa y el respeto por el
cliente. Es saber reconocer las necesidades y expectativas de los comensales y de esta
manera ganar la lealtad de ellos (Zendesk, 2023).

Indicadores

a. Atenciodn personalizada: en estos tiempos de avances tecnoldgicos, ya no solo basta
ofrecer platillos con un deleite culinario, sino el buen trato, cortesia, buena atencién
y rapida. Y dependen de estos factores para el comensal siga visitando siempre el
lugar, ademas, el personal debe satisfacer las necesidades del cliente (Rojas, et al.,
2019).

b. Muestra de cortesia y amabilidad: el personal del restaurante debe producir una
buena primera impresiéon y no solo basta la sonrisa y la buena atencion. Sino que
debe ser enfocado en las necesidades de los clientes con trato personalizado, carisma,
amabilidad, respeto, rapidez en el servicio, escuchar sugerencias y hacer que se
sientan comodos, ademas, se debe ofrecer servicios adicionales como facilitar
abrigos, linea de internet, tener listo las sillas para sus hijos pequefios, esto generara
un sentimiento de confianza entre el cliente y el personal del restaurante (Rojas,
2021).

Variable 2. Satisfaccién de clientes

La satisfaccion del cliente es medir las respuestas de los comensales que tienen en cuanto
al servicio ofrecido por una empresa o microempresa. Los resultados obtenidos sirven para

mejorar los servicios que ofrece la empresa y conocer detalladamente las necesidades de
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los usuarios. Ademas, el aumento de las ventas del negocio depende de la satisfaccion del
cliente, ya que ellos tienen a su disposicion muchos lugares por visitar (Hammond, 2023).

La satisfaccion del cliente es el sentimiento o actitud del cliente hacia un producto o
servicio de una empresa 0 microempresa. Y esto aparece cuando las necesidades del
cliente se cumplen y esto se debe a diversos factores tangibles e intangibles (Efficyers,
2023).

Dimension 1;: comunicacion

La comunicacion es un proceso en el que el emisor transmite un mensaje a un receptor y
por ende el personal del restaurante debe tener una comunicacion asertiva con el cliente y
esto supone que debe saber controlar sus sentimientos, emociones y pensamientos para

expresar el mensaje, ser siempre empaticos y evitar ofender al cliente (Orozco, 2023).
Indicador

a) Precio de los platillos que ofrece: fijar el precio de los platillos es una cuestion
delicada que va a afectar tanto al cliente como a la empresa. Se debe fijar los precios
de acuerdo a los costos reales de los alimentos, ya que los clientes lo primero que se
fijan son en el precio y su disponibilidad (Patynski, 2023).

b) Precio justo del platillo: en la satisfaccion del comensal influye mucho el costo de
los platillos, muchos suelen recurrir a lugares que ofrecen los platillos a precios justos
sin triplicar los precios y por la buena sazon, también influye las ofertas que hacen
los restaurantes ya sea un menu gratis por un dia especial como los cumpleafios.
Ademas, debe ser accesible los precios de los platillos para el publico general.
(Patynski, 2023)
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c) Sugerencias y reclamos: cuando ocurren hechos o sucesos inconvenientes el
personal del restaurante debe escuchar con atencién aquello que dice el cliente,
aceptar las quejas y otorgarle una solucion inmediata. Tratar de que la experiencia del
comensal sea codmoda y pueda degustar el platillo servido y darle la razén al cliente,
aunque desde su perspectiva no la tenga, evitar reaccionar visceralmente, hacerlo
desde la empatia, hacerle saber al cliente que su queja no pasara desapercibida, pedir
disculpas ante cualquier inconformidad, compensar una mala experiencia con una
cortesia (Quintal, 2023).

d) Comunicacién adecuada entre trabajador y cliente: el personal de restaurante
debe tener habilidades para la atencion, como una comunicacién asertiva, debe
complacer al comensal, ser carismatico, cortés y mostrar una bienvenida comoda y

no solo es saber expresarse sino la escucha activa y un trabajo en equipo.
Dimension 2. Transparencia

Es la particularidad de una gestién o proceso, asentada en valores éticos fundamentales
universales como la honestidad, integridad, responsabilidad y eficacia. La transparencia
se convierte en principios y acciones claras destinadas a garantizar informacion a los
clientes con un lenguaje claro, proporcionar informacion verdadera, ser responsable en
cuidar los intereses del cliente y responder ante una situacion que se presente (Consejo de
Participacion Ciudadana y Control Social, 2023).

Indicador

a) Cumplimiento de los pedidos de platillos: es uno de los aspectos que mas
valora el cliente que va de la mano con la calidad del producto o servicio

brindado. Por eso, se resalta el cumplimiento de los pedidos solicitados. No solo
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b)

d)

interesa la velocidad y urgencia del reparto, sino que también hay que ser
realistas con los tiempos previstos para cada entrega, mantener en constante
comunicacion al cliente plazos dificiles para evitar en los consumidores una mala
experiencia de compra y recepcion (Saltos y Pérez, 2020).

Muestra de honestidad y confianza de los trabajadores: La honestidad es el
valor que determina una conducta recta, confiable y correcta, en donde priman
la confianza y la sinceridad tanto en lo que se hace, como en lo que se piensa, se
aprende, se ejecuta y el compromiso con el que se desarrollan los deberes.
Esfuerzo del personal por dar un servicio de calidad: Para que una
organizacion opere en un nivel de calidad, es necesario la organizacion del
personal. Por encima de todas las calidades: de producto, servicio, el esfuerzo
del personal para el crecimiento de la empresa es primordial. El personal debe
proporcionar un servicio de calidad, el involucramiento de todo el personal de la
compafiia en sus actividades de atencién, mediante el apoyo mutuo, acceden a la
formacion continua y se incentiva su creatividad, el éxito esta de la empresa esta
asegurado (Miranda, et al., 2021).

Seguridad o vigilancia fisica: Segun el Departamento de Bomberos (2021)
refiere que las medidas de seguridad en los restaurantes garantizan al maximo la
tranquilidad de los comensales mientras disfrutan su velada. Donde se debe tener
una persona encargada de la seguridad, establecer protocolos de accion, contar
con un control en la entrada del restaurante, camaras de video vigilancia y

alarmas de seguridad (Departamento de Bomberos, 2021).
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Dimension 3. Expectativas

La expectativa definida como el anhelo a cumplir un determinado proposito u objetivo,
suele ser innata en los seres humanos, donde es aplicado en uno mismo y luego en la
familia, en la sociedad, en las organizaciones e instituciones de cualquier indole. Los
restaurantes como gastronomica se plantea expectativas a lograr satisfaccion en los
clientes. De alli la mision como microempresa que surge la implementacién del curriculo

segun las necesidades del cliente (Carrion, 2022).

Indicador

a) Calidad de servicio mejor de lo esperado: este indicador constituye para muchas
organizaciones una cualidad que les permite diferenciarse y cautivar a sus
clientes, adquiriendo relevancia como variable diferenciadora que incide sobre
las decisiones de los consumidores y sobre los resultados de un negocio (Garcia,
2021). Este conlleva a que la atencidon del restaurante lleve a un fin directo para
satisfacer las necesidades, preocupaciones y requerimientos de los clientes.

b) Tiempo de espera para la entrega de los pedidos es el esperado: El tiempo de
entrega de pedidos es un factor muy importante que se debe considerar al
momento de la atencion, para honrar al cliente y potenciar su fidelizacion. Se
trata de realizar la entrega de un pedido cumpliendo con la fecha y hora pautadas
(Garcia, 2021).

Marco conceptual

Calidad de servicio: se trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes,

de esto dependera el éxito del negocio, la cantidad de comensales, la fidelizacion y la
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2.3.

recomendacion de los mismos consumidores. Para ello es importante ponernos en el lugar
de los comensales y previniendo los problemas o dificultades que se pueden presentar.
Ademas, se debe conocer qué es lo que el cliente busca, ya que cada vez los comensales
demandan recibir mejor y mayor calidad en el servicio. (Pérez, 2023)

Satisfaccion: representa la dualidad entre la expectativa y la percepcién del cliente
respecto a un producto o servicio, es decir, un cliente se encuentra satisfecho cuando el
producto o servicio cumple o supera las expectativas. (Suarez, 2023)

Hipotesis

La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion de los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023, no cuenta con hip6tesis puesto que es de nivel
descriptivo, en consecuencia busca especificar de la variable calidad de servicio en sus
dimensiones evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, en cuanto a la
variable satisfaccion del cliente se describira en sus dimensiones comunicacion,
transparencia y expectativas que se someta a un anélisis, por lo tanto no es necesario
establecer hipdtesis, ya que solo se basa en mencionar las caracteristicas del planteamiento
del problema (Alvarez, 2020).
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1.
3.1.

METODOLOGIA
Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo

Es de tipo cuantitativo consiste en explicar, controlar y predecir los fendmenos mediante
la aplicacion del método cientifico. Planear una investigacion reside en situar el estudio
en concordancia a una estructura logica de decisiones y con una estrategia que oriente la
obtencion de respuestas correctas a los problemas propuestas. Pese a tratarse de un
proceso metddico y sistematico, no existe un esquema completo, de validez universal,

aplicable mecanicamente a todo tipo de investigacion. (Garcia y Garcia, 2018).

El tipo de investigacion fue de tipo cuantitativo porque en el estudio de investigacion:
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la
microempresa Restaurante Turistico Rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023, se

utilizé instrumentos de medicion y evaluacion.
Nivel

La investigacion fue descriptiva — de propuesta, que consiste en describir una situacién
real natural mediante la observacion sistematica no participante o valiéndonos de
preguntas a una muestra de personas capaces de proporcionar la informacion deseada
sobre opiniones, comportamientos o circunstancias. La investigacion de tipo descriptiva
trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una

interpretacion correcta (Ochoa, Yunkor, 2020).

El presente estudio fue de nivel descriptivo porque en el estudio de investigacion:

Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la
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microempresa Restaurante Turistico Rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023, solo
se describid las caracteristicas primordiales de cada variable en estudio.

De propuesta

Una propuesta de investigacion se realiza a traveés de un proceso, el cual siempre agrega
diferentes actividades significativas, porque de ellos dependen el éxito o fracaso de un
problema que se encontrd dentro de la investigacion realizada, ademas se debe priorizar

los problemas encontrados, las soluciones correctas y eficientes.

El estudio fue de propuesta porque se logré elaborar una propuesta y un plan de mejora
para dar solucion a los resultados que fueron encontrados o adquiridos segun los
problemas de investigacion planteados de calidad de servicio para la satisfaccion de los
clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito Huanuquefio EIRL,
Huanuco, 2023, fue de propuesta porque se presentd un plan de mejora segun los

resultados.

Disefio de Investigacion

Esta investigacion fue de disefio de Campo No Experimental — Transversal, no
experimental, porque segin Huaire (2019) se observan los fenémenos, hechos,
situaciones 0 sujetos en su ambiente natural o realidad, no seran provocados
intencionalmente por el investigador. La investigacion con disefio no experimental no
establece relaciones causales entre variables.

Fue no experimental porque en la investigacion: Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa Restaurante Turistico

Rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023, no existié manipulacién de las variables,
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3.2

Unicamente se observaron de acuerdo con su realidad, sin intervenciones o
manipulaciones.

Transversal

Fue transversal porque analiza los datos recolectados de las variables compiladas, asi
como también su interrelacion en un tiempo delimitado en base a una poblacién o muestra
definida (Cvetkovic y Jorge, 2021).

Fue transversal porque el estudio de investigacion: Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa Restaurante Turistico
Rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023, se desarroll6 en un lapso establecido,

existiendo un inicio y un fin.

Poblacion y Muestra

Poblacion

Segun Molina (2019) define a la poblacion como el universo, un conjunto de personas,
paises, empresas poseen en comun ciertas caracteristicas. Refiere que uno de los tipos
de poblacion viene a ser la poblacion infinita la cual no se puede determinar con una
cifra exacta.

La poblacion estuvo conformada por una poblacion infinita de la microempresa
restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco durante el afio 2023, para
ambas variables de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Muestra

Segun Cortés, et al., (2021) define a la muestra como un subgrupo de la poblacion. Es
necesario hacer uso de la formula estadistica para establecer el nimero de la muestra la

cual calculara un namero mas reducido de clientes a encuestar del total de la poblacion.
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El proposito de recurrir a la muestra es por la dificultad de estudiar a toda la poblacion

0 universo.

Para hallar la muestra se utiliz6 una férmula que es la siguiente:

n:ZZa * p * q
e2
Parametro Insertar valor
Z 0.960%
0.95%

Q 0.05%
e 0.05%

n: 73 clientes

La muestra estuvo conformada por 73 comensales de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL Huanuco durante el afio 2023. Para ambas
variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Criterios de inclusion
Variable 1y 2: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

- Clientes del restaurante Rinconcito Huanuquefio que firmen el consentimiento

informado.
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- Clientes en buen estado neurolégico.

Criterios de exclusion

Variable 1y 2: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
- Clientes que no firmen el consentimiento informado
- Clientes que estan apresurados.

- Clientes que tienen problemas neuroldgicos.
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3.3.  Variables: Definicion y Operacionalizacion
< CATEGORIAS
VARIABLE [(;IEDEIFIQ\IAI\%\C/)E DIMI?EI\éSION INDICADORES IiﬂSé:SII_CAI\ODI\IIE o
VALORACION
Variable 1 Viene a ser un | Evidencia Apariencia de las instalaciones Likert 1. Nunca
diferencial fisica Apariencia  personal de los 2. Casi nunca
Calidad  de competitivo, _ se trabajadores 3. Algunas
evaluara la calidad de Calidad de servicio en cuanto a veces
servicio servicio a los clientes porciones, aspecto y sabor de 4. Casi siempre
del restaurant el comida 5. Siempre
rinconcito en  sus | Fiabilidad Puntualidad del servicio
dimensiones Personal capacitado
evidencia fisica, i S _
fiabilidad, capacidad Capacidad de Coml_mlcamon y asertividad de los
de  respuesta y respuesta trabajad_ores
empatia  (Cervantes Resolucion de problemas
etal., 2021). Atractivos para nifios
Empatia Atencion personalizada
Muestra de cortesia y amabilidad
Variable 2 Segun Vivas (2010) | Comunicacién | Precio de los platillos que ofrece Likert 1. Nunca

la satisfaccion es un

Precio justo del platillo

2. Casi nunca
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La
satisfaccion

estado de &nimo que
crea  agrado vy
complacencia por la
realizacién completa
de las necesidades y
expectativas creadas.

Sugerencias y reclamos

Comunicacion adecuada entre
trabajador y cliente

Transparencia

Cumplimiento de los pedidos de
platillos

Honestidad y confianza de los
trabajadores

Esfuerzo del personal por dar un
servicio de calidad

Seguridad o vigilancia fisica

Expectativas

Calidad de servicio mejor de lo
esperado

Tiempo de espera para la entrega
de los pedidos es el esperado:

o &

Algunas
veces

Casi siempre
Siempre
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
La técnica empleada fue la encuesta, especificos para cada variable que permitio recoger
informacion a través de respuestas dadas por los encuestados de acuerdo con preguntas
preparadas segun las dimensiones de cada variable (Gonzalo y Abiuso, 2019).
Para la presente investigacion la encuesta estuvo dirigida a los clientes que vienen a
degustar los platillos de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito Huanuquefio
para la variable calidad de servicio y a los clientes para la variable satisfaccion.
Instrumentos
Para la recoleccion de los datos se recurrio al instrumento del cuestionario, el cual Garcia
(2022), mencion6 que el cuestionario es un sistema de preguntas ordenadas con
coherencia, con sentido I6gico y psicologico, expresado con lenguaje sencillo y claro.
Los cuestionarios para usar para el siguiente estudio se detallan a continuacién:
Para la variable 1: Calidad de servicio. El Cuestionario de la calidad de servicio (Anexo
2.4): instrumento que fue pautado por Merlo (2021). Consta de 10 preguntas y cuatro
dimensiones (evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia). Evaluados
segun la escala de Likert (1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Casi

siempre y 5 = Siempre).

Para la variable 2: Satisfaccion: Se usoO el cuestionario de satisfaccion del cliente
(Anexo 2.3): instrumento que fue pautado por Merlo (2021). Consta de 10 preguntas y
tres dimensiones (comunicacién, transparencia y expectativas), evaluados segun la
escala de Likert (1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Casi siempre y 5 =

Siempre).
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3.5.

3.6.

Meétodo de anélisis de datos

Segun Quesada y Medina (2020) el método de analisis hace alusion a someter los datos
de la investigacion a ciertas operaciones para alcanzar conclusiones exactas. Luego de la
recopilacion de datos, se utilizé tablas y figuras para la presentacién de los resultados
obtenidos, garantizando una mejor comprension de la realidad evidenciada en la
ejecucion de la investigacion. Dichos datos fueron analizados haciendo uso del método
de anélisis descriptivo.

Todo lo mencionado anteriormente se realiz6 a través del uso del sistema de Microsoft
Windows 10, donde se recurrio al programa Microsoft Word 2021 para describir la
informacidn recopilada y ordenarla, asimismo se utilizd el programa Microsoft Excel
2021 donde se calcularon las frecuencias y porcentajes de las tabulaciones, ademas se ha
empleado el programa PDF para la presentacion final del presente trabajo de
investigacion, conjuntamente se uso el programa Turnitin el cual tiene como finalidad
verificar que no exista plagio, y por ultimo se recurrid al programa Power Point para la

exposicion de la ponencia.

Aspectos éticos
Los principios éticos que rigieron en la presente investigacion fueron delimitados por el
reglamento de integridad cientifica, estipulado por la Universidad Catélica los Angeles

Chimbote y que se respet0 estos principios de:

Libre participacion y derecho para estar informado: La muestra en estudio se le

proporciond por escrito detalles de la investigacion como el objetivo general del estudio
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y del protocolo de trabajo en el que fueron incluidos, asimismo el investigador se
comprometié por escrito a no revelar los datos de la investigacion de los que datos
personales adquiridos de los sujetos en estudio y fueron empleados Unicamente en la

consecucion de los objetivos planteados y que ellos conocen.

Proteccion a las personas: Cada individuo fue completamente libre de participar como
unidad de estudio, siempre es importante brindar un buen trato por los derechos que nos
compete a cada uno. Al personal trabajador y al cliente que fue participe del estudio se le
brindé primero los documentos de consentimiento informado y confiabilidad de
informacion, aclarando amablemente las dudas que se le presenta y siempre respetando

su decision.

Beneficencia: No se hara dafio fisico ni psicoldgico al investigado, esta investigacion
necesita ser investigada solo por personas competentes, ante todo si se llegan utilizar
algun procedimiento especifico o equipos tecnolédgicos. La poblacion en estudio que fue

participe de la investigacion no se us6 nada en su contra.

No maleficencia: Este principio se cumplié ya que durante todo el estudio a la pequefia
empresa restaurante Rinconcito Huanuquefio, se informé del proposito y el fin de la
investigacion buscando su aprobacion, evitando asi que el negocio se vea perjudicado de

alguna manera.

Justicia: se tuvo en cuenta las variables de estudio sin ninguna excepcion. Estas personas
tuvieron un trato justo sin ninguna discriminacion y sin invadir su privacidad, asi mismo

respetando su decision y privacidad.

Integridad cientifica: La encuesta fue redactada de forma clara y precisa, en un lenguaje

sencillo para que les sea mas facil a las personas a encuestar. Se llevd a cabo de manera
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ética teniendo en consideracion el valor de la honestidad, se cuidé cautelosamente que la
informacion recogida sea fehaciente y veraz para ser aplicada y plasmada en el trabajo de

investigacion.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1l

Caracteristicas de la evidencia fisica en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023

Evidencia Fisica n %
La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 31 42.46
Casi siempre 42 57.53
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
Se encuentra comodo con la apariencia personal de los colaboradores

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 30 41.09
Casi siempre 43 58.90
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
La calidad de servicio que brinda el Restaurant en cuanto a porciones

aspecto y sabor es el adecuado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 21 28.76
Algunas veces 22 30.13
Casi siempre 30 41.09
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023.
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Figura 1. Caracteristicas de la evidencia fisica en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefio EIRL, Huénuco 2023.
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Fuente. Tabla 1.
Interpretacion:

El 57.53 % de los clientes indicd que el restaurant algunas veces tenia una apariencia de las
instalaciones acorde con los servicios ofrecidos. EI 58.90 % sefial6 que casi siempre se
encontraban cémodo con la apariencia personal de los colaboradores. EI 41.09 % indicd que
casi siempre la calidad de servicio que brinda el Restaurant en cuanto a porciones aspecto y

sabor fue lo adecuado.
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Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Fiabilidad n %
Puntualidad del servicio que brinda

Nunca 0 0.00
Casi nunca 20 27.39
Algunas veces 23 31.50
Casi siempre 30 41.09
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
Conocimiento adecuado al realizar su trabajo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 1.36
Algunas veces 42 57.53
Casi siempre 30 41.09
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023.
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Figura 2. Caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.
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El 41.09 % de los clientes indicé que el restaurant casi siempre brindaba con puntualidad los

servicios. EI 57.53 % indic6 que algunas veces los trabajadores tenian el conocimiento adecuado

al realizar su trabajo.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Capacidad de respuesta en la microempresa
rinconcito Huanuquefio EIRL, Hu&nuco 2023

restaurante turistico

Capacidad de respuesta n %
Comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 30 41.09
Casi siempre 43 58.90
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El personal brinda disposicion por resolver los problemas que tiene con

el servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 43 58.90
Casi siempre 30 41.09
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El Restaurant, cuenta con atractivos para nifios (juegos de recreacion)

Nunca 1 1.36
Casi nunca 52 71.23
Algunas veces 20 27.39
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito

Huanuquefio EIRL, Hu&nuco, 2023.
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Figura 3. Caracteristicas de la Capacidad de respuesta en la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023
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Fuente. Tabla 3.
Interpretacion:

El 58.90 % de los clientes indico casi siempre los trabajadores eran comunicativos y asertivos
en el servicio que se brindado. El 58.90 % indic6 que algunas veces el personal brindaba

disposicion por resolver los problemas que tiene con el servicio. ElI 71.23 % casi nunca el

Restaurant, contaba con atractivos para nifios (juegos de recreacion).
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Tabla 4

Caracteristicas de la empatia en la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquefio
EIRL, Huanuco 2023

Empatia n %

El Restaurant da atencién personalizada a los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 43 58.90
Casi siempre 30 41.09
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 63 86.30
Casi siempre 10 13.69
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023.
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Figura 4. Caracteristicas de la empatia en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023
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Fuente. Tabla 4.
Interpretacion:

El 58.90 % de los clientes indico que algunas veces el Restaurant daba atencion personalizada
a los clientes. El 86.30% indic6 que los trabajadores mostraban cortesia y amabilidad con la

atencion.
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Tablas

Caracteristicas de la Comunicacion en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023

Comunicacion n %
El precio de los platos que se le ofrece esté acorde con el servicio brindado por el

establecimiento

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.000
Algunas veces 33 45.20
Casi siempre 40 54,79
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El precio que paga por el plato que consume es justo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 20 27.39
Algunas veces 21 28.76
Casi siempre 32 43.83
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El Restaurant le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la

calidad de servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 20 27,39
Algunas veces 21 28.76
Casi siempre 32 43.83
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
La comunicacién de los trabajadores con los clientes es adecuada y entendible

Nunca 0 0.00
Casi nunca 21 28.76
Algunas veces 30 41.09
Casi siempre 22 30.15
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito Huanuquefio EIRL,

Huénuco, 2023.
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Figura 5. Caracteristicas de la Comunicacion en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefio EIRL, Hu&nuco 2023
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Fuente. Tabla 5.
Interpretacion:

El 54.79 % de los clientes indicé que casi siempre el precio de los platos que se le ofrece estaba
acorde con el servicio brindado por el establecimiento. EI 43.83 % indic6 que casi siempre el
precio que paga por el plato que consume era justo. El 43.83 % casi siempre el Restaurant le

permitia solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la calidad de servicio. El 41.09 %

algunas veces la comunicacion de los trabajadores con los clientes era adecuada y entendible.
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Tabla 6

Caracteristicas de la transparencia en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023

Transparencia n %
El Restaurant cumple con el pedido que realiza acerca de sus necesidades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 1.36
Algunas veces 72 98.63
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El trabajador da una imagen de honestidad y confianza

Nunca 0 0.00
Casi nunca 20 27.39
Algunas veces 53 72.60
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El esfuerzo del personal por dar un servicio sobresaliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 20 27.39
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 53 72.60
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00
El Restaurant cuenta con seguridad fisica (vigilancia)

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 1.36
Algunas veces 32 43.83
Casi siempre 40 54.79
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito
Huanuquefio EIRL, Hu&nuco, 2023.
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Figura 6. Caracteristicas de la transparencia en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefio EIRL, Hu&nuco 2023
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Fuente. Tabla 6.
Interpretacion:

El 98.63 % de los clientes indico algunas veces el Restaurant cumplia con el pedido que realiza
acerca de sus necesidades. El 72.60 % indic6 que algunas veces el trabajador daba una imagen
de honestidad y confianza. El 72.60 % sefialé que casi siempre el esfuerzo del personal por dar
un servicio sobresaliente. EI 54.79 indic6 que casi siempre el Restaurant cuenta con seguridad

fisica (vigilancia).
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Tabla7

Caracteristicas de la expectativa en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023

Expectativa n %
La calidad de servicio fue mejor de lo esperado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 12 16.43
Algunas veces 1 1.36
Casi siempre 40 54.79
Siempre 20 27.39
Total 73 100.00
El tiempo de espera para la entrega de su pedido es el esperado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 13 17.80
Casi siempre 60 82.19
Siempre 0 0.00
Total 73 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa Restaurante Turistico Rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023
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Figura 7. Caracteristicas de la expectativa en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023
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Fuente. Tabla 7.
Interpretacion:

El 54.79 % de los clientes indicé que casi siempre la calidad de servicio fue mejor de los
esperado. El 82.19 % indic6 que casi siempre el tiempo de espera para la entrega de su pedido

fue lo esperado.
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Tabla 8

Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa Restaurante Turistico

Rinconcito Huanuquefio, EIRL, Huanuco, 2023

Variables | Indicadores | Problemas Causas del Consecuencias | Acciones de | Responsables | Presupuesto
encontrados problema mejora
Calidad de | El 41.1% de los | Déficit de | Mala imagen a | Aplicar Administrador | S/ 500.00
servicio de la | clientes capacitaciones. | la empresa | encuestas / personal
comida. mencionan que | Falta de | Disminucién para conocer
) casi siempre la | motivacion. de la fidelidad | la calidad de
Calidad de ) ) o
o calidad de | Cansancio. de los | servicio que
servicio o ) ]
servicio que | Estrés laboral. | comensales. se esta
brinda el | Baja Péerdida de | brindando.
restaurante  en | remuneracion. | oportunidades | Capacitacion
cuanto a en el mercado. | permanente
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porciones, Exclusion  de | de los

aspecto y sabor clientes. trabajadores

adecuados. Pérdidas del

financieras. restaurante.

Juegos de El 71.2% de Falta de Perdida de los | Implementar | Administrador | S/ 2000.00
recreacion. clientes refieren | presupuesto. clientes. el / personal.

que el No se cuenta | Reduccion de | restaurante

restaurante no con espacio los indicadores | con juegos

cuenta con disponible de satisfaccion. | atractivos

atractivos para para nifios.

nifios.
Atencion El 58.9% de Baja capacidad | Pérdida de la Capacitacion | Administrador | S/ 300.00
personalizada | clientes refieren | productiva de | fidelidad de permanente. | / personal

que algunas los clientes. Motivar al

veces el trabajadores. personal a
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restaurante les Deficiente Bajas través de
brinda una capacidad de | ganancias incentivos
atencion respuesta del econémicas. econémicos
personalizada. trabajador Mala imagen y no
del restaurante. | econémicos
Reduccion de
los indicadores
de satisfaccion.
Precio justo | EI 43.83 % de Déficit de | Disminucién Disminuir Administrador | S/ 100.00
de los clientes refieren | administracion | de clientes. los precios | / personal
platillos que casi siempre | del Mala imagen de los
] - ) el precio que presupuesto institucional. platillos con
satisfaccion
paga por el plato | del restaurante. accesibilidad
de comida es para los
justo. clientes.
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Seguridady | EI 54.79 % de Falta de Disminucion Implementar | Administrador | S/ 800.00
vigilancia clientes presupuesto. de comensales | seguridad / personal
fisica manifiestan que | Desinterés por |y fisica para

casi siempre el la seguridad de | productividad | que los

restaurante los clientes por | para el clientes se

cuenta con parte del restaurante. sientan

vigilancia fisica. | duefio del seguros en el

restaurante. restaurante.

Calidad de El 54.79 % de Déficit de Disminucion Capacitacion | Administrador | S/ 100.00
servicio clientes refieren | capacitaciones. | de la fidelidad | permanente |/ personal
mejor de los | que casi siempre | Falta de de clientes, de los
esperado la calidad de motivacion reduccion de trabajadores.

servicio fue laboral. ganancias.

mejor de lo

esperado

Nota. Elaboracién propia
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V. DISCUSIONES

Tabla 1. Caracteristicas de la evidencia fisica en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023

La evidencia fisica en la microempresa; el 57.53% menciona casi siempre que la apariencia de
las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos. Estos resultados coinciden con la
investigacion desarrollada por Rojas, Niebles, et al (2020), realizaron un articulo de
investigacion, en la universidad de Sucre y del Atlantico de Colombia: Calidad de servicio como
elemento clave de la responsabilidad social en pequefias y medianas empresas, quienes
manifestaron que sus tendencias indican el puntaje mas alto de un 80% respecto a la apariencia
de las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos, un 90 % afirman que la oficina posee
las condiciones necesarias para brindar un excelente servicio y un. Esto demuestra que la
apariencia de las instalaciones es parte de una calidad adecuada de servicio hacia el cliente. Pero
contrasta con el articulo desarrollado por Tapia y Arteaga (2020), estudio realizado en la
universidad Agraria del Ecuador y Estatal de Milagro, de la ciudad de Guayaquil: Evaluacion
de la calidad percibida del servicio por los consumidores en los restaurantes de la ciudad de
Milagro, en cual determind que la apariencia de las instalaciones no esta acorde con los servicios

ofrecidos se alcanzé un 33.3%.

Evidenciandose que la apariencia personal de los trabajadores es importante para la calidad de
atencion, ya que la imagen personal es una herramienta de comunicacién con la que se genera
afluencia e impacto al cliente. EI 58,90 % casi siempre se encuentra comoda con la apariencia
personal de los colaboradores (tabla 1). Esto demuestra que la microempresa Restaurante
Turistico Rinconcito Huanuquefio EIRL tienen una buena apariencia personal. Estos resultados

coinciden con la investigacion desarrollada por Ore (2020) en su tesis de licenciatura de la
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universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Pert: Propuesta de mejora en la atencion al
cliente para la gestion de la calidad de la Microempresa: hotel el Dorado, Distrito de San
Vicente, provincia de Cafiete, 2019, sefial6 que un 83.3% refirid que la apariencia personal de
los trabajadores es buena para la calidad de atencion. Pero, estos resultados se contrastan con lo
encontrado en la investigacion por Rojas, Niebles, et al (2020), realizaron un articulo de
investigacion, en la universidad de Sucre y del Atlantico de Colombia: Calidad de servicio como
elemento clave de la responsabilidad social en pequefias y medianas empresas, quienes refieren
que un 40 % afirmaban que la apariencia personal de los colaboradores y la asistencia brindada
por el personal es acorde a lo esperado por el cliente. Evidencidndose que la apariencia personal
de los trabajadores es importante para la calidad de atencion, ya que la imagen personal es una

herramienta de comunicacion con la que se genera afluencia e impacto al cliente.

El 41.09 % casi siempre refiere que la calidad de servicio que brinda el Restaurant en cuanto a
porciones aspecto y sabor es el adecuado (tabla 1). estos resultados se contrastan con lo
encontrado en la investigacion por Baca (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Per(: Gestion de calidad y satisfaccion del cliente como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del giro servicios,
rubro restaurantes de comida tipica de la selva, Jaén 2021, obtuvo que el 65% refieren que el
restaurante brinda alimentos de calidad. Esto demuestra que la microempresa debe capacitarse
en conocer y poner en practica la calidad de servicio para que el personal tenga una buena

capacidad y conocimiento para que se vaya desarrollando en el ambito laboral.

Tabla 2. Caracteristicas de la fiabilidad en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023.
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La fiabilidad en la microempresa; el 41.09 % casi siempre suelen ser puntuales en el servicio
que brindan (tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por Tapia y
Arteaga (2020), realizaron un articulo de investigacion en la universidad Agraria del Ecuador y
Estatal de Milagro, de la ciudad de Guayaquil: Evaluacion de la calidad percibida del servicio
por los consumidores en los restaurantes de la ciudad de Milagro, quienes indicaron que el 52
%, en este aspecto existe una insatisfaccion con respecto al excesivo tiempo entre la toma del
pedido y la servida de la comida; adicionalmente, que no siempre se atiende el servicio por
mesa, esto es que no todos los comensales de una mesa son servidos en el mismo momento lo
que genera que mientras unos estan ya consumiendo los alimentos los otros estan esperando que
se sirva. Asimismo, Aliaga (2022) en su tesis de licenciatura en la universidad César Vallejo de
Per: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Campestre Villa Majo, Junin 2021, obtuvo que el 50.8% estaban en desacuerdo con la calidad

de servicio en cuanto al tiempo de servicio que se les brindaban.

El 57.53 % algunas veces tiene conocimiento adecuado al realizar su trabajo (tabla 2). Estos
resultados se contrastan con la investigacion desarrollada por Aliaga (2022) en su tesis de
licenciatura en la universidad César Vallejo de Per(: Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021, sefialé que el
49.2% consideran que a veces se sienten satisfechos con la atencién por el desconocimiento al
momento de la atencion. Esto demuestra que la mayoria si cumple con el conocimiento
adecuado al realizar su trabajo, ante las necesidades que los clientes exigen ya que es importante

comprender las razones que lo llevan a tomar una decision a la hora de consumir.

Tabla 3. Caracteristicas de la Capacidad de respuesta en la microempresa restaurante

turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023
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La capacidad de respuesta en la microempresa; el 58.90 % casi siempre suelen ser
comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda (tabla 3). Estos resultados coinciden
con la investigacion desarrollada por Vélez (2021), en su tesis de licenciatura de la universidad
Hermilio Valdizdn de Huanuco, Peru: Calidad de Servicio y Lealtad del Cliente en el
Restaurante EI Bambu del distrito de Pillco Marca — Hu&nuco 2020, desarrollaron que de
acuerdo con la actitud de servicio el 67.59 % de encuestados estdn conformes y refieren que son
comunicativos y asertivos. Pero, se contrasta con la tesis de Jorge (2021) en su licenciatura de
la universidad Catélica los Angeles Chimbote, Pert: Propuesta de mejora en atencion al cliente
para una gestion de calidad en la microempresa restaurante Chifa Maylee SAC, Pillco Marca,
Huénuco, sefialé que el 100% menciona que no usa ninguna prioridad ante sus clientes, no estan
capacitados sus colaboradores, refiere que casi no aplica una capacidad de respuesta adecuado.
Analizando que la comunicacion constante entre los trabajadores y clientes facilita un servicio
de calidad.

El 58,90 % algunas veces el personal resuelve los problemas que tiene con el servicio (tabla 3).
Estos resultados coinciden con Vélez (2021), en su tesis de licenciatura de la universidad
Hermilio Valdizan de Huanuco, Per(: Calidad de Servicio y Lealtad del Cliente en el
Restaurante El Bambu del distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020, refiere que el 49.2%
consideraban que a veces resolvian los problemas que tiene con el servicio, por esta razon se
debe cumplir y satisfacer las necesidades del cliente para que sean fieles y puedan recomendar
sobre el restaurante. Asimismo, con la tesis de Jorge (2021) en su licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles Chimbote, Perd: Propuesta de mejora en atencion al cliente para una
gestidn de calidad en la microempresa restaurante Chifa Maylee SAC, Pillco Marca, Huanuco,
sefiald que el 100% refiere que la empresa a veces es eficiente con reclamo de los clientes,

ademas, no realiza el control de resultados.
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El 71.23 % casi nunca el restaurant cuenta con lugares atractivos para nifios (juegos de
recreacion) (tabla 3). Estos resultados coinciden con lo encontrado en la tesis de Vélez (2021)
en su licenciatura de la universidad Hermilio Valdizan de Huanuco, Peru: Calidad de Servicio
v Lealtad del Cliente en el Restaurante “El Bambu” del distrito de Pillco Marca — Huanuco
2020, sefialo que el 69,42 % calificaron como bueno respecto al equipamiento e instalaciones
del restaurante. Esto demuestra que en mayoria los representantes de las microempresas no
cuentan con atractivos para nifios como los juegos de recreacion, para asi reflexionar y mejorar
el en esta area para un mejor rendimiento del negocio, ya que con eso se aprovecha en recurso

y generar ganancias.

Tabla 4. Caracteristicas de la empatia en la microempresa restaurante turistico rinconcito

Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023.

La empatia en la microempresa; el 58,90 % algunas veces el Restaurant da atencion
personalizada a los clientes (tabla 4). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada
por Vélez (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Hermilio Valdizan de Huéanuco,
Per(: Calidad de Servicio y Lealtad del Cliente en el Restaurante “El Bambu” del distrito de
Pillco Marca — Huanuco 2020, sefialé que el 39.52% califican como buena la atencion
individualizada. Pero se contrastan con la investigacion desarrollada por Melgar (2022), en su
tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles Chimbote, Per(: Gestion de la
calidad y atencién al cliente como propuesta de mejora para las microempresas del rubro
restaurantes en Tingo Maria 2022, refirid que el 60 % casi siempre tenian alguna estrategia para
ofrecer un servicio de calidad personalizada. La atencion personalizada es una buena estrategia

que consiste en conocer a los clientes para brindar experiencias tnicas e individuales.
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El 86.30 % de los trabajadores algunas veces muestran cortesia y amabilidad con la atencion
(tabla 4). Estos resultados se contrastan con Cucho (2021) en su tesis de licenciatura de la
universidad Nacional del Altiplano, Peru: La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
del Restaurant Turistico Tulipans - Puno, periodo 2020, quien refiridé cuanto a la calidad de
servicios ofrecido por el restaurante se obtuvo un valor alto fue la cortesia y amabilidad con un
promedio de (3,89). Asimismo, Melgar (2022), en su tesis de licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles Chimbote, Per(i: Gestién de la calidad y atencion al cliente como
propuesta de mejora para las microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022,
sefial6 que el 53,33 % mencionaron que a veces tenian conocimiento de las expectativas. La

escucha a los clientes viene a ser el complemento de un buen servicio.

Tabla 5. Caracteristicas de la Comunicacion en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023

La comunicacion en la microempresa; el 54,79 % casi siempre los precios de los platos que se
le ofrece estan acordes con el servicio brindado por el establecimiento (tabla 5). Estos resultados
coinciden con la investigacion desarrollada por Rivera (2021), en su tesis de licenciatura de la
universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Per(: Propuesta de mejora de calidad de servicio
y estrategias de ventas de la microempresa polleria El Viajero del distrito Huanuco, 2021, quien
desarroll6 que el 62,5 % de los clientes estaban satisfechos con los precios de los platillos de la
carta. La comunicacion mejora la competitividad del restaurant, asi como la forma en la que se
puede adaptar a los cambios que se produzcan en su entorno. Otro estudio, realizado por Vélez
(2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Hermilio Valdizan de Huanuco, Peru:
Calidad de Servicio y Lealtad del Cliente en el Restaurante “El Bambu” del distrito de Pillco
Marca — Huanuco 2020, sefial6 que el 74,91 % si estan de acuerdo con los precios de platillos.
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El 43.83 % casi siempre el precio que paga por el plato que consumen es justo (tabla 5). Estos
resultados se contrastan con la investigacion desarrollada por Vélez (2021) en su tesis de
licenciatura de la universidad Hermilio Valdizan de Huanuco, Peru: Calidad de Servicio y
Lealtad del Cliente en el Restaurante “El Bambu” del distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020,
sefial6 que el 73,88 % califican como bueno la presentacion de la carta. Esto demuestra que la
minoria de los restaurantes ofrecen precios justos, la microempresa pone en conocimiento para
mejorar; ya que, al momento de una compra o recomendacion, el consumidor recurrira al lugar

donde recibié menor costo y justo.

El 43,83 % casi siempre el Restaurant solicitan sugerencias o reclamos para una mejora en la
calidad de servicio (tabla 5). Estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por
Melgar (2022), en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles Chimbote,
Per(: Gestién de la calidad y atencion al cliente como propuesta de mejora para las
microempresas del rubro restaurantes en Tingo Maria 2022, sefial6 que el 46,67 % indicaron
que casi siempre contaban con politica de solucién de problemas de manera inmediata. Esto
demuestra que la menoria de las microempresas si da a sus colaboradores a que dean sus
opiniones para asi tener méas ideas y mejorar en el ambiente laboral e implementar cambios

positivos.

El 41.09 % algunas veces la comunicacion de los trabajadores con los clientes es adecuada y
entendible (tabla 5). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Cuenca (2019)
en su tesis de licenciatura de la universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Perd:
Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las mypes del sector
servicio rubro restaurantes en el cercado de tumbes, 2018, sefial6 que el 91% (62) consideran

que no ofrecen calidad de atencidn la comunicacion con los clientes no es adecuada. Esto

demuestra que la menoria de las microempresas conoce y pone en practica el entrenamiento
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para que el personal tenga una buena capacidad comunicativa con los clientes para que se vaya
desarrollando en el &mbito laboral.

Tabla 6. Caracteristicas de la transparencia en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefo EIRL, Huanuco 2023

La transparencia en la microempresa; el 98.63 % algunas veces el Restaurant cumple con el
pedido que realiza acerca de sus necesidades (tabla 6). Estos resultados coinciden con la
investigacion desarrollada por Cuenca (2019), en su tesis de licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles Chimbote, Per(i: Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion
del cliente en las mypes del sector servicio rubro restaurantes en el cercado de tumbes, 2018.
Desarroll6 que el 91% de los comensales referian que la empresa no cumplia con todas las
expectativas que ofrecen; 51% manifestaban que no cubrian sus necesidades; 91% consideran
que no ofrecian calidad de atencidn. La transparencia resulta ser un factor clave para generar

confianza y fidelidad de los clientes.

El 72.60 % algunas veces el trabajador da una imagen de honestidad y confianza. Esto demuestra
que la mayoria de sus representantes son honestos y brindan confianza (tabla 6). Estos resultados
coinciden con Baca (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Peru: Gestion de calidad y satisfaccion del cliente como factor relevante en la
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del giro servicios, rubro restaurantes
de comida tipica de la selva, Jaén 2021, encontraron que el 50% de los comensales refieren que
les brindan un servicio de calidad regular con honestidad y un 65% refieren que el restaurante
proporciona confianza. La honestidad en el restaurant constituye el nivel de confianzay cercania
que permite la ejecucion sana del servicio al cliente. Asimismo, Cuenca (2019) en su tesis de

licenciatura de la universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Pert: Caracterizacion de la
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gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las mypes del sector servicio rubro restaurantes
en el cercado de tumbes, 2018, sefialé que el 91% de los comensales referian que la empresa no

cumple con todas las expectativas que ofrecen.

El 72.60% casi siempre el esfuerzo del personal por dar un servicio sobresaliente (tabla 6).
Resultado que es contrastado por Cuenca (2019) en su tesis de licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles Chimbote, Per(: Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion
del cliente en las mypes del sector servicio rubro restaurantes en el cercado de tumbes, 2018,
sefial6 que el 100% de los clientes consideran que la empresa no estd comprometida con
ofrecerles servicios de calidad. Esto demuestra que en totalidad de las microempresas se
considera que para liderar un negocio se tiene que lograr todo lo que uno se propone y consigue
para que la empresa salga adelante, mediante el esfuerzo del personal por dar un servicio

sobresaliente.

El 54.79% casi siempre el restaurant cuenta con seguridad fisica como la vigilancia (tabla 6).
Resultado que es contrastado por Rivera (2021) en su tesis de licenciatura de la universidad
Catolica los Angeles Chimbote, Per: Propuesta de mejora de calidad de servicio y estrategias
de ventas de la microempresa polleria "EI Viajero"” del distrito Huanuco, 2021, sefial6 que el
79,19 % estaban poco satisfecho con la tecnologia y seguridad que manejaba la empresa. Esto
demuestra que para la mayoria de los restauradores es muy importante ganarnos la confianza de
los clientes. Una tarea que se logra con un servicio excelente, una oferta gastronémica deliciosa,
una atencion personalizada y también con unas medidas de seguridad en restaurantes que

garanticen al maximo la tranquilidad de los comensales mientras disfrutan su velada.

Tabla 7. Caracteristicas de la expectativa en la microempresa restaurante turistico

rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023
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La expectativa en la microempresa; el 54.79 % casi siempre la calidad de servicio fue mejor de
lo esperado (tabla 7). Estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por Rivera
(2021) en su tesis de licenciatura de la universidad Catélica los Angeles Chimbote, Peru:
Propuesta de mejora de calidad de servicio y estrategias de ventas de la microempresa polleria
El Viajero del distrito Huanuco, 2021, los resultados obtenidos fueron que el 62,5 % de los
clientes estaban satisfechos de las habilidades de los trabajadores. Pero, contrasta con la tesis
desarrollada por Aliaga (2022) en su licenciatura en la universidad César Vallejo de Per0:
Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccién de los clientes del Restaurante Campestre
Villa Majo, Junin 2021, sefial6 que el 49.2% consideran que a veces se sienten satisfechos con
la atencion, por esta razon se debe cumplir y satisfacer las necesidades del cliente para que sean

fieles y puedan recomendar sobre el restaurante.

El 82.19 % casi siempre el tiempo de espera para la entrega de su pedido es lo esperado (tabla
7). Estos resultados se contrastan por Aliaga Tapia y Arteaga (2020), realizaron un articulo de
investigacion en la universidad Agraria del Ecuador y Estatal de Milagro, de la ciudad de
Guayaquil: Evaluacion de la calidad percibida del servicio por los consumidores en los
restaurantes de la ciudad de Milagro, sefial6 que el 52%, en este aspecto existe una
insatisfaccion con respecto al excesivo tiempo entre la toma del pedido y la servida de la comida.
Esto demuestra que el tiempo total que lleva entregar un producto al consumidor final, en todas
las etapas de produccion, desde el momento en que se ordena es considerado dentro del tiempo

establecido.
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Plan de mejora para la microempresa restaurante turistico rinconcito Huanuquefio EIRL,

1.

3.

Huanuco

Datos generales

Nombre o razén social: restaurante turistico rinconcito Huanuquefio

Giro de la empresa: servicio

Direccidn: Jirén 2 de mayo nimero 169, Huanuco 10003

Nombre del representante: Gerente Maria Esther Figueroa

Historia:

El restaurante turistico Rinconcito Huanuquefio EIRL especializada en actividades de
restaurantes y de servicio movil de comidas. Fue creada y fundada el 09/01/2007, registrada
dentro de las sociedades mercantiles y comerciales como una empresa individual.

Misién

Somos un restaurante dedicado a la preparacion de platos tradicionales de calidad, siempre
buscando satisfacer las mas altas exigencias de los clientes y ofreciendo el mejor servicio
apoyado en las bondades que brinda la tecnologia.

Vision

Somos un restaurante dedicado a la preparacion de platos tradicionales de calidad, siempre
buscando satisfacer las mas altas exigencias de los clientes y ofreciendo el mejor servicio
apoyado en las bondades que brinda la tecnologia.

Objetivos

Mejorar continuamente la atencion que se le brinda al cliente, brindando un trato
personalizado a cada uno de los clientes.

Mejorar la calidad de los platillos y mas adn que cumplan con las expectativas y

requerimientos de los clientes.
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Brindar un servicio y ambiente comodo al momento de concurrir al restaurante.

Trabajar en equipo, con responsabilidad y mejorando la satisfaccion de los clientes.

5. Producto y servicio

El restaurante Rinconcito Huanuquefio se encarga de elaboracién de platillos tradicionales del

lugar como: pachamanca, arroz con pato, tamal con chicharron, picante de cuy, locro de

gallina, etc.

6. Organigrama

e[| P
Departamento J
Mozos
Proveedores
-
administrativo — )
Sueldos
Nota: elaboracion propia.
Descripcion de funciones
Gerencia
Cargo Gerente
Perfil Experiencia minima de 3 afios en funciones adminsitrativas.
Licenciado en administracion.
Tener principios éticos.
Facilidad para comunicarse con los demas.
Funciones Planificar y supervisar las operaciones de la empresa.
Evaluar el desempefio del personal
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Reuniones mensuales con los trabajadores
Capacitacion a los empleados
Resolucion de problemas

Departamento de ventas

Cargo Chef
Perfil e Elaborar diversos platos.
e Destacar creatividad y conocimiento de diferentes
alimentos.
Funciones e Supervisar la elaboracion de platillos
e Destacar su creatividad
Cargo Ayudante de cocina
Perfil Experiencia minima de 1 afio
Funciones e Limpiar, pelar y cortar los alimentos
e Ayudar en la preparacion de los platos listos para servir
Cargo Mozos
Perfil Buenas habilidades de comunicacion
Tratar bien a los clientes con paciencia
Tener buena imagen personal
Funciones Atender y gestionar las quejas y reclamos de los comensales
Recibir al comensal y servir alimentos
Departamento de administracion
Cargo Proveedores
Perfil Licenciado en Administracion.
Ser profesional creativo e innovador.
Tener principios éticos.
Experiencia en el mercado
Funciones Acceso a productos de mejor calidad
Capacidad de tomar decisiones comerciales
Cargo Sueldos
Perfil
Funciones Remunerar a cada empleado de acuerdo al cargo que ocupa.

Recompensarlo adecuadamente por su desempefio y dedicacion

Nota: elaboracion propia.
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7. Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

Ol1. El restaurante tiene
transcendencia antigua y muy
conocida en la ciudad.

02. La  ubicacion  del
restaurante cuenta con gran

Al. Gran competencia
laboral en el mismo rubro
en la ciudad.

A2. Cambios del gusto del
consumidor.

Andlisis FODA afluencia de clientes. A3. Variacion de los precios
03. Uso de marketing digital. | de los alimentos de primera
O4. Expandir a mas segmentos | necesidad.
de clientes. A4. Mejor publicidad y
promocion realizada por la
competencia.
Fortalezas Estrategias F-O Estrategias F-A

F1. Precio accesible para
los clientes.

F2. Amplia
infraestructura para la

- Mejorar la calidad de los
productos y lograr mantener
los precios accesibles del
restaurante y tendencia en

- Aprovechar la buena
infraestructura con lo que
cuenta los demas
restaurantes y asi derrotar

comodidad de los alimentos  saludables vy la competencia. (F2, Al)
clientes. turismo. (F1, F2, F4). - Fomentar capacitaciones
F3. Negocios formales. - Innovar la variedad vy de los personales para
F4. Personal con prestacion de los platos y con mejorar el sabor de los
experiencia. buen sabor para el paladar de platillos (F4, A2)
los clientes. (F1, F3, O3)
Debilidades Estrategias D-O Estrategias D-A

D1. Falta de parqueo para
estacionamiento.

D2. Falta de lugares de
distraimiento para nifios
D3. Falta de promocién y
publicidad.

D4. Problemas con el
servicio al cliente.

- Construir la infraestructura
para el parqueo de los
clientes y adiestramiento
para los nifios. (D1, D2, O1)

- Implementar software que
ayude mejorar la promocién
y publicidad. (D3, D4,04)

- Emplear estrategias para
mejorar los problemas con
el servicio al cliente y la
infraestructura para
parqueo y adiestramiento
para nifios. (D1, D2, Al)

- Incrementar los medios de
publicidad y pagos para
brindar facilidad a los
clientes al momento de
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consumir el
(D3, D4, A4)

producto.

Nota: elaboracion propia.

8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la MYPE

comida.

Calidad de servicio de la

Los clientes mencionan casi siempre la calidad de
servicio que brinda el restaurante en cuanto a porciones,

aspecto y sabor adecuados

Juegos de recreacion.

Los clientes mencionan que el “Restaurant Rinconcito

Huanuquefio” no cuenta con atractivos para nifios.

Atencion personalizada

La mayoria de los clientes refieren que algunas veces el

restaurante les brinda una atencion personalizada

Nota: elaboracion propia.

9. Problema

Indicadores

Problema encontrados

Surgimiento del problema

Calidad de
servicio de la
comida.

El 41.1% de los trabajadores
mencionan que casi Siempre la
calidad de servicio que brinda el
restaurante en cuanto a porciones,
aspecto y sabor adecuados.

La degustacion de los platillos
no son lo esperado por los
clientes.

Juegos de
recreacion.

El 71.2% de clientes refieren que el
restaurante no cuenta con atractivos
para nifios.

Los clientes al momento de
degustar la comida no tienen
donde dejar a sus hijos para
que les permita comer con
tranquilidad.

Atencion
personalizada

El 58.9% de clientes refieren que
algunas veces el restaurante les
brinda una atencion personalizada.

En el momento de brindar la
atencion al cliente a veces no
se brinda el servicio con la
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rapidez posible y no presenta
buena imagen, confianza el
personal, amabilidad, cortesia.

Nota: elaboracion propia.

10. Establecer soluciones

Indicadores Problema Acciones de mejora
encontrados

Calidad de serviciode | El 41.1% de los Para evitar la insatisfaccion de los

la comida. trabajadores clientes el restaurante debe realizar lo
mencionan que casi siguiente:

siempre la calidad de e Entregar los platillos de buena

servicio que brinda el calidad en cuanto a sabor, porciones
restaurante en cuanto a y calidad.

porciones, aspecto y e Capacitar a los trabajadores del
sabor adecuados. restaurante.

e Ofrecer una mejor atencion.

e Ofrecer promociones por
cumpleafios o dias especiales.

e Realizar publicidad diaria.

Brindar incentivos a los personales.

Juegos de recreacion. El 71.2% de clientes El gerente debe mejorar la infraestructura

refieren que el del restaurante en los siguientes aspectos:
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restaurante no cuenta e Implementar espacios para juegos

con atractivos para de recreacion para los hijos

nifios. pequefios de los clientes.

e Implementar parqueo para los
clientes.

Atencion personalizada | EI 58.9% de clientes El gerente debe implementar cursos,
refieren que algunas conferencias, capacitaciones, charlas de
veces el restaurante les | diferentes temas, y que les permitira a

brinda una atencion todos:
personalizada. e Brindar servicios con la rapidez
posible.

e Presentar buena imagen, confianza
el personal, amabilidad, cortesia.

e Resolver problemas de manera
eficaz.

e Estar comprometidos con los
objetivos del restaurante.

e Ofrecer una atencion de calidad.

e Aumentar las ventas al mes.

e Tomar mejores decisiones.

Nota: elaboracion propia.
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias

para juegos de
recreacion para los hijos

pequefios de los clientes.

Recursos
N° Estrategias Econdémicos Tecnoldgicos Tiempo
humanos
Para evitar la insatisfaccion de
los clientes el restaurante debe
realizar lo siguiente:
e Entregar los platillos de
buena calidad en cuanto
a sabor, porciones vy
calidad.
e Capacitar a los
trabajadores del
' RSeS| oo | computadora | 3meses
e Ofrecer una mejor Impresora.
atencion.
e Ofrecer  promociones
por cumpleafios o dias
especiales.
e Realizar publicidad
diaria.
Brindar incentivos a los
personales.
El gerente debe mejorar la
infraestructura del restaurante
en los siguientes aspectos:
2 | Implementar espacios | RERCITSY | /200000 | i ore | ©meses
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e Implementar  parqueo

para los clientes..

El gerente debe implementar

Cursos, conferencias,

capacitaciones, charlas de

diferentes temas, y que les

permitird a todos:

e Brindar servicios con la
rapidez posible.

e Presentar buena imagen,
confianza el personal,

amabilidad, cortesia.

3 | * Resolver problemas de | Representante S/700.00 Internet, 4 meses.

. Computadora.
manera eficaz.

e [Estar comprometidos
con los objetivos del
restaurante.

e  Ofrecer una atencién de
calidad.

e Aumentar las ventas al
mes.

e Tomar mejores

decisiones.

Nota: elaboracion propia.
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Cronograma de actividades

| N | Estrategias [ Inici | Términ Setiembre Octubre Noviembre Diciembre |
0 0 o [1]2[3[4]1 2341 ]2]3]4a]1]2][3]4
1 | Paraevitar la
insatisfaccién de
los clientes el
restaurante debe
realizar lo
siguiente:
e Entregar los
platillos de
buena calidad
en cuanto a
sabor,
porciones y
calidad.
e Capacitar a los
trabajadores
del 0 x| x| | x X X
restaurante.
e Ofrecer una
mejor
atencion.
e Ofrecer
promociones
por
cumpleaiios o
dias
especiales.
e Realizar
publicidad
diaria.
Brindar incentivos
a los personales.
2 | El _ gerente debe | 5-09- | 30-10- X % X % %
mejorar la| 23 23
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infraestructura del
restaurante en los
siguientes aspectos:
e Implementar
espacios para
juegos de
recreacion
para los hijos
pequerfios de
los clientes.
Implementar
parqueo para los
clientes.

El gerente debe
implementar
Cursos,
conferencias,
capacitaciones,
charlas de
diferentes temas, y
que les permitira a
todos:

e Brindar
servicios con
la rapidez
posible.

e Presentar
buena imagen,
confianza el
personal,
amabilidad,
cortesia.

e Resolver
problemas de
manera eficaz.

5-09-
23

30-10-
23
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e [Estar
comprometido
s con los
objetivos del
restaurante.

e Ofrecer una
atencioén de
calidad.

e Aumentar las
ventas al mes.

Tomar mejores
decisiones.

Nota: elaboracion propia.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los clientes indico que el restaurant algunas veces tenia una apariencia de las
instalaciones acorde con los servicios ofrecidos y casi siempre se encontraban comodo con la
apariencia personal de los colaboradores. La minoria indicd que casi siempre la calidad de
servicio que brinda el Restaurant en cuanto a porciones aspecto y sabor fue lo adecuado. Se
requiere mejora en la calidad de servicio en cuanto a porciones aspecto y sabor para una mejor

satisfaccion al cliente.

La mayoria indicO que algunas veces los trabajadores tenian el conocimiento adecuado al
realizar su trabajo. La minoria de los clientes indicé que el restaurant casi siempre brindaba con
puntualidad los servicios. Capacitar a los empleados y fomentar la comunicacion eficaz entre
los miembros del personal, atendiendo las quejas e inquietudes de los clientes.

La mayoria de los clientes indico casi siempre los trabajadores eran comunicativos y asertivos
en el servicio que se brindado, también indicd que algunas veces el personal brindaba
disposicion por resolver los problemas que tiene con el servicio y casi nunca el Restaurant,

contaba con atractivos para nifios (juegos de recreacion).

La mayoria indico que los trabajadores mostraban cortesia y amabilidad con la atencion e indico
que algunas veces el Restaurant daba atencion personalizada a los clientes. Una buena cortesia
y amabilidad con la atencién transmite y es parte esencial entre un equipo de trabajo, el
entrenamiento personal motiva al cliente y crea una serie de habitos que le acerca hacia su

objetivo

La mayoria de los clientes indic6 que casi siempre el precio de los platos que se le ofrece estaba

acorde con el servicio brindado por el establecimiento. La minoria indic6 que casi siempre el

precio que paga por el plato que consume era justo; casi siempre el Restaurant le permitia
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solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la calidad de servicio y algunas veces la

comunicacion de los trabajadores con los clientes era adecuada y entendible.

La mayoria de los clientes indico algunas veces el Restaurant cumplia con el pedido que realiza
acerca de sus necesidades, algunas veces el trabajador daba una imagen de honestidad y
confianza y casi siempre el esfuerzo del personal por dar un servicio sobresaliente y con

seguridad fisica (vigilancia).

La mayoria indicd que casi siempre el tiempo de espera para la entrega de su pedido fue lo

esperado y la calidad de servicio fue mejor de los esperado.

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se elaboré un plan de mejora con la
finalidad de brindar herramientas, técnicas y estrategias administrativas que permitan mejorar
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes para poder ganar su fidelidad y generar

rentabilidad y posicionamiento en la ruta de restaurantes de Huanuco.
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VIl. RECOMENDACIONES

Mejorar las apariencias de las instalaciones acorde con los servicios ofrecidos por el restaurante
turistico Rinconcito Huanuquefio, para asi crear un ambiente que se sienta atractivo y refuerce

la marca de la mejor manera posible.

Segquir capacitando a los trabajadores para seguir adquiriendo conocimientos y brindar una
atencion de calidad a los clientes y ser asertivos para resolver los problemas que se presentan

durante la atencion.

Poner en practica las técnicas de comunicacion y asertividad para la atencion al cliente al
momento de interactuar y sobre todo la puntualidad con los servicio o platillos que se hacen
pedidos e implementar juegos recreativos para los nifios de los clientes que visiten al restaurante

se sientan satisfechos.

Mostrar empatia, atencion personalizada, cortesia y amabilidad a los clientes para mejorar la
satisfaccion y la fidelidad.

Seguir mejorando en cuanto al precio de los platillos sean acorde a los servicios brindados,
ademas de recibir los reclamos y sugerencias de los clientes para seguir creciendo como

restaurante.

Cumplir a tiempo con los pedidos de los clientes, ademas el personal debe dar una imagen de
confianza y honestidad, ademas contar con servicios de seguridad fisica (vigilancia), para que

los clientes se sientan seguros al momento de disfrutar la comida.

Realizar una planificacion de los recursos humanos y el uso de tecnologias para disminuir el

tiempo de espera y la calidad de servicio sea lo esperado por el cliente.

85




Aplicar el plan de mejora que forma que permitan mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes para poder ganar su fidelidad y generar rentabilidad y posicionamiento en la ruta

de restaurantes de Huanuco.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes de la microempresa Restaurante Turistico
Rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco, 2023

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Variable 1 Tipo de investigacion:
¢ Cuél es la propuesta de mejora de la calidad de | Establecer una propuesta de mejora de la Cuantitativo
servicio para la satisfaccion de los clientes de la | calidad de servicio para la satisfaccion de | Calidad de | Nivel de investigacion:
microempresa restaurante turistico rinconcito | los clientes de la microempresa restaurante | servicio Descriptivo
Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023? turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, Disefio de investigacion:
Problema general Huanuco, 2023. Dimensiones De Campo No
Variable 1. Calidad de servicio Objetivos especificos Experimental -
e ;Cudles son las caracteristicas de la | Variable 1. Calidad de servicio e Evidencia Transversal.
evidencia fisica en la microempresa | ¢ Describir las caracteristicas de la | fisica Poblacion:
restaurante turistico rinconcito evidencia fisica en la microempresa | e Fiabilidad La  poblacion  estuvo
Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023? restaurante  turistico  rinconcito | e Capacidad de | conformada  por  una
e Cudles son las -caracteristicas de la Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023. respuesta poblacidn infinita.
fiabilidad en la microempresa restaurante | e Identificar las caracteristicas de la | ¢ Empatia Muestra:
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL, fiabilidad en la  microempresa La muestra estuvo
Huanuco 2023? restaurante  turistico  rinconcito | Variable 2 conformada por 73 clientes
Huanugquefio EIRL, Huénuco 2023. de la  microempresa
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¢Cudles son las caracteristicas de la
capacidad de respuesta de la microempresa
restaurante turistico rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢ Cuéles son las caracteristicas de la empatia
de la microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuquefio EIRL, Huéanuco
2023?

Variable 2. Satisfaccion del cliente

¢Cuales son las caracteristicas de la
comunicacién de la  microempresa
restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?

¢Cuales son las caracteristicas de la
transparencia de la  microempresa
restaurante turistico rinconcito

Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023?
¢Cuales son las caracteristicas de la
expectativa de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio EIRL,
Huanuco 2023?

¢ Cual es la propuesta del plan de mejora

de la calidad de servicio para la

Describir las caracteristicas de la
capacidad de respuesta de la
microempresa restaurante turistico
rinconcito Huanuguefio EIRL,
Huanuco 2023.

Definir las caracteristicas de la
empatia de la  microempresa
restaurante turistico rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Describir las caracteristicas de la
comunicacién de la microempresa
restaurante turistico rinconcito
Huanuquefio EIRL, Huanuco 2023.

Identificar las caracteristicas de la
transparencia de la microempresa
restaurante turistico rinconcito
Huanugquefio EIRL, Huanuco 2023.

Definir las caracteristicas de la
expectativa de la microempresa
restaurante turistico rinconcito

Huanuguefio EIRL, Huanuco 2023.
Elaborar una propuesta del plan de

mejora de la calidad de servicio

La satisfaccion
Dimensiones
e Comunicacion

e Transparencia
o Expectativas

restaurante turistico
rinconcito Huanuquefio.
Técnica:

Fue la encuesta
Instrumento:

Variable 1

Cuestionario de la calidad
de servicio

Variable 2

Cuestionario de la
satisfaccion de los clientes
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satisfaccion de los clientes de la
microempresa  restaurante  turistico
rinconcito Huanuquefio EIRL, Huanuco
2023?

para la satisfaccion de los clientes
de la microempresa restaurante
turistico rinconcito Huanuquefio
EIRL, Huanuco 2023.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

CARTA DE PRESENTACION

Presente, -

Dr, Alan Manuel Rubin Robles
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona

Para hacer de su conocimiento que yo: Niler Cabrera Cecilio; egresado del programa
académico de Facultad de Ciencias ¢ Ingenicria, escuela Profesional de Administracion.
De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de participacién en el Juicio de Expertos. Mi proyecto se ftitula:
“PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE
TURISTICO RINCONCITO HUANUQUERO E.LR.L HUANUCO, 2023~

" y envio a Ud. El expediente de Validacién que contiene:

- Ficha de Identificacién de expertos para proceso de validacién
- -Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

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

"M; DN1:44756750

Niler Cabrera Cecilio




Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

Nombre y Apellidos: Dr. Alan Manuel Rubin Robles
NeDNUCE: 4375619 Edad: 3§
Teléfono'celular: 942917817 Emall: RUBIN@PUCP.PE

Titulo Profesional:

Licenciado en Administracion,

Grado Académico: Maestriat o.ovivniinnennns wsessese  Doctorado: X
Especialidad:

Gestion Publica

Institucion que Labora:

Universidad Nacional Hermilio Valdizan

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesls
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE TURISTICO RINCONCITO HUANUQUERO E.LR.L HUANUCO,
2023.

Autor (es):

Bach. Niler Cabrera Cecilio

Programa Académico:

Facultad de Clencias ¢ Ingenieria, escucla Profesional de Administracién
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CARTA DE PRESENTACION

Presente, -
Dr. Jorge Jesis Aquine
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicaci6n con su persona

Para hacer de su conocimiento que yo: Niler Cabrera Cecilio; egresado del programa
académico de Facultad de Ciencias e Ingenieria, escuela Profesional de Administracion,
De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de participacién en el Juicio de Expertos, Mi proyecto se titula:
“PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE
TURISTICO RINCONCITO HUANUQUENO E.LR.L HUANUCO, 2023

" ¥ envio a Ud. El expediente de Validacién que contiene:

Ficha de Identificacién de expertos para proceso de validacién
- -Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacién de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacién

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

/
6.3 DN1:44756750

Niler Cabrera Cecilio
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Ficha de ldentificacién del Experto para proceso de validacién

Nombre y Apellidos: Dr. Jorge Jesis Aquino

N® DNUCE: 756758345 Edad: 41 shos

Teléfono’celular: 9128413038 Emall: JAQUINO@UNHEVAL.EDU.PE

Titulo Profesional:

Licenciado en Administracién
Doctorado: X

Grado Académico: Maestria: ...... esesssnssensensasanne
Especialidad:

Gestién Publica

Institucién que Labora:

Universidad Nacional Hermilio Valdizan

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesls

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE TURISTICO RINCONCITO HUANUQUERO E.LR.L HUANUCO,

2023.

Autor (es):

Bach. Niler Cabrera Cecilio

Programa Académico:

Facultad de Ciencias e ingenieria, escucla Profesional de Administracién
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CARTA DE PRESENTACION

Presente. -
Dr. Amancio R. Valdivieso Echevarria
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona

Para hacer de su conocimiento que yo: Niler Cabrera Cecilio; egresado del programa
académico de Facultad de Ciencias ¢ Ingenieria, escuela Profesional de Administracion.
De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de participacion en el Juiclo de Expertos. Mi proyecto se titula:
“PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE
TURISTICO RINCONCITO HUANUQUERNO E.LR.L HUANUCO, 2023

" yenvio a Ud. El expediente de Validacién que contiene:

- Ficha de Identificacién de expertos para proceso de validacion
- =Carta de presentacién
- Matriz de operacionalizacidn de variables
- Matriz de consistencia
Ficha de validacién

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

rrﬁl e k DNI:44756750

Niler Cabrera Cecilio
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombre y Apellidos:  Dr. Amancio R. Valdivieso Echevarria
NEDNUCE: 04076520 Edad: 55 sios,
Teléfono/celular: 962690968 Emall: AVALDIVIESO@UNHEVALEDULE

Titulo Profesional:

Licenciado en Administracion

Grade Académico: Maestria: ...covvvrvrvisncesnnsnennes Doctorado: X
Especialidad:

Gestion Pablica

Institucién que Labora:

Universidad Nacional Hermilio Valdizan

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE TURISTICO RINCONCITO HUANUQUERO E.LR.L HUANUCO,

2023.

Autor (es):

Bach. Niler Cabrera Cecilio

Programa Académico:

Faculiad de Clencias ¢ ingenleria, escuela Profesional de Administracion

7’

7

Firma Huella Digital
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Anexo 03. Confiabilidad del instrumento.

ITEMS |
ENCUESTADOS 1| 2] s 4 s e 7] 8 o 10| 11 12| 13| 14| 15| 18] 17 18] 19] 20| suma
=] 3 4 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 2 3 3 58
E2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4] 60
E3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4| 76
E4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 A 4 3 2 3 68
E5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4] 69
E6 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 41 77
E7 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4] 60
E8 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4| 76
E9 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 68
E10 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4 60
E1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4] 76
E12 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 68
E13 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 89
E14 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4| 77
E15 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4] 60
E16 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4| 76
E17 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4] 60
VARIANZA | 0.242| 0.242] 0.706] 0.644] 0.325] 0.242 0.228] 0.263] 0.228 0.104 [0.249] 06020208 | | | | |  [o1s0
SUMATORIA DE 4.554
VARIANZAS
VARIANZA DE LA
SUMADELOS |49.4
ITEMS
B a:  Coeficiente de confiabilidad del cuestionaric— » 0,98
= L ’V 1- &:| . ki Nimero deitems del instrumento > 14
K-1 50 D o SZ2: sumatoria de las varianzas de los items. > 46
- 5,2 : Varlanza total del instrumento. » 494
[ITRANGGI|  CONFIABILIDAD
0-02 Confiabilidad muy baja
0.2-04 Confiabilidad baja
0.4-06 confiabilidad regular
0.6-08 confiabilidad aceptad
08-1 confiabilidad elevada 0.92 El instrumento es de confiabilidad elevada
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Anexo 0

7

4. Formato de consentimiento Informado

'

v
OG-SO

UNIVERSIDAD (‘A'I’i)l.l('/\ DE LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DFE ADMINISTRACION

Anexo 03. Protocolo de consentimiento informado para encuestas
(Ciencias Sociales)

iales es informarle sobre el proyecto de

La finalidad de este protocolo en Ciencias Soc
De aceptar, el investigador y usted se

investigacion y solicitarle su consentimicnto.

quedarin con una copia.

propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
roempresa Restaurante Turistico Rinconcito Huanuqueiio
e la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

de la investigacién es:

La presente investigacion se titula
satisfaccion de los clientes de la mic
EIRL, Hudnuco 2023. Investigador d

El propésito

BRIMDA2 WV RELIAS OF cAoaD M LA SAMSTAcHTd DE o NerTEs  pe

LD empcEss BTy RUaY G ueoo. Para ello,
S minutos de su tiempo.

se le invita a participar en una encuesta que le tomara

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de
WASTAWE cdu PF Si desea, también podrd escribir al correo
£04NS e @ Wum) o para recibir mas informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos
€ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigaci6n de la universidad Catélica

los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: == #ice \HTUATAN  <—orpEzZp HWE(ERDE2

Fecha: _ C3/c/ 23

Correo electrénico: € TONOFZO_pEtEntE(@ Euail . con
Firma del participante: C 12475
>
£ . 5 A T . § =
Firma del investigador (o chérgado de recoger informacién): (e
" ——
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anexo 05. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
informacion

CARTA DE PRESENTACION
Presente. -

Dr. Jorge Jesis Aquing
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE, EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle Ia comunicaci6n con su persona

Para hacer de su conocimiento que yo: Niler Cabrera Cecilio; egresado del programa
académico de Facultad de Ciencias e Ingenieria, escuela Profesional de Administracion,
De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de participacién en el Juicio de Expertos. Mi proyecto se titula:
“PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE
TURISTICO RINCONCITO HUANUQUENO E.LR.L HUAN UCoO, 2023~

™ yenvio a Ud. EI expediente de Validacion que contiene:

- Ficha de Identificacién de expertos para proceso de validacién
- ~Carta de presentacion

= Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

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

/
) DN1:44756750

Niler Cabrera Cecilio
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Ficha de ldentificacidén del Experto para proceso de validacidn

Mombre ¥ Apellidos: Dr. Jorge Jesias Aquino

NTDNICE: 7567505 Edad: 41 nfios

Telefono/celular: FIIH4IANN Emall: JAQUINO@UNHEVALEDUPE

Titule Profesional:

Licencindo en Administracidn

Grade Académico: Maestria ..ooccviincriininnssissases  Doctorador X
Especialidad:

Gestidn Pablica

Institucién que Labora:

Universidad Nacional Hermilio Valdizan

Identificacién del Proyecto de Investigacidn o Tesls

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA MICROEMPRESA RESTAURANTE TURISTICO RINCONCITO HUANUQUERO E.LR.L HUAN uco,

1013.
Autor (es):
Bach. Niler Cabrera Cecilio

Programa Académico:
Facultad de Ciencias e ingenieria, escucla Profesional de Administracién

Firma — |
Huella Digital
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N° 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr (a). /://7,,/(1. g;,j/.'c’/ 73_4((,00\ f
staurant rinconcito

Representante de la empresa micrd empresa "r
huanuqueio”
Presente. -

De mi consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarie que
soy gstudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

autorizacién para ejecutar de manera remota, virtual o presencial el proyecto de
investigacién titulado "PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE

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

- —
NILER CAEEERA CECI_th

DNI. N° 44756750

Lok oo

=z
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Anexo 07. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

Carta de autorizacion de la empresa

Declaracion jurada

Yo Cabrera Cecilio, Niler, identificado con DNI 44756750, con domicilio real en Jr. Panama
mz p3 lote 14 San Luis- Amarilis, Huanuco.

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicion de Bachiller con codigo de estudiante 3411111006 de la Escuela Profesional
de Administracion, Facultad de Ciencias e ingenieria de la Universidad Cat6lica Los Angeles
de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
MICROEMPRESA RESTAURANTE TURISTICO RINCONCITO HUANUQUENO
EIRL, 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Huéanuco, 10 de julio de 2023

Aten

/
2

NILER CABRERA CECILIO

DNI. N*® 44756750
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Base de datos

80 PROPUESTA DE MEJORAsav [ConjuntoDatos ] - [BM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Edfar  Ver Dalos Iransformar  Anaizar  Grificos  Utibdades

SHE M = B H

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Rol
10 Numérico 8 0 8  Entrada
2 |uno Numérico 8 0 (Laapanencia . {1, Nunca)  Ninguno 8 WDerscha  ghNomnal Entrada
3 |oos Numérico 8 0 (Seencventra (1. Nunca  Niguno 8 MDescha  ghNomnal Entrada
4 |mes Numérico 8 0 ParaUsted 4L (1. Nencal . Nimguno 8 MDerecha @ Nominal N Entrada
5 |CUATRO  Numéico 8 0 (Ustedestaco . [1. Nunca)  Ninguno 8 FDerecha  ghNomind s Enirada
| & cmco Numérico 8 0 (Bl personal cu... (1. Nunca).. Ninguno 8 MW Derecha g Nominal  Entrada
7 SEIS Numédco 8 0 ¢Los trabajador... {1, Nunca).. Ninguno ] M Derecha g Nominal \ Entrada
8 SEE Numérico 8 0 (Consderaque.__ {1, Nuncal . Ninguno 8 WOeechs  ghNomnal s Entrada
9 locHo Numérico 8 0 (ElRestaurant,__ {1, Nunca) Ninguno 8 W Derecha g Nominal \ Entrada
10 NUEVE Numéico 8 0 ¢ElRestaurant (1, Nunca)  Ninguno 8 WOeracha  ghNomnal s Entrada
1 |oez Numérico 8 0 (Los abajodor. (1. Nunca) . Ninguno 8 WOerecha  ghNomindl Entrada
12 |ONCE Numéico 8 0 (E! precio de lo__. {1, Nunca)..  Ninguno 8 3 Dececha g Nominal \ Entrads
13 |DocE Numérico 8 0 Considera que [ Nunca) | Ninguno & | Derecha g Nominal  Entrada
W |TRECE Numérico 8 0 (EIRestaurant {1, Nunca) . Ninguno 8 WDerechs  ghNomnal s Entrada
15 |[CATORCE Numérco 8 0 (lacomunicac (1 Nunca)  Ninguno 8 MDerschs  ghNomnal s Entrada
QUINCE  Numérico 8 0 (EiRestaurant (1, Nunca) . Ninguno 8 FWDerecha g Nominal N Entrada
DESICEIS  Numérico 8 0 (Eltrabaador (1, Nunca).  Ninguno 8 FDerecha  ghNomna Entrada
DECISETE Numérico 8 0 ¢Estade acver.. (1, Nonca).. Nimguno 8 MOerscha  ghNomnal Entrada
DICIOCHO  Numérico 8 ] (EIRestaurant _ {1, Nunca] . Ningwno 8 W Derscha g, Nominal N Entrada
DEECINUEVE Numérico 8 0 (lacalidsdde (1. Nuncal . Ninguno 8 W Derecha g Nominal . Entrada
VEINTE Numérico 8 0 ¢Eitiempods (1. Nunca) Nimguno 8 S Derecha g Nominal \ Entrada
5
%
27
2
N
it oo Vit g vratis
e BD PROPUESTA DE MEJORA.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = o X
Datos  Iransformar  Analizar  Grdficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayyda

B el

Visible: 21 de 21 variables

@UNO  ghDOS = @ TRES ‘&cuxmo‘ GHCINCO  §hSEIS | G SETE | & OCHO &uusve‘ & DEZ
1 1 Algunas ve. . Casi siempre  Casi nunca Algunas ve. | Casi nuncaCasi siempre Algunasve . Casinunca Algunas ve_ Algunas ve.
2 2 Casi siempre Algunasve... Casinunca Casinunca Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve. . Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve
3 3 Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve
4 4|Casi siempre Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Casi siempre Algunas ve.... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve.
5 5 Algunas ve... Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve.
6 6 Casi siempre Algunas ve .. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve. .. Casi siempre Casi siempre
7 7 Casi siempre Algunasve . Casinunca Casi nunca Algunas ve. Algunas ve_. Algunas ve  Algunas v Algunas ve. Algunas ve.
8 8 Algunas ve. . Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve
) 9 Casi siempre Casi siempre Algunas ve... Algunas ve . Algunas ve .. Casi siempre Algunas ve . Algunas ve . Algunas ve. Algunas ve
10 10 Casi siempre Algunas ve... Casinunca Casi nunca Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve.
1" 11 Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve.
2 12 Casi siempre Casi siempre Algunas ve. . Algunas ve... Algunas ve . Casi siempre| Algunas ve. . Algunas ve. Algunas ve . Algunas ve
13 13 Algunas ve... Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve_ Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve
19 14/ Casi siempre Algunas ve.. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve... Casi siempre Casi siempre
15 15 Casi siempre Algunas ve... Casinunca Casinunca Algunas ve... Algunas ve...| Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve.
16 16 Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre|Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve.
12 17 Casi siempre Algunasve... Casinunca Casinunca Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve
18 18 Algunas ve. . Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve.
19 19 Casi siempre Casi siempre Algunas ve... Algunas ve.. Algunas ve... Casi siempre Algunas ve.. Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve.
20 20| Algunas ve... Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve . Algunas ve...| Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve
21 21 Casi siempre. Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre|Casi siempre Algunas ve... Casi siempre Casi siempre
[ 2 22 Casi siempre Algunasve.. Casinunca Casinunca Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve.
23 23| Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve.
2 24 Casi siempre Algunasve . Casinunca Casinunca Algunas ve... Algunas ve.. Algunas ve.. Algunas ve . Algunas ve. Algunas ve
[ 2 25 Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre|Casi siempre Casi siempre Casi siempre Algunas ve
2% 26 Casi siempre Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve

. Algunas e

. Casi siempre Casi siempre Algunas ve.... Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi
Cas|

. Aigunas ve.

‘ @ ONCE g5 DOCE | & TRECE &C“QRC &b QUINCE &nr_zncel&m

Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve Casi nunca Casi siempre Casi §&
Algunas ve . Casi nunca Casi siempre Casi nunca Casi siempre
Casi siempre Casi siempre| Algunas ve... Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi

Casi nunca
Casinunca Casi
Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi
Casi siempre Algunas ve... Casi siempre Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi s,
Casi siempre Algunas ve._ Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi
Algunas ve.  Casinunca Casi siempre| Casinunca Casi siempre Casinunca Cas
Casi siompre Casi siempre| Algunas ve... Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi
Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi §

Casi nunca Casi siempre  Casi nunca Casi siempre Casi
Casi siempre Casi siempre Algunas ve... Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi
Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi §
Casi siompre Algunas ve... Casi siempre Algunas ve... Casi siempre Casi siempra Casi

Algunas ve
Casi nunca

Casi siempre Algunas ve___ Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi §

Algunas ve.. Casi nunca Casi siempre| Casinunca Casi siempre Casinunca Cas

Algunas ve... Casinunca Casi siempre Casi nunca Casi siempre  Casi nunca
Casi siempre Casi siempre Algunas ve . Algunas ve . Casi siempre Casi siempre [C:
Algunas ve.
Casi siempre Algunas ve... Casi siempre Algunas ve.. Casi siempre Casi siempre Casi

Casi siempre | Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempra Casi §

Casi siempre Algunas ve...| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi §
Casi nunca Casi siempre  Casinunca Casi siempre Casi
Casi siempre Casi siempre| Algunas ve... Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi
Algunasve. Casinunca Casi siempre  Casinunca Casi siempre  Casinunca  Cas
Casi siempre Casi siempre| Algunas ve . Algunas ve... Casi siempre Casi siempre Casi
Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi <

Casi nunca

Algunas ve
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1] CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES SATISFACCION DEL CLIENTE
2 ALIDAD DE SERVICIO FIABILIDAD. CAPACIDAD DE RESPUESTA EMPATIA COMUNICACION TRANSPARENCIA EXPECTATIVAS
|Los (Consoera que] =
12 spariencia PuaUsird s |y exafi®  Porsoualimangadores [ pevsomalel Nl btes  |precioelos fepe s @ e |51 tempo
e s cabdad de servics [‘onporn con| 8 <00 elcan [orada kgt Imabafacore [patos que sele [ Consdera que fsoiras | comnicacion | B Restawant [rabaador [acoerdo et |(E1 e espera
mstalsciones {(Se encusatra | que brinda el & conocimisato osicion. por{ 0 | ncion[F moestran [ofiece, esta (el precio que sogerencias o | fos cumple con s |dauna  [esfoerzo del [Restaurant [caitad de [para fa
st acorde [comodo conla [Restawanten |3 servien] alls y asertvos resoiver oo cortesiay [scordeconel [pagaporel [rechumos para [iabadores  [pedido que [magen de [personal por fcuenta con [senvicio featega de
conos fapunc[cunto 8 porcions (o0 gy [ p temas quelPe | PO s a mcjora . |con s centes ez acerca[oonestidad cr wn - e mejo [ pedido
cervcios  [personalde o [aspecto y sabor es ma0? lesele  fieoe con o REE BT S et fporel consume s [ cabésd de  [es adecuada y [de e v e (B P
3 ofiecidos? _|coboradores? |e aacuado Jorogs __|servcio sepcon? sto? jervicir |enieniier |necesidaies? |confanza? |sobwesatenter cogiancin Jecprator lesperada”
4| 1 ) 4 2 E) 2 7] 3 2 E) E) E) 3 3 2 2 1 7] 2 3 E)
5 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4
6| 3 3 4 4 a 4 4 4 4 4 3 a 4 3 3 4 a 4 3 5 4
7 a 4 ) 3 ) 3 a 3 3 3 2 3 4 ) 4 4 1 a 2 2 2
8 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4
9| 6 4 3 4 4 a 4 4 3 4 a [l 3 4 4 4 9 4 a 4 a
10| 7 4 3 2 2 3 El 3 3 3 2 ) 2 4 2 4 2 2 a 4 a
1| 8 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 a4
2 El 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 a 4 a 4 3 2 3
1| 10 4 3 2 2 3 3 3 3 3 F) E | 4 2 4 2 2 4 4 1
14 11 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4
15| 12 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 a 4 a 4 3 2 3
16| 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 a 3 4 3 4 4 4 4 4 4
7| 1 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
18| 15 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4
19| 16 3 r 3 4 1 2 1 71 a 3 a a 3 3 4 1 a 3 s a
2| 17 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 L}
21 18 3 4 4 a 4 4 4 4 4 3 a 4 3 3 4 a 4 3 5 a
2| 1 4 4 3 ) 3 a 3 3 3 f) ) 4 4 4 4 1 4 3 2 2
23 20 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4
24 21 4 3 4 4 4 a a 3 4 a 1 3 4 1 4 4 a4 a 4 1
| 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 ) 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4
2% | 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4
2| 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 a
% 25 3 4 4 1 4 4 4 4 4 3 1 4 3 3 4 1 4 ) 5 4
29| 26 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3
30 27 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 a 3 4 3 4 a 4 4 4 4
31 28 4 3 4 a 1 a 4 3 4 4 4 3 4 4 4 a a 4 4 1
2| 29 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 2 2 4 4 4
3| 30 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 a 4 3 3 4 a 4 3 5 4
34| a1 4 3 2 2 3 3 3 3 3 E) E) 2 4 2 4 2 2 4 4 1
2 » 2 + 2 2 2 4 4 " 2 2 2 a 2 2 2 2 2 4
Hojal [ @ ] 2 |
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