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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del restaurante Inversiones Don Limon
E.LR.L., Sullana, Piura, 2025; la investigacion fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental de corte transversal, se tomé una
poblacién muestral de 40 clientes recurrentes; para recopilar la informacién se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 23 items en escala de Likert,
los resultados fueron: Respecto a la calidad de servicio, el 52.50% de los clientes
consideran que a veces las instalaciones del restaurante son adecuadas, limpias y
confortables para disfrutar su experiencia gastronémica, el 62.50% creen que a veces el
restaurante demuestra rapidez en la atencién al momento de tomar su pedido y entregar los
alimentos. En relacion a la satisfaccion del cliente, el 70.00% imaginaban que a veces el
tiempo de espera para recibir su pedido seria razonable y eficiente, el 57.50% creen que a
veces el restaurante cumple adecuadamente con el tiempo de espera prometido al entregar
los pedidos. Se concluye que, respecto a la calidad de servicio, se observan deficiencias en
las instalaciones y en la rapidez de atencion al momento de tomar y entregar los pedidos; vy,
en base a la satisfaccion del cliente, se evidencia que el tiempo de espera percibido y el

cumplimiento del tiempo prometido no siempre coincide con sus expectativas.

Palabras clave: consumidor, seguridad alimentaria, servicios



Abstract

The general objective of this research was to determine the characteristics of service
quality to improve customer satisfaction at the restaurant Inversiones Don Limon E.LLR.L.,
Sullana, Piura, 2025. The research was applied, with a quantitative approach, a descriptive
level of proposal, and a non-experimental, cross-sectional design. A sample population of
40 recurring customers was used. To collect the information, the survey technique was
applied, and the instrument was a questionnaire with 23 items on a Likert scale. The results
were: Regarding service quality, 52.50% of the customers considered that sometimes the
restaurant's facilities were adequate, clean, and comfortable to enjoy their gastronomic
experience; 62.50% believed that sometimes the restaurant demonstrated speed in taking
their order and delivering the food. Regarding customer satisfaction, 70.00% of
respondents imagined that the wait time for their order would sometimes be reasonable and
efficient, while 57.50% believed that the restaurant sometimes adequately met the
promised wait time for order delivery. It is concluded that, with respect to service quality,
deficiencies were observed in the facilities and in the speed of service when taking and
delivering orders; and, based on customer satisfaction, it is evident that the perceived wait
time and the fulfillment of the promised time did not always coincide with their

expectations.

Keywords: consumer, food safety, services
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I. Planteamiento del problema

A nivel mundial, las micro y pequefias empresas (MYPE) desempefian un papel
crucial en la generacion de empleo, la dinamizacion de las economias locales y la
promocion de la innovacion; sin embargo, estas organizaciones suelen presentar
deficiencias en la calidad del servicio debido a limitaciones en recursos, capacitacion del
personal y procesos operativos, lo que impacta negativamente en la experiencia del cliente
y en su satisfaccion; ademas, se observan problemas en la percepcion de los consumidores,
ya que la atencion deficiente, la demora en la entrega de productos o servicios y la falta de
seguimiento generan desconfianza, reducen la fidelizacién y limitan la competitividad de
estas empresas, situacion que se refleja en diversos paises y regiones, evidenciando la
necesidad de fortalecer la gestion del servicio para mejorar los resultados econdmicos y la

reputacion de las MYPE (Salas, 2023).

A nivel asidtico, especificamente en China y Corea del Sur, las empresas del sector
de restaurantes presentan problemas en la calidad de servicio, los cuales se originan en
deficiencias tanto en el proceso como en el resultado del servicio, ya que una atencion
poco eficiente y una entrega final que no cumple con las expectativas del cliente generan
percepciones negativas; como consecuencia, se produce una disminucion de la imagen del
establecimiento y una pérdida de confianza en la organizacidon; ademas, se observan
problemas en la satisfaccion del cliente debido a la falta de una adecuada orientacion hacia
sus necesidades y preferencias, lo que ocasiona experiencias insatisfactorias y reduce la
fidelizacion, afectando directamente la rentabilidad y la permanencia del negocio en un

mercado altamente competitivo (Huifeng & Ha, 2021).

En Taiwan, las empresas del sector servicios presentan problemas en la calidad de
servicio debido a deficiencias en la organizacion del recorrido del cliente y en la
priorizacion de atributos del servicio, ya que cuando los recursos se asignan de manera
inadecuada y los procesos operativos no consideran las necesidades de los huéspedes, la
experiencia percibida se ve afectada negativamente; como consecuencia, se genera
insatisfaccion, disminuye la fidelizacion y se compromete la competitividad del
establecimiento en un mercado turistico altamente exigente; ademds, se observan
problemas en la satisfaccion del cliente debido a que los elementos de calidad atractiva,
unidimensional o imprescindible no se gestionan de manera efectiva, lo que limita la

creacion de valor experiencial, reduce la percepcion de la excelencia del servicio y afecta



la posibilidad de mejorar los ingresos y la reputacion del hotel a largo plazo (Chang &

Chiu, 2023).

De igual forma, en Europa, especificamente en Espana, los restaurantes también
presentan problemas en la calidad de servicio debido a la falta de consenso sobre los
métodos de evaluacion y la escasa investigacion sobre los factores que influyen en la
percepcion del cliente; estas deficiencias provocan que la atencion no siempre cumpla con
las expectativas, generando inconsistencias en la experiencia del consumidor y limitando la
efectividad de la gestion operativa; ademas, se observan problemas en la satisfaccion del
cliente debido a la disparidad entre la calidad percibida y los estandares de servicio
esperados, lo que reduce la lealtad, afecta la intencién de recompra y limita la capacidad de
las cadenas de franquicias para adaptarse a diferencias culturales y optimizar sus
protocolos de atencidon, impactando directamente en la competitividad y en los resultados

financieros del sector (Mendocilla, Miravitlles & Matute, 2025).

En el plano sudeste asiatico, en Indonesia los restaurantes presentan problemas en
la calidad de servicio, los cuales se relacionan con la falta de equilibrio en las dimensiones
del modelo SERVQUAL, ya que si bien existen avances en aspectos tangibles y de
empatia, alin persisten deficiencias en la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la
seguridad ofrecida al cliente; como consecuencia, los establecimientos no logran alcanzar
los niveles ideales de atencidn, lo que limita el cumplimiento de sus metas de ingresos y
afecta la percepcion global de la organizacién; ademas, se observan problemas en la
satisfaccion del cliente debido a la brecha entre sus expectativas y la experiencia real
recibida, lo que genera una disminucién en la lealtad y reduce la posibilidad de repeticion
de compra, impactando en la sostenibilidad del negocio en el mercado competitivo

(Pratama & Dellyana, 2024).

En Latinoamérica, las organizaciones presentan problemas en la calidad de servicio
debido a la falta de optimizacion en la gestion del talento humano, ya que cuando los
colaboradores no cuentan con motivacion, sentido de pertenencia y capacitacion adecuada,
los momentos de interaccion con los clientes no generan percepciones totalmente
favorables; como consecuencia, se produce una disminucion en la productividad, un menor
posicionamiento en el mercado y limitaciones en la rentabilidad de la empresa; ademas, se
observan problemas en la satisfaccion del cliente debido a que la atencidon percibida no

alcanza los estandares esperados, lo que afecta la fidelizacion, reduce la repeticion de



compra y limita la capacidad de la organizacion para crear valor sostenido, impactando
directamente en el cumplimiento de los objetivos financieros y en la competitividad del

negocio en la region (Montiel, 2023).

En México, se observaron deficiencias en la calidad de servicio en los restaurantes
de alta categoria, reflejadas en la falta de amabilidad del personal, tiempos de espera
excesivos y un manejo inadecuado de quejas; estas limitaciones afectan la competitividad
del sector turistico y gastrondmico, puesto que reducen la eficiencia de los procesos
internos y dificultan la profesionalizacion del personal; ademas, se identifican problemas
en la satisfaccion del cliente derivados de la ausencia de estandares operativos claros y de
una atencion poco homogénea, lo que ocasiona experiencias negativas, menor fidelizacion
y una disminucién en el posicionamiento de los establecimientos como destinos

gastrondmicos de excelencia (Velasco et al., 2025).

En Colombia, la calidad de servicio en restaurantes de cocina autoctona presenta
carencias evidenciadas en la inconsistencia de la atencion, la limitada interaccion con los
comensales y la deficiente disposicion del personal; estos factores reducen la confianza del
cliente y afectan la imagen fisica de los establecimientos, lo que impide consolidar un
estandar homogéneo de excelencia en la oferta gastrondmica; ademds, se detectan
dificultades en la satisfaccion del cliente relacionadas con la ausencia de procesos
estandarizados y la escasa aplicacion de protocolos de bioseguridad, lo cual genera
percepciones negativas, menor intencion de retorno y la necesidad urgente de implementar

mecanismos de mejora continua en la experiencia de consumo (Contreras et al., 2023).

En Ecuador, los restaurantes de cocina tradicional presentan serios problemas en la
calidad de servicio, principalmente asociados a la ausencia de protocolos de bioseguridad
adecuados, la falta de profesionalizacion del personal y la desconexion de la infraestructura
con el entorno cultural costefio; estas deficiencias limitan la competitividad del sector y
reducen la percepcion de excelencia por parte del consumidor; ademas, se observa
problemas en la satisfaccion del cliente debido a la escasa atencion en el ambiente fisico
del restaurante y a la limitada capacidad del recurso humano para responder con eficacia,
lo cual genera desconfianza, disminuye la fidelizacion y afecta de manera directa los

objetivos econdmicos de los establecimientos (Silva y Lujan, 2022).



En Peru, la calidad de servicio en restaurantes como el Sacha Culantro muestra
limitaciones expresadas en demoras en la atencion, fallas en la capacidad de respuesta y
carencias en la empatia del personal; estas deficiencias afectan directamente la experiencia
del consumidor y reducen la percepcion de confiabilidad, lo que a su vez compromete la
fidelizacion y la competitividad de los establecimientos gastronomicos; ademas, se
identifican dificultades en la satisfaccion del cliente vinculadas con la presentacion de los
alimentos, la pulcritud del ambiente y la ausencia de una atencion personalizada, lo cual
genera insatisfaccion, desconfianza y menor disposicion a recomendar o regresar al

restaurante (Pérez et al., 2024).

En Lima, la calidad de servicio en los restaurantes de comida rapida se observan
deficiencias atribuibles al incumplimiento de los tiempos de entrega, la acumulacion de
clientes en horas pico, errores en la toma y recepcion de pedidos y la falta de procesos
estandarizados y capacitacion adecuada del personal; estas causas generan demoras,
atencion ineficiente, pérdida de confianza por parte de los consumidores y una merma en la
competitividad del establecimiento; ademas, se observan problemas en la satisfaccion del
cliente derivados de la lentitud del servicio, la imprecision en los pedidos, actitudes poco
cordiales y una gestion limitada de las quejas; estas situaciones provocan molestia, menor
intencion de retorno y recomendacion, y pueden traducirse en pérdida sostenida de clientes

e ingresos para el restaurante (Degracia, Salazar & Garcia, 2023).

A nivel local, el restaurante Inversiones Don Limén E.ILR.L., ubicado en Sullana,
Piura, enfrenta problemas en la calidad de servicio, tales como insuficiente adecuacion,
limpieza y confort de las instalaciones, cumplimiento parcial de los pedidos segun lo
solicitado, atencion que no siempre es rapida, aplicacion inconsistente de normas de
seguridad y practica limitada de escucha activa por parte del personal al atender pedidos o
sugerencias de los clientes. Asimismo, se encontraron deficiencias en la satisfaccion del
cliente, tales como percepcion de tiempos de espera a veces elevados y cumplimiento

parcial de los tiempos prometidos de entrega de pedidos.

Por todo lo expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuales
son las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del
restaurante Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025? Y como problemas
especificos: ;Cudles son las caracteristicas de la tangibilidad del restaurante Inversiones

Don Limon E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025? ;Cuales son las caracteristicas de la fiabilidad



del restaurante Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025? ;Cudles son las
caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante Inversiones Don Limon
E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025? ;Cuales son las caracteristicas de la seguridad del
restaurante Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025? ;Cuales son las
caracteristicas de la empatia del personal del restaurante Inversiones Don Limon E.LLR.L.,

Sullana, Piura, 2025?

(Cudles son las caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante
Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025? ;Cudles son las caracteristicas del
rendimiento percibido del cliente del restaurante Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana,
Piura, 2025? ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion del cliente, del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L.,

Sullana, Piura, 2025?

Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del
restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025. Y como objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de la tangibilidad del restaurante Inversiones Don
Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025. Describir las caracteristicas de la fiabilidad del
restaurante Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025. Identificar las
caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante Inversiones Don Limon
E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025. Sefialar las caracteristicas de la seguridad del restaurante
Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025. Definir las caracteristicas de la
empatia del personal del restaurante Inversiones Don Limon E.L.R.L., Sullana, Piura, 2025.
Describir las caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Inversiones Don
Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025. Sefialar las caracteristicas del rendimiento percibido
del cliente del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025. Elaborar
una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion

del cliente, del restaurante Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025.

La investigacion contd con una justificacion teodrica, ya que permitié enriquecer el
conocimiento académico en torno a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el
sector gastrondmico; al describir dimensiones como la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, aportd informacion relevante para

comprender como estos factores determinaban la percepcion de calidad; asimismo, al



analizar la satisfaccion desde las expectativas y el rendimiento percibido, integré una
vision mas amplia sobre la forma en que los clientes valoraban la atencion recibida; de esta
manera, el estudio brinda un aporte académico de utilidad para el campo de las ciencias
empresariales y del servicio al cliente; ademas, sirve como base referencial para futuras
investigaciones. A su vez, tuvo una justificacion practica, ya que la investigacion fue de
gran utilidad para el restaurante Inversiones Don Limén E.LLR.L., pues permiti6 elaborar
un diagnostico de las principales deficiencias y fortalezas en la calidad de servicio que
ofrecia; para ello se evaluaron aspectos vinculados con la atencion, la seguridad, la empatia
y la capacidad de respuesta, asi como la percepcion de los clientes en torno a sus
expectativas y al rendimiento recibido; por lo tanto, a partir de los resultados se pudieron
proponer acciones estratégicas que permitan optimizar la atencion, elevar la satisfaccion de
los clientes y fortalecer la fidelizacion; de esta manera, el estudio puede contribuir a la
posicion competitiva del restaurante en el mercado local, ademas de ofrecer un modelo
aplicable a otras empresas del rubro gastronémico que enfrentaran dificultades similares.
Del mismo modo, contd con una justificacidon metodologica, ya que el estudio fue de tipo
aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental de corte
transversal; se empled la técnica de la encuesta y se crearon dos cuestionarios
estructurados dirigidos a los clientes del restaurante en estudio, con items orientados a
describir las dimensiones de la calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente; ademas,
los instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos y su confiabilidad se calculd
a través del coeficiente alfa de Cronbach; esta metodologia permitid obtener informacion
precisa y objetiva para el fortalecimiento de la gestion del servicio en el restaurante
Inversiones Don Limén E.LLR.L.; asimismo, los cuestionarios disefiados pueden ser

utilizados como referencia en futuras investigaciones.



II. Marco teérico
2.1. Antecedentes

Internacionales
Variable 1. Calidad de servicio

Merchéan (2024) en su tesis obtener el titulo de Licenciada en Administracién de
Empresas, en la Universidad Estatal del Sur de Manabi — UNESUM, en Pedro Carbo,
Ecuador, desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de cliente
en los restaurantes de la ciudad de Pedro Carbo. Tuvo como objetivo general analizar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes de la
ciudad de Pedro Carbo. La metodologia fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, con una poblacién infinita y
una muestra de 372 clientes; se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 30 items, en donde los resultados fueron que, el 100% de los encuestados
manifestaron que estdn totalmente de acuerdo en que los restaurantes de Pedro Carbo
cumplen con los horarios establecidos, el 37% de los encuestados respondieron que estan
de acuerdo que los empleados que los atienden son serviciales y comprensivos, el 30% de
los encuestados respondieron de forma neutral que la capacidad del personal para atender
sus solicitudes o resolver cualquier problema les parece confiable, el 34% de los
encuestados respondieron que estin de acuerdo en que el personal atiende todas sus
inquietudes, el 37% de los encuestados respondieron que estdn de acuerdo en que han
experimentado problemas con la disponibilidad de los platos o bebidas que deseaban
ordenar, el 40% de los encuestados respondieron que estidn totalmente de acuerdo en que
los empleados del restaurante les brindan atencién personalizada, el 43% de los
encuestados respondieron que estdn de acuerdo en que los empleados se preocupan por los
intereses de los clientes, el 47% de los encuestados respondieron de forma neutral que los
empleados les ofrecen un trato cordial de llegada, el 40% de los encuestados respondieron
que estan totalmente de acuerdo en que los empleados del restaurante se preocupan por su
bienestar durante la visita, el 43% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo en
que el personal trata a todos los clientes con igual atencion y cortesia, el 47% de los
encuestados respondieron que estdn de acuerdo en que los servicios del restaurante son
agiles, el 40% de los encuestados respondieron de forma neutral que el personal atiende

con rapidez lo solicitado por el cliente, el 37% de los encuestados respondieron que estan



de acuerdo en que han experimentado retrasos significativos al esperar la atencién del
personal, el 47% de los encuestados respondieron de forma neutral que el personal
responde eficientemente a sus preguntas y consultas, el 33% de los encuestados
respondieron que estdn totalmente de acuerdo en que el restaurante estd bien preparado
para manejar situaciones inesperadas o periodos de alta demanda, el 30% de los
encuestados respondieron que estdn totalmente de acuerdo en que los empleados del
restaurante son siempre amables, el 40% de los encuestados respondieron que estian de
acuerdo en que se sienten seguros y protegidos durante la visita al restaurante, el 47% de
los encuestados respondieron de forma neutral que se les informan las medidas de
seguridad y protocolos del restaurante, el 34% de los encuestados respondieron de forma
neutral que se sienten satisfechos con la limpieza y desinfeccion de las dreas comunes y
mesas del restaurante, el 40% de los encuestados respondieron que estdn de acuerdo en que
el ambiente del restaurante les transmite una sensacion de seguridad y bienestar durante su
visita, el 33% de los encuestados respondieron que estdn totalmente de acuerdo en que el
restaurante tiene equipos actualizados, el 47% de los encuestados respondieron que estan
de acuerdo en que el aspecto de la comodidad brindada luce apetitosa, el 33% de los
encuestados respondieron que estdn totalmente de acuerdo en que el restaurante cuenta con
instalaciones sanitarias adecuadas, el 49% de los encuestados respondieron que estdn de
acuerdo en que las instalaciones de los restaurantes se encuentran totalmente limpias, el
30% de los encuestados respondieron que estin totalmente de acuerdo en que el restaurante
tiene buena iluminacion, el 51% de los encuestados respondieron que estdn totalmente de
acuerdo en recomendar el uso de los restaurantes a otras personas, el 50% de los
encuestados respondieron que estin totalmente de acuerdo en que la experiencia general en
el restaurante cumplié con sus expectativas, el 40% de los encuestados respondieron que
estdn totalmente de acuerdo en que se sienten satisfechos con la relacion calidad-precio del
restaurante, el 51% de los encuestados respondieron que estdn totalmente de acuerdo en
que el restaurante ofrece una experiencia que les motivaria a volver en el futuro, y el 48%
de los encuestados respondieron que estin totalmente de acuerdo en que estin satisfechos
con la atencién y el servicio recibido durante la visita al restaurante. En conclusion, se
determiné que los restaurantes presentan deficiencias en atencién al cliente y
disponibilidad de productos, por lo que se planteé una propuesta de mejora con el fin de

incrementar la satisfaccion de los comensales y los ingresos de los negocios.



Andrade (2024) en su tesis para obtener el Grado Académico de Magister en
Administracién de Empresas, en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador, desarroll6 la investigacidn titulada: Andlisis de la calidad de servicio en un
restaurante de comida mexicana en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general
analizar el servicio al cliente ofrecido por el restaurante y estudiar los factores que influyen
en la percepcion de la calidad del servicio. La metodologia fue de tipo aplicada, con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, con
una poblacidn infinita y una muestra de 370 clientes; se utilizé la técnica de la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 13 items, en donde los resultados fueron que, el 98%
se encontro satisfecho o muy satisfecho con la eficiencia en la respuesta a dudas, el 97%
con la exactitud del pedido, el 96% con la rapidez de la atencion, el 84% con la amabilidad
y actitud de los meseros, el 44% indic6 que el factor principal para regresar fue la calidad
de la comida, el 36% por la atencion rdpida y eficiente y relacion precio-calidad, y el 100%
manifestd satisfaccion general con la experiencia, mientras que el 83% estaria dispuesto a
recomendar el establecimiento; respecto a los clientes nuevos, el 97% indic6 que
regresaria, el 94% se encontro satisfecho o muy satisfecho con la experiencia total, entre el
78 y 85% manifesto satisfaccion con rapidez de atencidn, exactitud del pedido, amabilidad
del mesero y eficiencia en respuesta a dudas, el 97% estaria dispuesto a recomendar el
lugar, y el factor més influyente para su decision de regresar fue la calidad del servicio y
comida, mientras que Unicamente un 3% menciond motivos de insatisfaccion como
demora, atencion deficiente o calidad de la comida; finalmente, el andlisis comparativo
mostré que los clientes nuevos valoran mas la calidad del producto, rapidez de atencién y
amabilidad del mesero, mientras que los recurrentes priorizan la exactitud del pedido y
eficiencia en la respuesta a dudas. En conclusion, se determiné que el restaurante mantiene
un buen nivel de calidad de servicio, aunque se recomienda implementar estrategias de
capacitacion al personal y mejoras en la atencidén al cliente para elevar ain més la

percepcion y satisfaccion de los usuarios.

Pilla (2022) en su tesis para obtener el titulo de Magister en Gestiéon de Empresas
Turisticas en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, desarrollé la investigacion
titulada: Modelo de gestion de la calidad de los servicios en el Restaurant Lo Tipico Mi
Tierra. El objetivo general fue desarrollar un modelo de gestioén de calidad para mejorar

continuamente la prestacion de servicios en el restaurante Lo Tipico Mi Tierra, Pelileo. La



metodologia fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, con una poblacién de 620 y una muestra de 2520
clientes; se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 20
items, en donde los resultados fueron que, el 52,5% consideran que la calidad de atencién
es excelente, el 53,8% mencionan que el espacio y mobiliario del restaurante es adecuado,
el 42,5% indican que los productos que ofrece el restaurante son tunicos, el 82,9%
consideran que los protocolos de bioseguridad son adecuados, el 84,2% opinan que el
tiempo de espera para consumir el producto es éptimo, el 67,5% manifiestan que el
producto al momento de llegar a su mesa estd caliente, el 52,08% califican la higiene y
limpieza del restaurante como alta, el 71,3% consideran que la higiene y limpieza de vajilla
y menaje es alta, el 32,9% visitan el restaurante 1 o 2 veces a la semana, el 72,9% creen
que la implementacién de un modelo de calidad seria muy util, el 100% considera que el
personal que maneja la empresa brinda apoyo, el 100% mide la satisfaccion del cliente
mediante entrevistas, el 100% brinda induccién al personal que empieza a laborar, el 100%
capacita periddicamente a su personal, el 100 % motiva a sus colaboradores mediante
bonificacién econémica, el 100% innova los productos que ofrece, el 100% maneja buenas
practicas de manufactura, el 100% considera qtil la implantacién de un modelo de gestién
de calidad, el 100% maneja promociones para atraer clientes y el 100% indica no conocer
el modelo SERVQUAL. Entre los resultados se evidencié que el personal operativo y de
servicio presentaba insuficiencias en conocimientos para garantizar una atencion al cliente
de excelencia, y que el restaurante carecia de herramientas de control de la gestién de
calidad. En conclusion, se determind que la implementacién integral y progresiva del
modelo de gestion de la calidad permite optimizar el servicio, reducir los tiempos de espera

y asegurar la mejora continua en la atencion al cliente.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Sudrez (2023) en su trabajo de investigacion para obtener el titulo de Licenciada en
Administracién de Empresas, en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, en La
Libertad, Ecuador, desarroll6 la investigacion titulada: Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio 2022. Tuvo
como objetivo general analizar la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en los
restaurantes de Ballenita. La metodologia fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo,

nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, con una poblacion infinita y
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una muestra de 323 clientes; se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 25 items, en donde los resultados fueron que, el 55% de los encuestados
son hombres, el 30% de los clientes tienen 40 afios en adelante, el 54% estan totalmente de
acuerdo en que el comportamiento del mesero le transmite confianza, el 56% estan
totalmente de acuerdo en que la informacion brindada de los platos por parte del mesero es
la adecuada, el 52% estdn totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera para que le
lleven el plato de comida a la mesa es el adecuado, el 56% estan totalmente de acuerdo en
que el servicio que les brindaron en general fue excelente, el 62% estdn totalmente de
acuerdo en que la orden lleg6 en buen estado, el 55% estan totalmente de acuerdo en que el
mesero les brindé una solucién inmediata a cualquier problema que presentaron, el 56%
estdn totalmente de acuerdo en que sus requerimientos fueron atendidos de forma correcta
por parte del mesero, el 57% estan totalmente de acuerdo en que les proporcionaron
utensilios en buen estado, el 60% estdn totalmente de acuerdo en que la mesa que
utilizaron estaba limpia y ordenada, el 58% estan totalmente de acuerdo en que el local les
brind6 la seguridad pertinente en caso de cualquier sismo, el 56% estin totalmente de
acuerdo en que el mesero mostr6 amabilidad y cordialidad a la hora de tomar su pedido, el
57% estan totalmente de acuerdo en que la atencion brindada fue de su agrado, el 55%
estdn totalmente de acuerdo en que el mesero tuvo iniciativa en preguntar si requerian algo
mds, el 56% estin totalmente de acuerdo en que el establecimiento cuenta con
instalaciones comodas, el 56% estan totalmente de acuerdo en que el mesero tuvo buena
presentacion, el 58% estan totalmente de acuerdo en que sus necesidades fueron bien
atendidas, el 64% estdn totalmente de acuerdo en que califican de excelente el plato
recibido, el 56% estdn totalmente de acuerdo en que les brindaron algo adicional como
cortesia del restaurante, el 58% estan totalmente de acuerdo en que estdn de acuerdo con la
oferta brindada, el 59% estan totalmente de acuerdo en que se sintieron a gusto estando en
el restaurante, el 61% estan totalmente de acuerdo en que el plato de comida estuvo acorde
a lo que esperaban, el 60% estdn totalmente de acuerdo en que el servicio que les
ofrecieron estuvo acorde al que deseaban, y el 61% estan totalmente de acuerdo en que
recomendarian este local a otras personas. En conclusién, se determiné que los restaurantes
de Ballenita ofrecen una atencion a la cliente adecuada, garantizando seguridad, atencién
rdpida y constante a los requerimientos de los clientes, lo cual contribuye a su satisfaccion

general.
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Pincay (2023) en su tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, en la Universidad Estatal del Sur de Manabi — UNESUM, en Jipijapa, Ecuador,
desarroll6 la investigacion titulada: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los
restaurantes en la ciudad Puerto Lopez. La metodologia fue de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, con una
poblacién infinita y una muestra de 377 clientes; se utiliz6 la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 23 items, en donde los resultados fueron que: El 31,83% de
los clientes considera que los restaurantes cuentan con equipos y tecnologias modernas; el
30,50% senala que las instalaciones son visualmente atractivas; el 33,16% afirma que el
personal mantiene una apariencia pulcra; y el 37,14% indica que los muebles y utensilios
son adecuados. En cuanto a la capacidad de respuesta, el 41,38% de los clientes percibe
que el servicio es rapido y agil; el 50,14% considera que los colaboradores estdn dispuestos
a ayudar; el 70,56% afirma que siempre reciben respuestas a sus dudas; y el 35,01% indica
sinceridad en la informacién del servicio. Respecto a la confiabilidad, el 46,68% sostiene
que se cumple lo prometido; el 32,89% sefiala interés en resolver problemas; el 26,00%
considera que habitualmente se brinda un buen servicio; el 30,77% indica que se cumple el
tiempo acordado; y el 33,42% afirma que el comportamiento del personal transmite
confianza. En cuanto a la seguridad, el 35,02% manifiesta sentirse seguro con el servicio;
el 50,14% sefala que se entregan los utensilios adecuados; el 27,32% percibe que el
personal esta capacitado para resolver dudas; el 50,13% indica que reciben atencion
individualizada; el 52,25% afirma que las mesas estan limpias; y el 24,67% considera que
los restaurantes cuentan con zonas seguras ante desastres. Finalmente, sobre la empatia, el
49,07% se muestra satisfecho con los horarios de atencién; el 25,46% percibe que reciben
atencion personalizada; el 52,52% sefala que los restaurantes se preocupan por sus
intereses; el 39,26% afirma que comprenden sus necesidades; y el 39,52% indica que el
personal muestra amabilidad y vocacién de servicio. En conclusién, se determind que,
aunque la calidad de servicio es adecuada, existe margen de mejora en la satisfaccion del
cliente, por lo que se propuso un plan de capacitacion enfocado en marca personal,
innovacion y empatia entre clientes y negocios para optimizar la atencién y experiencia del

usuario.
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Naikiat (2023) en tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracién de
Empresas, en la Universidad Estatal del Sur de Manabi, Ecuador, desarrollé la
investigacion titulada: Satisfaccion de los clientes y fidelizacion en el restaurante Lounge
Casa Rosada S.A. de la ciudad de Manta. Tuvo como objetivo general analizar la
incidencia de la satisfaccion del cliente en la fidelizacién del restaurante. La metodologia
fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de
corte transversal, con una poblacién censal de 40 clientes; se utilizé la técnica de la
encuesta y como instrumento un cuestionario de 19 items, en donde los resultados fueron
que, el 100% estan totalmente de acuerdo en que la infraestructura del restaurante es
atractiva, el 92,5% estan totalmente de acuerdo en que el restaurante cumple con lo
ofrecido, el 87,5% estin totalmente de acuerdo en que el personal tiene apariencia limpia y
que el servicio responde a las necesidades y expectativas, el 87,5% estan totalmente de
acuerdo en que la informacién brindada genera seguridad, el 82,5% estdn totalmente de
acuerdo en que el personal resuelve los problemas de manera rdpida y efectiva, el 80%
estdn totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera es prudente, el 75% estdn
totalmente de acuerdo en que la musica, iluminacion y decoracidn son adecuadas y que el
personal informa el tiempo de servicio y cumple, el 72,5% estin totalmente de acuerdo en
que los servicios para comodidad son adecuados, que el personal es cortés todo el tiempo y
que recomendarian el restaurante a otras personas o motivarian a amigos/familiares, el
70% estan totalmente de acuerdo en que el personal genera confianza, el 67,5% estan
totalmente de acuerdo en que el personal es perceptivo ante inquietudes y que se sienten en
un lugar seguro, el 65% estan totalmente de acuerdo en que el servicio de alimentacion es
de calidad, que el personal ayuda a resolver problemas y que los pedidos son atendidos
oportunamente, el 62,5% estan totalmente de acuerdo en que el personal tiene
conocimiento suficiente, el 60% estan totalmente de acuerdo en que considerarian
consumir en otro restaurante, el 57,5% estan totalmente de acuerdo en que el personal esta
dispuesto a atender y ayudar y que recurren con frecuencia al restaurante, el 55% estan
totalmente de acuerdo en que les gusta ser cliente fijo y que el precio, sabor, aroma y
presentacion son satisfactorios, el 52,5% estan totalmente de acuerdo en que tienen
intencién de seguir relaciondndose a largo plazo, el 50% estan totalmente de acuerdo en
que consumen con frecuencia y comparan precios y ofertas de otros restaurantes, el 47,5%
estdn totalmente de acuerdo en que acudirian a otros lugares si dejan de consumir y

consumen habitualmente por privilegios, y el 30% estan totalmente de acuerdo en que
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estarian dispuestos a pagar més. En conclusion, se determiné que la satisfaccion del cliente
incide positivamente en la fidelizacion del restaurante, por lo que se recomienda mantener
informados a los clientes sobre las cualidades de los productos y fomentar un sentido de
lealtad.
Nacionales
Variable 1. Calidad de servicio

Casas (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada: Propuesta de mejora de la calidad del servicio como
factor relevante en la gestion de calidad de la MYPE, rubro restaurante, caso: “Plaza
Restaurant”, distrito de San Vicente, aiio 2021. El objetivo general fue determinar una
propuesta de mejora de la calidad del servicio como factor relevante para la gestion de
calidad de la microempresa en estudio. La investigaciéon tuvo un alcance local y fue
desarrollada en la MYPE “Plaza Restaurant”. Metodologicamente, el estudio fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
incluy6 a la propia microempresa, tomando dos muestras: una probabilistica conformada
por 377 clientes y una no probabilistica dirigida a 6 colaboradores, aplicindose un
cuestionario de 20 preguntas cerradas. Entre los principales resultados, en cuanto a la
calidad de servicio, el 59,2% de los clientes sefialaron que las instalaciones estdn acordes
con los servicios ofrecidos, el 43% afirmaron que los equipos brindan comodidad en el
mobiliario y los espacios, el 38,2% indicaron que los utensilios son adecuados, el 34,2%
mencionaron que la vestimenta de los colaboradores es acorde a su cargo, el 41,40%
manifestaron que el tiempo de espera es el indicado, el 55,2% sefialaron que el horario de
atencion es adecuado, el 46,9% indicaron que los colaboradores tienen capacidad de
respuesta, el 56,8% afirmaron que existe disposicion del personal para ayudar al cliente, el
48,5% senalaron que el personal conoce adecuadamente su trabajo, el 56,8% mencionaron
que los colaboradores demuestran cortesia en la atencion y el 48,5% manifestaron que
existe orientacion adecuada hacia el cliente.. En conclusién, se determind la necesidad de
una propuesta de mejora enfocada en reforzar aspectos esenciales de la calidad de servicio,
proponiéndose estrategias orientadas a corregir las deficiencias detectadas.

Acasio (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

desarroll6 la investigacion titulada: Mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
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del cliente del Restaurante Santa Rosita, Ayacucho 2024. El objetivo general del estudio
fue determinar la mejora de la calidad de servicio orientada a incrementar la satisfaccion
del cliente del mencionado establecimiento. Metodolégicamente, la investigacién fue de
tipo cuantitativo, con un nivel descriptivo—propositivo y un disefio no experimental de
corte transversal; se trabajé con una poblacién infinita y una muestra de 68 clientes, a
quienes se aplico un cuestionario de 15 items en escala Likert. Entre los principales
resultados se encontré que, el 47.06% manifestaron que las instalaciones a veces son
comodas y atractivas, el 60.29% sefalaron que los mozos casi siempre tienen una
apariencia presentable y pulcra, el 50.00% indicaron que los trabajadores casi siempre
transmiten confianza, el 48.53% afirmaron que el personal a veces muestra interés en
solucionar problemas, el 54.41% mencionaron que los mozos casi siempre brindan
atencion réapida, el 55.88% sefialaron que los trabajadores casi siempre estan disponibles
para ayudar, el 63.24% indicaron que el personal casi siempre ofrece una atencion
personalizada, el 47.06% mencionaron que los trabajadores casi siempre realizan sus
funciones eficientemente, el 50.00% afirmaron que los mozos casi siempre tienen la
capacidad para brindar un buen servicio, el 48.53% indicaron que casi siempre estdn
conformes con la puntualidad del servicio, el 44.12% mencionaron que el restaurante casi
siempre brinda productos de calidad, el 39.71% sefialaron que el restaurante a veces
cumple lo prometido en el tiempo establecido, el 48.53% afirmaron que los precios casi
siempre guardan relacion con el producto ofrecido, el 42.65.% de comensales indicaron
que el local casi siempre brinda las facilidades para que puedan llevarse una experiencia de
consumo satisfactoria, el 51.47% de comensales sefalaron que recomendarian siempre el
servicio que brinda el restaurante. En conclusion, se identificé que el restaurante presenta
deficiencias en las dimensiones de tangibilidad y capacidad de respuesta, lo que afecta la
calidad del servicio brindado; la falta de instalaciones atractivas y las demoras en la
atencion han generado una disminucién en el ingreso de clientes y bajas ventas,
repercutiendo negativamente en su reputacion.

Ochoa (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
desarrollé6 la investigacién titulada: Calidad de servicio para incrementar el
posicionamiento del restaurante Yamile, distrito Villa Kintiarina, Cusco, 2022. El objetivo
general fue describir las caracteristicas de la calidad de servicio para incrementar el

posicionamiento del restaurante, aplicando una metodologia de tipo descriptivo, con
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enfoque cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, con una muestra de 150
clientes. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario compuesto
por 20 preguntas para la calidad de servicio y 14 para el posicionamiento. Entre los
principales resultados se encontré que: El 50% de los clientes estuvieron de acuerdo en que
las instalaciones fisicas del restaurante Yamile son visualmente atractivas, el 50% estuvo
en desacuerdo con que el restaurante cuente con equipos modernos, el 60% estuvo de
acuerdo en que los trabajadores tienen apariencia pulcra, el 47% estuvo totalmente en
desacuerdo respecto a que el restaurante cuente con materiales como tarjetas, cartas de
mend o visa, el 55% estuvo de acuerdo en que los trabajadores muestran buen trato al
cliente desde su ingreso hasta su salida, el 35% estuvo de acuerdo en que los trabajadores
realizan bien el servicio a la primera vez, el 57% estuvo en desacuerdo con que el
restaurante cumpla lo prometido en el tiempo establecido, el 40% estuvo en desacuerdo en
que el restaurante concluya el servicio en el tiempo prometido, el 55% estuvo de acuerdo
en que el restaurante muestra sincero interés en solucionar problemas del cliente, el 35%
manifestd que ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la rapidez del servicio, el 63%
estuvo en desacuerdo en que el restaurante cuenta con personal adecuado, el 35% estuvo
de acuerdo en que los trabajadores estdn dispuestos a ayudar a los clientes, el 33%
manifesté que ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a que los trabajadores nunca estan
demasiado ocupados para responder consultas, el 43% estuvo en desacuerdo en que los
trabajadores tengan suficiente conocimiento para responder preguntas, el 43% estuvo de
acuerdo en que el comportamiento de los trabajadores transmite confianza, el 49%
manifestd que ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la amabilidad del personal, el 53%
estuvo de acuerdo en que el restaurante atiende en horarios accesibles, el 40% estuvo de
acuerdo en que los trabajadores comprenden las necesidades especificas de sus clientes, el
47% manifesté que ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la informacién brindada
sobre los productos, y finalmente, el 49% manifesté que ni de acuerdo ni en desacuerdo
respecto a la cortesia de los trabajadores. En conclusion, se determiné que la calidad de
servicio presenta deficiencias que impiden satisfacer plenamente las expectativas de los
clientes, afectando negativamente el posicionamiento del restaurante.
Variable 2. Satisfaccion del cliente

Rodriguez (2025) en su tesis para obtener el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,

desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio para la satisfaccion del cliente de
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las microempresas del rubro restaurantes del distrito de Pariacoto, 2024. Tuvo como
objetivo general identificar la propuesta de mejora de la calidad de servicios para la
satisfacciéon del cliente en las microempresas del rubro restaurantes del distrito de
Pariacoto. La metodologia fue de tipo cuantitativo, con un nivel descriptivo de propuesta,
disefio no experimental de corte transversal, y una poblaciéon muestral de 68 clientes. Se
utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 14 preguntas en
escala Likert. Entre los principales resultados se obtuvo que: El 41% estan de acuerdo en
que a veces se aplican los simbolos no verbales en la calidad del servicio, el 46% sefalan
que casi siempre se aplican los simbolos verbales al brindar la atencién, el 62% consideran
que algunas veces la informacién proporcionada durante el servicio es la indicada, el 52%
afirman que a veces la infraestructura del restaurante contribuye a mejorar la calidad del
servicio, el 54% mencionan que a veces los productos finales ofrecidos son de calidad, el
57% sefialan que a veces existe experiencia en el servicio y en los productos brindados, el
62% indican que a veces las normas de calidad son percibidas a simple vista, el 60%
manifiestan que a veces se aplican medidas como la amabilidad durante la atencidn, el
48% consideran que a veces se aplican las normas de calidad al brindar el servicio, el 57%
mencionan que a veces se otorga el valor adecuado al cliente, el 59% afirman que a veces
reciben una atencién correcta, el 58% indican que a veces el servicio brindado es
satisfactorio, el 54% sostienen que a veces el servicio mejora de manera constante y el
46% mencionan que a veces las opiniones del cliente son escuchadas por los duefios del
restaurante. En conclusion, se determind que en los restaurantes del distrito de Pariacoto
existe deficiencia en la calidad del servicio, lo cual influye directamente en la satisfaccion
del cliente.

Garay (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente en la microempresa Restaurante Las Villas, distrito de Ayacucho,
2025. Tuvo como objetivo general establecer una propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del cliente en dicha microempresa. La metodologia fue de tipo
aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y disefio no experimental
de corte transversal. La poblaciéon muestral estuvo conformada por 40 clientes registrados
en la base de datos proporcionada por el restaurante. Para la recoleccion de informacion se

utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 20 items en escala
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Likert. Entre los principales resultados se encontr6 que: El 80% de los clientes
mencionaron que las instalaciones del local casi siempre estan acorde al servicio ofrecido,
el 57.5% indicaron que casi siempre se sienten cémodos con la apariencia del personal, el
62.5% sefialaron que casi siempre consideran que el restaurante se encuentra en un lugar
accesible y facil de ubicar, el 60% afirmaron que a veces reciben atencion personalizada, el
67.5% mencionaron que casi siempre reciben muestra de cortesia, el 57% sefialaron que
casi siempre el personal transmite confianza al momento de realizar pedidos, el 47.5%
indicaron que casi siempre el personal brinda disposicién para la solucién de problemas, el
52.5% afirmaron que a veces los trabajadores atienden con rapidez sus 6rdenes de pedido,
el 57.5% senalaron que a veces perciben un trato de amabilidad por parte del trabajador, el
77.5% indicaron que a veces el restaurante brinda una comunicacion efectiva al realizar
pedidos, el 47.5% sostuvieron que casi nunca el desempeino laboral de los trabajadores es
bueno, el 45% sefialaron que a veces el restaurante cumple eficientemente con el servicio
que brinda, el 42.5% indicaron que a veces el restaurante cuenta con la capacidad
suficiente de personal, el 47.5% afirmaron que a veces los trabajadores son puntuales en la
entrega del servicio, el 45% sefialaron que casi siempre los empleados muestran una
actitud correcta ante sus pedidos, el 55% mencionaron que casi siempre el restaurante
ofrece calidad de producto, el 60% indicaron que a veces se sienten satisfechos con el
servicio prometido, el 47.5% mencionaron que a veces tuvieron alguna mala experiencia,
el 47.5% afirmaron que casi siempre el precio de los productos estd acorde a los servicios
percibidos y el 52.5% indicaron que a veces recomendarian el restaurante a sus amistades.
En conclusién, se identificaron problemas tanto en la calidad del servicio como en la
satisfaccion del cliente, lo que afecta el adecuado cumplimiento de las prestaciones del
restaurante, por lo que se plante6 una propuesta de mejora orientada a reducir dichas
deficiencias.

Estrada (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las
MYPES sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de La Cruz — Tumbes, aiio 2021.
El objetivo general fue determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente en las MYPES del sector servicios, especificamente en restaurantes
del distrito de La Cruz. La investigacion fue de tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo y

disefio no experimental; la muestra estuvo conformada por 68 encuestados. Para la
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recoleccion de la informacion se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario. Entre los principales hallazgos se obtuvo que, el 59% de los clientes
consideran que la calidad del servicio es adecuada y el 62% se sienten satisfechos con el
servicio recibido; ademads, el 63% perciben adecuada la empatia del personal, el 54%
sefalan adecuada la seguridad, el 65% afirman que la capacidad de respuesta es adecuada,
el 53% consideran adecuados los elementos tangibles, el 59% indican que la accesibilidad
es adecuada y el 51% sefialan adecuada la confiabilidad. Respecto a la satisfaccion del
cliente, el 79% manifiestan estar satisfechos en la dimensidén fiabilidad, el 71% en
expectativas, el 60% en fidelizacion, el 66% en producto adecuado y el 62% en calidad
técnica. En conclusion, se determiné que la calidad de servicio es percibida como positiva,
destacando la amabilidad del personal, la comprension hacia el cliente y el cumplimiento
de medidas de seguridad; asimismo, los clientes manifestaron estar satisfechos debido a la
atencion oportuna, la calidad de los productos y la confianza generada, lo que favorece la
recomendacion del servicio.
Regionales y/o locales
Variable 1. Calidad de servicio

Manrique (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y marketing digital en la MYPE
rubro restaurante cevicheria El Buen Sabor en la provincia de Sullana, aiio 2020. El
objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la calidad de servicio y
del marketing digital en dicha microempresa. El estudio fue de nivel descriptivo, de tipo
cuantitativo y con un disefio no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de
informacion se empleo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 34
preguntas cerradas. La poblaciéon correspondiente a la variable calidad de servicio y
atencion al cliente estuvo conformada por 68 clientes. Entre los resultados mds relevantes
se encontrd que el 75% de los clientes sefialaron que el personal siempre muestra interés
oportuno para resolver dudas, el 69% indicaron que siempre estan satisfechos con la
presentacion, elaboracion de bebidas y rapidez del servicio, el 63% afirmaron que el
personal siempre mantiene una buena comunicacién al solicitar el pedido, el 72%
mencionaron que el personal siempre responde de manera correcta al solicitar sus
servicios, el 56% sefialaron que el personal siempre brinda un trato personalizado, el 74%

indicaron que la empresa a veces cuenta con un personal capacitado y profesional, el 78%
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manifestaron que siempre estdn satisfechos con la calidad del servicio, el 69% sostuvieron
que el restaurante casi siempre mantiene los estidndares derivados de buenas précticas, el
59% afirmaron que la empresa siempre brinda un trato personalizado y tnico, el 49%
mencionaron que casi siempre estan satisfechos con la decoracion del restaurante, el 51%
indicaron que la cajera siempre brinda confianza al momento de cancelar, el 68% sefialaron
que el personal siempre tiene la capacidad de responder sobre los ingredientes de cada
plato, el 59% afirmaron que el personal siempre brinda cortesia durante la atencion, el 62%
indicaron que la cajera siempre es amable y cordial al brindar el monto a cancelar, el 59%
mencionaron que el restaurante siempre brinda credibilidad en tiempos y precios
prometidos, el 59% senalaron que casi siempre se sienten protegidos durante su estadia, el
68% afirmaron que a veces tienen acceso a conversar con el propietario cuando necesitan
resolver una inquietud, el 57% indicaron que casi siempre se han comunicado por redes
sociales con la empresa, y el 65% sefialaron que el personal a veces establece pardmetros
de tiempo para atender el pedido. En cuanto al marketing digital, se determind que su
importancia radica en la medicién de la efectividad de la publicidad emitida y en la
personalizacion, destacando el uso de canales digitales, especialmente Facebook, para la
atencion al cliente.

Casquero (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y social media marketing en el
restaurante La Cocina de Alfredo en Sullana 2020. El objetivo general fue determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio y el uso del social media marketing en
dicho restaurante, empleando una metodologia de nivel descriptivo, con enfoque
cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, aplicada a una poblacion de 68
clientes. Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 32
preguntas cerradas. Entre los resultados se hallé que: El 35,29% indicé que siempre tiene
seguridad y confianza al realizar las transacciones de pago, el 35,29% sefalé que el
restaurante siempre muestra credibilidad en los tiempos y precios, el 32,35% manifesto que
siempre tiene buena comunicacion con el personal, el 39,71% afirmé que el personal
siempre responde de manera correcta y sonriente, el 41,18% consider6 que los precios casi
siempre son accesibles, el 36,76% indic6 que el restaurante siempre cumple con rapidez,
amabilidad y cortesia, el 44,12% sefial0 que el personal siempre atiende con

profesionalismo y cortesia, el 48,53% manifesté que el personal casi siempre soluciona
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problemas en el tiempo prometido, el 36,76% indic6 que casi siempre estd satisfecho con
la confiabilidad del personal, el 41,18% afirmé que siempre estd de acuerdo con el 6ptimo
aseo e higiene, el 58,82% sefial6 que el mesero casi siempre es paciente, el 42,65% indic6
que el personal casi siempre escucha con atencidn, el 38,24% afirmé que el personal
siempre es atento y comunica con sinceridad, el 33,82% manifestd que el personal casi
siempre tiene conocimiento de los insumos, el 36,76% sefialé que el mesero siempre
alienta positivamente, el 32,35% indic6 que el personal a veces es amable cuando no estan
satisfechos, el 45,59% afirm6 que casi siempre estd satisfecho con el tiempo de entrega, el
32,35% seiial6 que el personal casi siempre muestra interés oportuno en resolver dudas y
quejas, y el 41,18% indic6é que el personal siempre mantiene la calma. En conclusion, se
determiné que tanto la calidad de servicio como el uso del social media marketing influyen
positivamente en la percepcion de los clientes hacia el restaurante.

Ramirez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y marketing mix en el restaurante
La Central 216 en el distrito de Sullana aiio 2021. El objetivo general fue determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio y del marketing mix en dicho
restaurante, aplicando una metodologia descriptiva de enfoque cuantitativo y disefio no
experimental de corte transversal, con una poblacién de 68 clientes. Se empled la técnica
de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 29 preguntas cerradas. Entre los
resultados se encontrd que El 52.94% indic6 que el personal casi siempre escucha y presta
atencion, el 39.71% sefal6 que el personal casi siempre y ocasionalmente cumple con sus
expectativas, el 47.06% afirmé que el personal casi siempre brinda comunicacion, el
54.41% indico que el personal casi siempre responde de forma apropiada, el 50.00%
menciond que el personal casi siempre brinda un servicio de calidad, el 41.18% sefal6 que
el personal casi siempre atiende con profesionalismo y cortesia, el 41.18% indic6 que
ocasionalmente estd satisfecho con el personal, el 48.53% afirm6 que el restaurante casi
siempre le ha realizado una encuesta, el 48.53% sefialé que el personal ocasionalmente le
da la razén y lo hace sentir importante, el 41.18% indic6 que casi siempre vy
ocasionalmente estd satisfecho con la infraestructura, el 41.18% afirmé que el servicio
ocasionalmente es confiable y seguro, el 44.12% sefialé que casi siempre estd de acuerdo
con la actitud y capacidad de respuesta del personal, el 44.12% indic6 que el personal

ocasionalmente tiene conocimiento de insumos, el 44.12% sefial6 que la cajera casi
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siempre muestra cortesia y confianza, el 45.59% indic6 que el personal casi siempre
muestra credibilidad, el 47.06% afirmé que casi siempre el servicio es seguro, el 41.18%
seflalé que casi siempre y ocasionalmente establece conexién inmediata, el 51.47% indic6
que el personal casi siempre es atento y comunica con sinceridad, y el 50.00% afirmé que
el personal casi siempre ofrece un servicio con cortesia. En conclusién, se determiné que
tanto la calidad de servicio como las estrategias de marketing mix influyen de forma
favorable en la percepcion de los clientes sobre el restaurante.
Variable 2. Satisfaccion del cliente

Viésquez (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll¢ la investigacion titulada: Estrategias del marketing para mejorar la satisfaccion
del cliente en la empresa Restaurante El Secreto en Sullana 2024. El objetivo general fue
determinar como se aplican las estrategias del marketing para mejorar la satisfaccion del
cliente, empleando una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental transversal, con una poblacion y muestra conformada por 10 trabajadores del
restaurante. Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 13
preguntas con escala Likert. Entre los principales resultados se encontré que: El 50% de
los encuestados opinan que a veces se logran satisfacer las expectativas de la clientela, el
50% sefialan que siempre la actitud del consumidor y su satisfaccion se refleja en el
producto adquirido, el 30% indican que siempre logran tener una experiencia inolvidable
con lo adquirido en la empresa, el 50% mencionan que siempre la clientela satisface sus
necesidades inmediatas con el producto que se le ofrece, el 70% opinan que casi siempre se
evaldan los criterios de satisfaccion de cada cliente, el 70% remiten que casi siempre los
trabajadores empatizan con las necesidades de su clientela y demuestran una actitud
asertiva, y el 40% consideran que casi siempre la empresa se relaciona con el cliente luego
de que este obtiene el producto. En conclusion, se determind que las estrategias de
marketing contribuyen en su mayoria a mejorar la satisfacciéon del cliente, aunque se
recomienda fortalecer la publicidad online, desarrollar una pédgina web, implementar
encuestas de satisfaccion y ampliar la informacion de los productos ofrecidos.

Rojas (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarrollé la investigacion titulada: Propuesta de mejora del marketing digital y

satisfaccion al cliente en la microempresa Restaurante + Pollo, distrito de Parifias,
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provincia de Talara, Piura, 2024. El objetivo general fue establecer una propuesta de
mejora del marketing digital y la satisfaccion del cliente, aplicando una metodologia de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de propuesta, con disefio no experimental de corte
transversal, considerando una poblacién infinita y una muestra probabilistica de 68
entrevistados. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 15
preguntas. Entre los principales resultados se hallé6 que el 48.5% indic6 que las
instalaciones casi siempre presentan limpieza, el 30.9% mencioné que tienen dudas
respecto a si las instalaciones son visualmente atractivas, el 52.9% sefialé que casi siempre
el precio es adecuado en relacién con la calidad, el 42.6% indicé que casi siempre el
tiempo de espera es el ideal, el 50% afirmé que el servicio al cliente casi siempre es el
ideal, el 55.9% sefial6 que casi siempre se cumplen las garantias ofrecidas, el 52.9% indic6
que casi siempre los trabajadores tienen capacidad de respuesta, y el 47.1% sefialo que casi
siempre el horario de atencién es conveniente. En conclusion, se determiné que los clientes
no reciben informacién via Gmail, pero la mayoria recomendaria el restaurante, percibe
limpieza constante, considera ideal la atencién del personal y reconoce un horario
adecuado, por lo que se plantea fortalecer el marketing digital para mejorar la satisfaccion
del cliente.

Alvarado (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarrollo la investigacion titulada: Gestion de calidad basada en la satisfaccion al cliente
en las MYPE del rubro restaurantes del distrito de Chulucanas, 2022. El objetivo general
fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad basada en la satisfaccion del
cliente, mediante una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental transversal, cuya poblacion fue finita para la gestion de calidad 5 propietarios
y 42 trabajadores e infinita para la satisfaccion del cliente, con una muestra de 48 clientes.
Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 29 preguntas.
Entre los principales resultados se hallé que: El 75% indic6 que los precios de los platos se
adecuan a su bolsillo, el 85% sefial6 que en ocasiones el precio no fue relevante por la
satisfaccion lograda, el 81% afirmé que la calidad de la comida cubre sus expectativas, el
69% menciond que los trabajadores le infunden seguridad y confianza, el 60% indicé que
el restaurante presenta equipos modernos, el 65% sefialé que las instalaciones fisicas son
atractivas, el 77% manifesté que la calidad del servicio brinda gratas experiencias y el 81%

afirm6 que los trabajadores siempre se ven pulcros; ademas, el 77% indicé que los

23



productos y servicios superaron sus expectativas, el 69% recomendaria el restaurante a
familiares, el 54% no presentaria una queja luego de haber satisfecho su necesidad, el 65%
no considera que valga la pena dafiar la imagen del restaurante por una queja ajena, el 65%
cree que la gerencia debe poner mayor atencion a los clientes plenamente satisfechos, el
73% esta de acuerdo con invertir en instalaciones y calidad para captar nuevos clientes, el
71% tuvo una excelente experiencia y la recomendaria a terceros y el 87% compartiria con
otros una experiencia que superd sus expectativas. En conclusién, se determind que las
MYPE cuentan con evaluacion del desempefio del personal, mantienen relaciones
adecuadas con los proveedores y logran altos niveles de satisfaccidon, superando las

expectativas de los clientes.

2.2. Bases teoricas

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio representa el grado en que una empresa logra satisfacer las
expectativas y necesidades de sus clientes mediante una atencion eficiente y coherente;
este concepto implica la capacidad de ofrecer experiencias positivas que generen
confianza, seguridad y bienestar en cada interaccion; una buena calidad de servicio no solo
se refleja en la rapidez o amabilidad, sino también en la consistencia y profesionalismo con

los que se atienden las solicitudes de los consumidores (Armas et al., 2024).

La calidad de servicio se fundamenta en la correcta gestion de procesos, el
compromiso del personal y la orientacién hacia la mejora continua; una organizacién que
prioriza la calidad en su servicio logra diferenciarse frente a la competencia y fortalecer su
reputacion; ademds, fomenta la lealtad de los clientes, quienes valoran la atencién
personalizada, la precision de la informacion y la eficiencia en la resolucion de problemas

(Baculima, Tinto & Baculima, 2023).

En otras palabras, la calidad de servicio constituye un pilar estratégico para el éxito
empresarial; mantener altos estdndares de atencion permite consolidar relaciones duraderas
y aumentar la satisfaccion del cliente; por ende, invertir en esta dimensién no solo mejora
el desempefio operativo, sino que también impulsa la sostenibilidad y el crecimiento

organizacional.
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Importancia de la calidad de servicio

La importancia de la calidad de servicio radica en su influencia directa sobre la
percepcion y fidelidad del cliente; un servicio de alta calidad genera experiencias positivas
que fortalecen el vinculo entre consumidor y empresa, promoviendo la confianza y la
satisfaccion; ademds, permite anticipar y atender de manera eficiente las necesidades del
publico, lo que se traduce en una ventaja competitiva sostenible en el tiempo (Botines &

Briones, 2024).

La importancia de la calidad de servicio también se evidencia en su impacto sobre
la rentabilidad y la reputacién de la organizacion; al ofrecer un trato respetuoso, agil y
profesional, la empresa mejora su imagen y fomenta recomendaciones positivas; de igual
forma, un servicio bien gestionado incrementa la retencién de clientes y reduce los costos

asociados a la captacioén de nuevos usuarios (Enriquez, 2023).

Por consiguiente, la importancia de la calidad de servicio trasciende lo operativo
para convertirse en un elemento esencial del éxito corporativo; priorizar la atencion al
cliente fortalece la identidad institucional y genera valor tanto para la empresa como para
el consumidor; en definitiva, invertir en calidad de servicio es invertir en confianza,

estabilidad y crecimiento sostenible.
Beneficios de la calidad de servicio

Los beneficios de la calidad de servicio se manifiestan en la satisfaccion del cliente,
el incremento de la lealtad y la mejora continua de la imagen empresarial; un servicio de
excelencia impulsa la recomendacion y favorece la diferenciacion en mercados
competitivos; ademds, contribuye a crear un entorno laboral positivo, en el que los

empleados se sienten motivados a brindar un mejor desempefio (Espinoza, 2022).

Los beneficios de la calidad de servicio incluyen también una mayor eficiencia
operativa, dado que la estandarizaciéon de procesos reduce errores y optimiza recursos;
ofrecer un servicio de calidad fortalece la relacion entre empresa y cliente, lo que se
traduce en mayores oportunidades de venta y fidelizacién; asimismo, promueve la

innovaciéon al fomentar la busqueda constante de mejores practicas (Espinoza &

Rodriguez, 2023).
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En resumen, los beneficios de la calidad de servicio van mas alla de la satisfaccion
inmediata del consumidor; una organizacién comprometida con la calidad alcanza una
reputacion sélida, genera confianza y asegura su permanencia en el mercado; por tanto,
garantizar un servicio excelente no solo satisface expectativas, sino que también impulsa el

desarrollo integral de la empresa.
Dimension 1: Tangibilidad

La tangibilidad se refiere a los elementos fisicos y visibles que permiten al cliente
evaluar la calidad del servicio que recibe; incluye aspectos como las instalaciones, el
equipamiento, la presentacion del personal y la apariencia general del entorno donde se
presta la atencion; estos factores son determinantes porque influyen en la primera
impresion del consumidor y en su percepcion de profesionalismo y confiabilidad

(Fernandez, 2020).

La tangibilidad también actiia como un reflejo del compromiso organizacional con
la excelencia y el cuidado del detalle; mantener espacios limpios, ordenados y bien
disefiados proyecta una imagen positiva que refuerza la confianza del cliente; asimismo, la
modernizacion de equipos y la presentacion adecuada del personal demuestran
responsabilidad y respeto hacia quienes reciben el servicio (Ferndndez, Diaz & Cruz,

2023).

En consecuencia, la tangibilidad es una dimension clave dentro de la calidad de
servicio, ya que combina la funcionalidad con la estética y la comodidad; al ofrecer un
entorno agradable y bien estructurado, la empresa no solo mejora la experiencia del
usuario, sino que también fortalece su reputacion y credibilidad; por tanto, invertir en
aspectos tangibles representa una estrategia efectiva para elevar los estindares de atencion

y satisfaccion.
Indicador 1. Instalaciones

Las instalaciones son los espacios fisicos donde se desarrolla la prestacion del
servicio y constituyen un componente fundamental de la tangibilidad; su disefio, limpieza,
iluminacion y accesibilidad influyen directamente en la comodidad del cliente y en su
percepcidon de la organizacion; un entorno adecuado transmite orden, profesionalismo y

compromiso con la calidad (Figueroa & Zaldumbide, 2023).
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Las instalaciones deben planificarse y mantenerse de manera que favorezcan la
funcionalidad y la experiencia del usuario; una empresa que cuida sus ambientes demuestra
interés por el bienestar de sus clientes y empleados; ademds, la distribucién eficiente del
espacio permite agilizar procesos y garantizar una atencién mds fluida y organizada

(Miranda et al., 2021).

Por ende, las instalaciones no solo cumplen una funcién operativa, sino que
también comunican los valores y la identidad de la empresa; ofrecer espacios confortables
y bien conservados genera confianza y satisfaccion, fortaleciendo el vinculo con el cliente;
en otras palabras, la inversion en infraestructura es también una inversion en la percepcion

positiva del servicio.
Indicador 2. Presentacion personal

La presentacion personal es un elemento esencial de la tangibilidad, ya que
representa la imagen directa de la empresa frente al cliente; el aspecto, la vestimenta y la
higiene del personal influyen notablemente en la credibilidad y profesionalismo percibidos;
un colaborador bien presentado refleja disciplina, respeto y compromiso con los estandares

institucionales (Solis, 2023).

La presentacion personal también fortalece la coherencia visual y organizacional
dentro del servicio; el uso de uniformes, la pulcritud y la amabilidad proyectan confianza y
generan una experiencia mas agradable para el usuario; ademas, contribuye a consolidar la
identidad corporativa y a reforzar el sentido de pertenencia entre los trabajadores (Heredia

et al., 2024).

En suma, la presentacion personal no solo tiene un valor estético, sino también
funcional y simbdlico; cuidar la imagen del personal es una forma de demostrar respeto
hacia el cliente y atencion a los detalles; por lo tanto, mantener altos estindares en este

aspecto mejora la percepcion del servicio y eleva la satisfaccion del consumidor.
Indicador 3. Estado de equipos

El estado de los equipos representa un factor decisivo dentro de la dimension de
tangibilidad, ya que influye en la eficiencia y seguridad del servicio ofrecido; disponer de

herramientas y maquinarias en Optimas condiciones refleja la responsabilidad y el
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compromiso de la empresa con la calidad; ademads, el buen mantenimiento garantiza un

funcionamiento continuo y evita interrupciones en la atencion (Caguana et al., 2022).

El estado de los equipos también tiene un impacto directo en la percepcion del
cliente, quien asocia la modernidad y el cuidado del material con la seriedad de la
organizacion; un equipamiento actualizado no solo mejora los resultados, sino que también
transmite confianza y profesionalismo; de igual manera, la revisiéon periddica y el uso
adecuado de los recursos previenen fallas que puedan afectar la experiencia del usuario

(G6émez et al., 2021).

Por consiguiente, el estado de los equipos es un indicador tangible de la calidad del
servicio y de la eficiencia operativa; invertir en mantenimiento y renovacion tecnoldgica
asegura un desempefio Optimo y una atencién mds confiable; en otras palabras, la
conservacion adecuada de los equipos refuerza la imagen institucional y garantiza la

satisfaccion continua del cliente.
Dimension 2: Fiabilidad

La fiabilidad es la capacidad que tiene una empresa para cumplir con lo que
promete de manera constante y precisa; se relaciona directamente con la confianza que el
cliente deposita en el servicio recibido, pues garantiza que sus expectativas serdn
satisfechas de acuerdo con los compromisos asumidos; este elemento es fundamental para
consolidar relaciones duraderas y fortalecer la credibilidad de la organizacion (Gémez et

al., 2024).

La fiabilidad también depende de la coherencia entre la comunicacién y la
ejecucion del servicio; una empresa confiable cumple plazos, respeta acuerdos y ofrece
resultados previsibles; ademds, fomenta la seguridad en los consumidores, quienes valoran
la consistencia y la responsabilidad en cada interaccion, especialmente cuando se trata de

servicios que requieren exactitud y puntualidad (Gémez, Benavides y Luque, 2023).

En otras palabras, la fiabilidad constituye la base sobre la cual se construye la
confianza del cliente y la reputacién empresarial; mantener un desempefio estable y
transparente permite consolidar la fidelidad del consumidor y mejorar la percepcion del
servicio; por tanto, una organizacion fiable no solo cumple promesas, sino que también

demuestra integridad y compromiso con la excelencia.
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Indicador 1. Cumplimiento de pedidos

El cumplimiento de pedidos refleja la capacidad de la empresa para entregar sus
productos o servicios en los tiempos y condiciones acordadas; este indicador evidencia el
nivel de organizacién, compromiso y responsabilidad con el cliente; ademads, garantiza que
las expectativas se cumplan sin retrasos ni inconvenientes que afecten la experiencia del

consumidor (Calla et al., 2023).

El cumplimiento de pedidos requiere una adecuada planificaciéon logistica,
comunicacion interna y coordinacion entre las diferentes dreas de la empresa; cada proceso
debe ejecutarse con precision para evitar errores o incumplimientos que puedan deteriorar
la confianza del cliente; asimismo, mantener la puntualidad demuestra respeto y refuerza la

imagen de eficiencia (Cervantes, Lara & Gémez, 2021).

Por ende, el cumplimiento de pedidos constituye un factor esencial en la percepcion
de fiabilidad; entregar a tiempo y con exactitud fortalece la satisfaccion y la fidelidad del
consumidor; en sintesis, el cumplimiento no solo representa eficiencia operativa, sino

también un compromiso ético con la promesa de servicio y la calidad empresarial.
Indicador 2. Precision de informacion

La precision de la informacion hace referencia a la exactitud y veracidad de los
datos proporcionados al cliente durante el proceso de atencion; este aspecto es
determinante porque un error o informacién confusa puede generar insatisfaccion y
desconfianza; una comunicacidn clara y precisa refleja profesionalismo y compromiso con

la transparencia (Colombo, 2019).

La precision de la informacién depende del conocimiento del personal y de la
eficacia de los sistemas de gestion empleados por la empresa; brindar detalles correctos
sobre productos, precios o tiempos de entrega garantiza una experiencia confiable y evita
malentendidos; ademds, la veracidad en la informacion fortalece la credibilidad

institucional y promueve relaciones de largo plazo (Correa & Vélez, 2023).

En conclusion, la precision de la informacion es un pilar esencial para la fiabilidad
del servicio; una empresa que comunica con exactitud demuestra respeto hacia sus clientes

y consolida su reputacién; por consiguiente, mantener una comunicacién honesta y
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coherente se convierte en un factor decisivo para la satisfaccion y la lealtad del

consumidor.
Indicador 3. Exactitud del pedido

La exactitud del pedido consiste en la capacidad de la empresa para entregar al
cliente exactamente lo que ha solicitado, sin errores ni alteraciones; este indicador refleja la
eficiencia en el control de procesos y la atencién al detalle en cada etapa de la operacion;
una entrega precisa genera confianza y demuestra compromiso con la calidad del servicio

(Cruz, 2022).

La exactitud del pedido depende de la correcta gestion de inventarios, la
coordinacion del personal y el uso de sistemas automatizados que reduzcan los margenes
de error; garantizar que el cliente reciba lo solicitado refuerza la percepcion de
profesionalismo y responsabilidad; ademads, permite optimizar recursos y evitar reclamos

que afecten la experiencia del usuario (Delgado, Valenzuela & Portilla, 2023).

Por lo tanto, la exactitud del pedido es un componente clave de la fiabilidad y del
éxito empresarial; cumplir con las especificaciones del cliente no solo asegura satisfaccion,
sino que también consolida la imagen de una organizacién comprometida con la
excelencia; en otras palabras, la precision en cada entrega fortalece la confianza y fomenta

la fidelizacién del consumidor.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicidn y rapidez con que una empresa
atiende las solicitudes, consultas o reclamos de sus clientes; este atributo demuestra el
compromiso de la organizacion con la atencidn oportuna y la satisfacciéon inmediata; una
respuesta 4gil no solo resuelve necesidades, sino que también genera confianza y mejora la

percepcidn del servicio recibido (Demarquet & Chedraui, 2022).

La capacidad de respuesta depende de la eficiencia de los procesos internos y de la
preparacién del personal para actuar ante diferentes situaciones; contar con equipos
capacitados y recursos adecuados permite resolver imprevistos de forma répida y efectiva;
ademds, la comunicacion fluida entre los departamentos garantiza una atencion coordinada

y sin demoras que afecten al consumidor (Abarca, Barreto & Diaz, 2022).
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En consecuencia, la capacidad de respuesta es un componente esencial para el
fortalecimiento de la relacion cliente—empresa; ofrecer soluciones inmediatas y efectivas
incrementa la satisfaccion y la fidelidad del consumidor; por tanto, una organizacién que
responde con prontitud demuestra profesionalismo, compromiso y una auténtica

orientacion al servicio.
Indicador 1. Rapidez en atencion

La rapidez en la atencidn es la habilidad que tiene la empresa para responder con
agilidad a las necesidades del cliente sin sacrificar la calidad del servicio; este aspecto es
valorado por los consumidores, especialmente en contextos donde el tiempo resulta un
recurso limitado; una atencidn rdpida transmite eficiencia, compromiso y respeto hacia

quien solicita el servicio (Aramayo, 2020).

La rapidez en la atencién requiere procesos bien estructurados, personal capacitado
y herramientas tecnolédgicas que faciliten la gestion de solicitudes; cuando la organizacién
logra atender de manera oportuna, mejora significativamente la experiencia del cliente y
fortalece su confianza; ademads, una respuesta 4gil contribuye a reducir los niveles de estrés

o insatisfaccion (Arcentales & Avila, 2021).

Por ende, la rapidez en la atencidn constituye un factor diferenciador en entornos
competitivos; brindar soluciones inmediatas y de calidad no solo incrementa la
satisfaccion, sino que también posiciona a la empresa como eficiente y confiable; en otras
palabras, la rapidez bien gestionada es sinénimo de excelencia y compromiso con el

cliente.
Indicador 2. Solucién de problemas

La solucién de problemas es la capacidad de la empresa para identificar, analizar y
resolver las dificultades que puedan surgir durante la prestacion del servicio; esta
competencia refleja la preparacion, el criterio y la responsabilidad del personal frente a
situaciones imprevistas; ademds, representa un componente esencial para mantener la

confianza del cliente (Flores et al., 2023).

La solucién de problemas depende del trabajo en equipo, la comunicacién efectiva
y la flexibilidad organizacional; un personal capacitado puede tomar decisiones acertadas

que minimicen errores y garanticen resultados satisfactorios; asimismo, una gestion
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adecuada de conflictos demuestra madurez institucional y compromiso con la mejora

continua (Flores & Cancino, 2024).

Por consiguiente, la solucién de problemas constituye un elemento estratégico
dentro de la capacidad de respuesta; enfrentar los desafios con eficacia no solo preserva la
satisfaccion del cliente, sino que también fortalece la reputacién empresarial; en definitiva,
resolver de forma oportuna y profesional garantiza la continuidad del servicio y la

fidelidad del consumidor.
Indicador 3. Disposicion de ayuda

La disposicién de ayuda se refiere a la actitud positiva y proactiva del personal al
momento de atender las necesidades del cliente; implica la voluntad de brindar apoyo,
orientaciébn y soluciones sin esperar que el usuario lo solicite expresamente; este
comportamiento refuerza la empatia y genera un ambiente de confianza y amabilidad

(Flores et al., 2024).

La disposicion de ayuda se demuestra mediante la atencion atenta, la escucha activa
y la iniciativa para resolver cualquier inconveniente; un colaborador dispuesto a asistir
transmite compromiso y vocaciéon de servicio, lo que mejora la percepcion del cliente;
ademds, esta actitud fomenta un clima organizacional positivo y fortalece la cultura del

servicio (Forero & Neme, 2021).

En otras palabras, la disposicién de ayuda es una cualidad esencial para ofrecer un
servicio de excelencia; la atencién genuina y colaborativa contribuye a crear experiencias
satisfactorias y duraderas; por tanto, fomentar esta disposicién en el personal asegura una

atencion mas humana, cercana y orientada al bienestar del cliente.
Dimension 4: Seguridad

La seguridad es la sensacion de confianza y tranquilidad que el cliente experimenta
al recibir un servicio que garantiza profesionalismo, ética y control en sus procesos; este
elemento es esencial porque transmite credibilidad y reduce la incertidumbre durante la
atencion; una empresa segura genera un entorno donde el consumidor se siente protegido y

valorado en todo momento (Gaitan & Golovina, 2021).

La seguridad se basa en la competencia técnica del personal, el cumplimiento de

normas establecidas y la aplicacién de procedimientos que aseguren la integridad del
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cliente; mantener un ambiente seguro requiere capacitacion constante, supervision
adecuada y compromiso con la calidad; ademads, la transparencia en la informacién y la
conducta responsable fortalecen la confianza del usuario (Garcia, Gamarra & Cruzado,

2022).

En consecuencia, la seguridad es un pilar fundamental en la percepcion de calidad
del servicio; cuando el cliente se siente resguardado y bien atendido, aumenta su
satisfaccion y fidelidad hacia la empresa; por ende, promover la seguridad en todas las
operaciones no solo previene riesgos, sino que también consolida una imagen sélida y

profesional ante el publico.
Indicador 1. Profesionalismo

El profesionalismo es la conducta responsable, ética y competente con la que el
personal ejecuta sus funciones dentro de la organizacion; este valor se refleja en la
puntualidad, el compromiso y la calidad del trabajo realizado, aspectos que impactan
directamente en la satisfaccion del cliente; un servicio ofrecido con profesionalismo genera

respeto y credibilidad en cada interacciéon (Miranda et al., 2021).

El profesionalismo implica actuar con coherencia, dominio técnico y vocacién de
servicio; un colaborador profesional mantiene una actitud positiva y demuestra disposicion
para resolver las necesidades del cliente con eficacia; ademds, fomenta el trabajo en equipo
y la mejora continua, elementos que contribuyen al fortalecimiento de la cultura

organizacional (Fernandez, 2020).

En otras palabras, el profesionalismo es un componente esencial de la seguridad y
la confianza empresarial; desempefiar las labores con ética y excelencia refuerza la imagen
de la empresa y promueve relaciones duraderas con los consumidores; por tanto, cultivar el
profesionalismo en todos los niveles garantiza un servicio coherente, confiable y de alta

calidad.
Indicador 2. Normas de higiene

Las normas de higiene comprenden el conjunto de pricticas y procedimientos
destinados a mantener la limpieza, el orden y la salubridad en los espacios donde se brinda

el servicio; este aspecto resulta vital para garantizar la seguridad y el bienestar tanto de los
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clientes como del personal; una adecuada higiene refleja responsabilidad, cuidado y

compromiso con la calidad (Figueroa & Zaldumbide, 2023).

Las normas de higiene requieren constancia en su aplicacién y supervision, asi
como una capacitacion continua del personal; mantener ambientes limpios y desinfectados
genera confianza y evita riesgos de contaminacion o enfermedades; ademads, el
cumplimiento de estas normas proyecta una imagen positiva que refuerza la reputacion

institucional (Fernandez, Diaz & Cruz, 2023).

En sintesis, las normas de higiene son un indicador tangible del compromiso de la
empresa con la salud y la satisfaccidn del cliente; su correcta implementacion asegura un
entorno seguro y agradable que contribuye a la experiencia general del usuario; en
consecuencia, respetar y reforzar estas normas se traduce en un servicio mas responsable,

profesional y confiable.
Indicador 3. Normas de seguridad

Las normas de seguridad son las disposiciones que regulan el comportamiento y las
practicas dentro de la empresa para garantizar la proteccion fisica y emocional de las
personas; su aplicacion adecuada previene accidentes y refuerza la confianza del cliente en
el servicio; ademds, promueven una cultura organizacional basada en la prevencion y el

respeto por la vida (Heredia et al., 2024).

Las normas de seguridad incluyen la sefializacién correcta, el mantenimiento de
equipos, la formaciéon del personal y el cumplimiento de protocolos establecidos; una
empresa que aplica rigurosamente estas medidas demuestra responsabilidad y compromiso
con el bienestar de sus trabajadores y usuarios; asimismo, un entorno seguro aumenta la

eficiencia y reduce los riesgos operativos (Caguana et al., 2022).

Por tanto, las normas de seguridad representan un componente indispensable para la
calidad del servicio; su cumplimiento fortalece la reputacion institucional y genera una
experiencia confiable para el cliente; en otras palabras, garantizar la seguridad no solo es
una obligacién, sino también una estrategia para consolidar la confianza y la satisfaccion

del consumidor.
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Dimension 5: Empatia

La empatia es la capacidad del personal para comprender y compartir las
emociones, necesidades y expectativas de los clientes; este aspecto es esencial dentro del
servicio, ya que permite ofrecer una atencion mas humana, cdlida y cercana; cuando la
empresa demuestra empatia, el cliente percibe un interés genuino que fortalece la relacion

y promueve la lealtad (Gomez et al., 2021).

La empatia se refleja en la actitud del personal, en la disposicion para escuchar y en
la habilidad para adaptarse a las circunstancias del cliente; esta cualidad implica
sensibilidad, paciencia y respeto por las diferencias individuales; asimismo, permite
anticipar necesidades y responder de manera adecuada a las situaciones que puedan surgir

durante la atencién (Solis, 2023).

Por consiguiente, la empatia constituye un pilar en la calidad del servicio, ya que
contribuye a generar experiencias positivas y duraderas; al mostrar comprensién y
consideracion, la empresa no solo satisface al cliente, sino que también crea un vinculo
emocional que distingue su oferta frente a la competencia; en otras palabras, la empatia

convierte la atencion en una experiencia verdaderamente significativa.
Indicador 1. Atencion personalizada

La atencion personalizada es el trato individual que recibe cada cliente en funcion
de sus necesidades, preferencias y expectativas; este enfoque busca ofrecer soluciones
ajustadas a cada caso, demostrando interés genuino por la satisfaccion del usuario; cuando
el servicio se adapta a la persona, se genera una experiencia positiva que refuerza la

confianza y la fidelidad (Cervantes, Lara & Gémez, 2021).

La atenciéon personalizada implica conocer al cliente, comprender su
comportamiento y ofrecer alternativas adecuadas a su perfil; de igual modo, requiere que el
personal desarrolle habilidades comunicativas y empatia para anticipar requerimientos;
esta prictica convierte el servicio en un proceso mds humano, dindmico y eficiente,

mejorando notablemente la percepcion del cliente (Gomez, Benavides y Luque, 2023).

En consecuencia, la atencién personalizada representa una estrategia clave para la
diferenciacion y el fortalecimiento de las relaciones comerciales; al brindar un servicio

ajustado a cada cliente, la organizaciéon demuestra profesionalismo y compromiso con la
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calidad; por ende, esta prictica se traduce en mayor satisfaccion, recomendacién y

preferencia por parte del consumidor.
Indicador 2. Amabilidad

La amabilidad es una cualidad esencial en el servicio al cliente, ya que implica
cortesia, respeto y disposicidn positiva en cada interaccion; este comportamiento genera
una atmosfera agradable que influye directamente en la percepcion del cliente sobre la
organizacion; ademds, la actitud amable fomenta la confianza y refuerza la comunicacién

efectiva (Calla et al., 2023).

La amabilidad del personal se manifiesta en gestos simples como saludar, sonreir o
atender con paciencia y respeto; estos actos, aunque pequeilos, crean una experiencia
significativa que eleva la satisfaccion del cliente; un trato amable también contribuye a
prevenir conflictos y facilita la resolucién de problemas de manera cordial y profesional

(Gomez et al., 2024).

En otras palabras, la amabilidad constituye un pilar de la calidad de servicio, ya que
mejora la relacion interpersonal y proyecta una imagen institucional positiva; cuando el
cliente se siente valorado y atendido con cordialidad, aumenta su lealtad hacia la empresa y

se fortalece el vinculo de confianza entre ambas partes.
Indicador 3. Escucha activa

La escucha activa es la capacidad de atender plenamente al cliente durante la
comunicacion, comprendiendo no solo sus palabras, sino también sus emociones Yy
necesidades implicitas; este proceso implica atencidén, empatia y retroalimentacion
oportuna, lo que permite ofrecer respuestas mds acertadas y personalizadas; ademas,
contribuye al fortalecimiento del vinculo comunicativo (Delgado, Valenzuela & Portilla,

2023).

La escucha activa requiere concentracion, respeto y disposicion para comprender el
mensaje sin interrupciones; de igual modo, supone validar las inquietudes del cliente y
demostrar interés genuino por su satisfaccién; al practicar esta habilidad, el personal

mejora su desempefio y optimiza la calidad de la atencién brindada (Cruz, 2022).

Por tanto, la escucha activa se considera una herramienta clave para el éxito en la

gestion del servicio al cliente, ya que facilita la deteccidon temprana de problemas y la
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adaptacion de soluciones precisas; en definitiva, escuchar con empatia y comprension
permite generar confianza, resolver conflictos con eficacia y mejorar la experiencia del

usuario.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el resultado de comparar las expectativas previas con
la experiencia real recibida durante la prestacion del servicio; este concepto mide el grado
de conformidad del consumidor y refleja la eficacia con la que una empresa logra cumplir
sus promesas; un alto nivel de satisfaccién se traduce en confianza, lealtad y preferencia

hacia la organizacién, factores esenciales para su éxito y permanencia en el mercado

(Rodriguez, Arista & Cruz, 2023).

La satisfaccion del cliente depende de diversos elementos, como la calidad de los
productos, la atencion del personal y la rapidez en la respuesta a sus necesidades;
asimismo, involucra la percepcion de valor que el usuario atribuye al servicio recibido;
cuando la experiencia supera lo esperado, el cliente desarrolla una conexién emocional

positiva que refuerza su compromiso con la marca (Guaman & Aguilar, 2023).

En consecuencia, la satisfaccion del cliente constituye una herramienta estratégica
para el crecimiento y la competitividad empresarial; mantener altos niveles de satisfaccion
impulsa la recomendacion, fideliza al consumidor y consolida la imagen institucional; en
otras palabras, garantizar la satisfaccion del cliente es asegurar la sostenibilidad y el éxito a

largo plazo de la organizacion.

Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente radica en su influencia directa sobre la
rentabilidad, la fidelizacién y la reputacién empresarial; un cliente satisfecho no solo
vuelve a consumir, sino que también recomienda el servicio a otros, generando un efecto
multiplicador positivo; ademas, refleja la capacidad de la organizacion para responder a las

expectativas del consumidor con eficiencia y compromiso (Forero & Neme, 2021).

La importancia de la satisfaccion del cliente se manifiesta en su papel como
indicador clave de desempefio organizacional; al evaluar el nivel de satisfaccion, las

empresas pueden identificar fortalezas y areas de mejora, optimizando sus procesos y

37



estrategias; de esta manera, se fortalece la confianza y se construyen relaciones sélidas y

duraderas con los clientes (Ibarra, Muentes & Negrin, 2024).

Por tanto, la satisfaccion del cliente es un elemento esencial para el éxito
empresarial, ya que garantiza estabilidad, credibilidad y crecimiento sostenido; al priorizar
la atencion, la calidad y el cumplimiento de promesas, la organizacién no solo mejora su

desempefio, sino que también consolida su posicién en el mercado competitivo.
Beneficios de la satisfaccion del cliente

Los beneficios de la satisfaccion del cliente se reflejan en el aumento de la lealtad,
la retencién y la recomendacion de nuevos consumidores; un cliente satisfecho se convierte
en un promotor natural de la marca, contribuyendo a mejorar la imagen y atraer mas
usuarios; asimismo, la satisfaccion fomenta una relacion duradera basada en la confianza y

la credibilidad Seminario (Unzueta, Pérez & Castro, 2022).

Los beneficios de la satisfaccion del cliente también incluyen una mejora continua
en los procesos y una reduccion de los costos de adquisicion de nuevos consumidores; al
recibir retroalimentacion positiva, la empresa fortalece su compromiso con la excelencia y
ajusta sus estrategias para mantener altos niveles de calidad y servicio; de esta forma, se

potencia la competitividad en el mercado (Pérez et al., 2024).

En otras palabras, los beneficios de la satisfaccion del cliente van mds alld del
resultado inmediato, ya que repercuten en la sostenibilidad y reputacion de la organizacion;
al garantizar experiencias positivas, la empresa asegura fidelidad, rentabilidad y
crecimiento constante, consolidindose como una marca confiable y orientada al bienestar

del consumidor.
Dimension 1: Expectativas

Las expectativas son las ideas, percepciones y deseos que el cliente forma antes de
recibir un servicio, basdndose en su experiencia previa, la comunicacién del negocio o las
recomendaciones de terceros; estas influyen directamente en como evalia la calidad del
servicio ofrecido y determinan su nivel de satisfaccion posterior; por ello, entenderlas y
gestionarlas adecuadamente es fundamental para alcanzar resultados positivos (Jaquin &

Cancino, 2023).

38



Las expectativas de los clientes orientan el disefio del servicio y la toma de
decisiones dentro de la organizacidn; al conocer qué espera el consumidor, las empresas
pueden adaptar sus estrategias, personalizar la atencién y superar lo anticipado; de igual
modo, este conocimiento favorece la innovacién y la mejora continua, asegurando una

experiencia coherente y de alto valor (Garcia, 2024).

En conclusién, las expectativas del cliente constituyen la base de la satisfaccion,
pues cuando se cumplen o superan, se genera confianza y fidelizacién; gestionarlas
correctamente permite reducir brechas entre lo prometido y lo entregado, fortaleciendo la
relacion con el consumidor; en otras palabras, comprender las expectativas es esencial para

garantizar el éxito y la competitividad empresarial.
Indicador 1. Asesoria de platillos

La asesoria de platillos es el proceso mediante el cual el personal orienta al cliente
en la eleccion de alimentos que se adapten a sus gustos, necesidades y preferencias; esta
atencion personalizada enriquece la experiencia gastrondmica y proyecta una imagen de
profesionalismo y cuidado; cuando la asesoria es adecuada, el cliente percibe interés

genuino y confianza en la calidad del servicio (Boubker & Aatar, (2023).

La asesoria de platillos requiere conocimiento profundo del mend, empatia y
habilidades comunicativas; el personal debe ser capaz de explicar ingredientes,
combinaciones y recomendaciones segun las expectativas del comensal; de esta manera, se
garantiza una experiencia satisfactoria que refuerza la percepcién positiva del

establecimiento (Peralta, Hidalgo & Aguilar, 2025).

En sintesis, la asesoria de platillos representa un valor agregado dentro del servicio,
ya que no solo facilita la toma de decisiones, sino que también mejora la interaccion entre
cliente y colaborador; ofrecer orientaciéon experta genera satisfaccion, fidelidad y
diferenciacion, fortaleciendo la reputacion del negocio y consolidando su compromiso con

la excelencia.
Indicador 2. Tiempo de espera

El tiempo de espera es el periodo que transcurre desde que el cliente solicita un
servicio hasta que lo recibe; este factor influye significativamente en su nivel de

satisfaccion, ya que una atencién 4gil y oportuna genera confianza y comodidad; por el
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contrario, demoras prolongadas pueden afectar negativamente la percepcion de calidad y

eficiencia (Begazo, Ayon, & Erazo, 2024).

El tiempo de espera adecuado depende de la organizacién y coordinacion interna
del negocio; optimizar procesos, capacitar al personal y utilizar herramientas tecnolégicas
son estrategias que permiten reducir los tiempos sin comprometer la calidad del servicio;
asi, se mejora la experiencia del cliente y se demuestra compromiso con su bienestar

(Montalvan & Chirapa, 2024).

Por consiguiente, el tiempo de espera es un componente determinante de la
satisfaccion del cliente, pues refleja la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa de
la empresa; mantener tiempos razonables refuerza la confianza y la preferencia del
consumidor; en otras palabras, gestionar correctamente este aspecto garantiza una atencion

fluida y una experiencia satisfactoria.
Indicador 3. Profesionalismo

El profesionalismo es la conducta responsable, ética y competente con la que el
personal desempefia sus funciones; este aspecto garantiza que cada tarea se ejecute con
eficiencia, respeto y compromiso hacia el cliente; un comportamiento profesional refuerza
la confianza del consumidor y refleja los valores de la organizacién (Cristancho &

Cancino, 2023).

El profesionalismo se manifiesta en la puntualidad, la presentacién personal, la
comunicacion efectiva y la disposicidn para resolver problemas con amabilidad; ademas,
implica mantener una actitud positiva incluso en situaciones de alta demanda, demostrando
dominio y equilibrio; este conjunto de cualidades contribuye directamente a la percepcion

de calidad del servicio (Montalvan & Chirapa, 2024).

En sintesis, el profesionalismo es un pilar fundamental en la satisfaccion del cliente,
ya que proyecta credibilidad y compromiso con la excelencia; una empresa con
colaboradores profesionales transmite seguridad, consolida relaciones duraderas y eleva su
prestigio institucional; por ende, fomentar esta conducta representa una inversién en

confianza y reputacion.
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Indicador 4. Calidad de alimentos

La calidad de los alimentos hace referencia al conjunto de caracteristicas que
garantizan que los productos ofrecidos sean frescos, seguros y agradables al paladar; este
aspecto es fundamental dentro del servicio gastrondmico, pues influye directamente en la
percepcion del cliente y en su nivel de satisfaccion; ofrecer alimentos de alta calidad refleja

compromiso, higiene y respeto hacia el consumidor (Freire et al., 2022).

La calidad de los alimentos depende de la selecciéon de ingredientes, el adecuado
manejo de los procesos de preparacion y la presentacion final del plato; ademds, implica
cumplir con las normas sanitarias y de conservaciéon que aseguren la inocuidad del
producto; cuando los alimentos mantienen sabor, textura y temperatura Optimos, el cliente

percibe una experiencia de valor y profesionalismo (Rios & Almeida, 2022).

Por ende, la calidad de los alimentos representa uno de los pilares mas importantes
para la fidelizacion del cliente; un servicio que prioriza la excelencia culinaria refuerza su
reputacion y genera confianza sostenida; en otras palabras, garantizar la calidad de los
alimentos no solo satisface necesidades, sino que también consolida la identidad y el

prestigio del establecimiento.
Dimension 2: Rendimiento percibido

El rendimiento percibido se refiere a la evaluacion subjetiva que el cliente realiza
sobre el cumplimiento de sus expectativas tras recibir un producto o servicio; esta
percepcion depende de factores como la atencion, la calidad, la rapidez y la eficacia del
personal; cuanto mayor sea la coherencia entre lo esperado y lo recibido, mds alto serd el

nivel de satisfaccién (Cardoso et al., 2022).

El rendimiento percibido refleja la capacidad de la empresa para ofrecer un servicio
constante y confiable; una atencion eficiente, acompafiada de productos de calidad y
personal competente, fortalece la valoracion del cliente y mejora la imagen del negocio; de
esta manera, la organizacion demuestra su compromiso con la excelencia (Figueroa, Cerén

& Cer6n, 2021).

En otras palabras, el rendimiento percibido es una medida esencial de la efectividad

del servicio, ya que determina la permanencia y preferencia del consumidor; garantizar un
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desempefio que supere las expectativas contribuye a fidelizar al cliente y a consolidar el

prestigio del establecimiento; por tanto, este indicador es clave para el éxito sostenido.
Indicador 1. Satisfaccion con asesoria

La satisfaccion con asesoria representa el grado en que el cliente se siente conforme
con la orientacion recibida por parte del personal durante su experiencia de compra o
consumo; una asesoria clara, empdtica y personalizada transmite seguridad y confianza,
factores esenciales para el bienestar del consumidor y la valoracién positiva del servicio

(Rivera et al., 2025).

La satisfaccion con asesoria depende del conocimiento que posee el colaborador, su
habilidad para comunicarse y su disposicion para atender las necesidades del cliente;
cuando el asesor demuestra dominio del tema y ofrece soluciones adecuadas, se fortalece la

percepcidn de profesionalismo y calidad en la atencidon (Duque & Duque, 2022).

En conclusion, la satisfaccion con asesoria constituye un componente fundamental
de la experiencia del cliente, pues determina el nivel de confianza depositado en la
empresa; una orientacion eficiente no solo facilita la toma de decisiones, sino que también

refuerza la fidelidad y preferencia del consumidor hacia el establecimiento.
Indicador 2. Cumplimiento de espera

El cumplimiento de espera se refiere al compromiso de la empresa por respetar los
tiempos establecidos para la atencién o entrega de un servicio; este aspecto influye
directamente en la percepcion de confiabilidad y organizacién del negocio; cuando los
plazos prometidos se cumplen, el cliente percibe eficiencia, respeto y compromiso (Lopez,

2021).

El cumplimiento de espera requiere una planificacion adecuada, personal
capacitado y procesos coordinados que eviten retrasos innecesarios; asimismo, implica
comunicar oportunamente cualquier eventualidad que pueda afectar los tiempos previstos,

demostrando transparencia y responsabilidad frente al consumidor (Gruezo & Real, 2021).

En sintesis, el cumplimiento de espera refleja la seriedad y profesionalismo de la
empresa, fortaleciendo la satisfaccion y la confianza del cliente; mantener coherencia entre
lo prometido y lo entregado genera credibilidad y fidelizacion; por ende, este indicador es

esencial para asegurar una experiencia positiva y consistente.
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Indicador 3. Competencia del personal

La competencia del personal se refiere al conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes que posee el colaborador para desempefar sus funciones con eficacia; un
personal competente garantiza una atencion de calidad, resuelve problemas con rapidez y
demuestra dominio en su drea de trabajo; de esta forma, contribuye directamente a la

satisfaccion del cliente (Fernandez, 2024).

La competencia del personal se fortalece mediante la capacitaciéon continua, la
préctica profesional y el compromiso con los valores organizacionales; cuando el equipo
estd preparado y motivado, la empresa logra un servicio mds eficiente, coherente y

confiable, lo que refuerza la percepcién positiva del consumidor (Avila & Chaparro, 2021).

Por tanto, la competencia del personal es un elemento clave para el éxito y la
diferenciacion del negocio; contar con trabajadores capacitados y comprometidos
incrementa la productividad, mejora la calidad del servicio y consolida la fidelidad del
cliente; en otras palabras, invertir en la formacién del personal es invertir en excelencia y

crecimiento sostenible.
Indicador 4. Calidad percibida de alimentos

La calidad percibida de los alimentos es la evaluacion subjetiva que realiza el
cliente sobre el sabor, la presentacion, la frescura y el valor nutricional de los productos
consumidos; esta percepcion se forma a partir de la experiencia directa y del cumplimiento
de las expectativas previas, siendo un factor decisivo en su satisfaccion general (Rodriguez

& Yaguachi, 2024).

La calidad percibida de los alimentos depende tanto de la preparacion y
presentacion de los platillos como del ambiente y la atencién recibida; un servicio que
mantiene estidndares altos en estos aspectos genera confianza, placer y fidelizacion;
ademds, permite diferenciar al establecimiento en un mercado cada vez mas exigente

(Farias, Pefia & Rosillo, 2023).

En consecuencia, la calidad percibida de los alimentos es un indicador fundamental
de la efectividad del servicio gastrondmico; garantizar que la experiencia del cliente sea

coherente con la promesa de calidad refuerza la reputacion y el prestigio de la empresa; en
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otras palabras, satisfacer los sentidos del consumidor equivale a consolidar su lealtad y

preferencia duradera.

Marco conceptual

Atencion al cliente. Es el conjunto de acciones orientadas a brindar apoyo y
soluciones a los consumidores durante su interaccion con la empresa; implica cortesia,
empatia y disposiciéon para atender con eficacia; una atencion de calidad fortalece la
confianza y mejora la imagen corporativa; cuando se ofrece de manera adecuada,
incrementa la satisfaccion y la lealtad; su éxito depende de la capacitacién y compromiso
del personal (Abarca, Barreto & Diaz, 2022).

Percepcion de calidad. Es la valoracion que el cliente realiza sobre el servicio
recibido en funcién de sus expectativas y experiencias previas; refleja el grado de
cumplimiento de lo prometido y la coherencia entre lo ofrecido y lo entregado; una
percepcion positiva refuerza la confianza y promueve la recompra; en cambio, una
percepcion negativa deteriora la reputacion empresarial; su gestion requiere monitoreo
constante y atencion al detalle (Aramayo, 2020).

Profesionalismo del personal. Es la actitud ética, responsable y competente que el
trabajador demuestra al atender al cliente; abarca la puntualidad, la presentacién y el
dominio técnico de las funciones; un servicio profesional inspira seguridad y respeto;
ademds, eleva los estdndares institucionales y refuerza la reputacion de la empresa; su
consolidacién depende de la formacién continua y la disciplina laboral (Arcentales &
Avila, 2021).

Imagen corporativa. Representa la percepcion global que el publico tiene sobre la
empresa a partir de su comportamiento, comunicacion y calidad de servicio; una imagen
sOlida atrae nuevos clientes y genera recordacion de marca; en cambio, una imagen
deteriorada afecta la confianza y la preferencia; construir una buena imagen requiere
coherencia entre lo que se dice y lo que se hace; su gestion es clave para la permanencia en
el mercado (Armas et al., 2024).

Eficiencia operativa. Es la capacidad de la organizacién para optimizar recursos y
procesos en la prestacion del servicio; busca reducir tiempos, evitar errores y maximizar
resultados; la eficiencia asegura una atencion &gil y confiable que incrementa la
satisfaccion del cliente; su ausencia genera desperdicios, quejas y desconfianza; mantener

la eficiencia demanda planificacion, control y mejora continua (Pérez & Castillo, 2021).
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Comunicacion efectiva. Es el proceso mediante el cual la empresa transmite
informacion clara, precisa y oportuna al cliente; garantiza comprension mutua y evita
malentendidos; una comunicacién transparente y empdtica fortalece la confianza y la
fidelidad; ademds, promueve la coordinacién interna y la coherencia en el servicio; su
desarrollo requiere habilidades interpersonales y actitud de escucha (Begazo, Ayon &
Erazo, 2024).

Innovacion en el servicio. Consiste en aplicar ideas, métodos o tecnologias nuevas
que mejoren la experiencia del cliente; fomenta la diferenciacién y la competitividad en el
mercado; la innovacién impulsa la satisfaccion al ofrecer soluciones personalizadas y
modernas; su ausencia puede llevar al estancamiento y pérdida de interés del consumidor;
por ello, innovar se convierte en una estrategia esencial para mantener la calidad (Baculima
& Baculima, 2023).

Valor percibido. Es la evaluaciéon que el cliente realiza entre los beneficios
obtenidos y los costos asumidos por el servicio; cuando el valor percibido es alto, se genera
satisfaccion y recomendacion; en caso contrario, se produce insatisfaccion y abandono; el
valor depende de la calidad, la confianza y la atencion recibida; gestionarlo implica
equilibrar precio, desempefio y experiencia (Botines & Briones, 2024).

Confianza del cliente. Es el sentimiento de seguridad que el consumidor desarrolla
hacia la empresa y sus servicios; se construye mediante la coherencia, la transparencia y el
cumplimiento de compromisos; una alta confianza fortalece la lealtad y genera relaciones
duraderas; su pérdida conlleva rechazo y disminucion de ventas; mantener la confianza
requiere responsabilidad y honestidad empresarial (Boubker & Aatar, 2023).

Fidelizacion del cliente. Es el resultado del vinculo emocional y racional que hace
que el consumidor prefiera reiteradamente una empresa; surge de experiencias positivas y
coherentes en el servicio recibido; la fidelizacion reduce costos de captacidon y aumenta la
rentabilidad; ademads, convierte al cliente en promotor activo de la marca; su logro depende

del reconocimiento, la personalizacién y la constancia (Burgos & Zambrano, 2024).

45



2.3. Hipotesis

En la investigacién no se planteé una hipdtesis por ser de nivel descriptivo; de
acuerdo con Albornoz y Guzmadn (2021) explican que en una investigacion descriptiva no
es necesario formular una hipdtesis, ya que el objetivo principal es describir las
caracteristicas de una realidad especifica, sin realizar manipulaciones o predicciones; este
nivel de estudio se centra en obtener una representacion fiel de los elementos involucrados

en la investigacion, detallando sus caracteristicas y propiedades.

I11. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo

Tipo: Aplicada

De acuerdo con Albornoz y Guzman (2021) explican que el estudio de tipo aplicada
se orienta a resolver situaciones reales mediante la utilizacion de teorias comprobadas; por
tanto, no se limita unicamente a explicar fendOmenos, sino que busca intervenir sobre ellos
con base en propuestas viables y contextualizadas. La presente investigacion fue de tipo
aplicada, dado que tuvo como finalidad mejorar la calidad de servicio para elevar la
satisfaccion del cliente del restaurante Inversiones Don Limoén E.ILR.L.; en este sentido, se
utilizaron conocimientos tedricos ya existentes sobre cultura organizacional, gestion del
talento humano y rendimiento laboral; de este modo, se disefiaron acciones concretas que
permitieran solucionar los problemas identificados en la prictica cotidiana de dicha
empresa.

Enfoque: Cuantitativo

Al respecto, Albornoz y Guzman (2021) sostienen que este enfoque se basa en
métodos de recopilacion y andlisis de informacién numérica; por tanto, requiere el uso de
herramientas matemadticas y estadisticas para medir y representar fendmenos de manera
concreta y verificable. Este estudio fue de enfoque cuantitativo, puesto que se emplearon
instrumentos estructurados como encuestas cerradas que permitieron recolectar datos
precisos, los cuales fueron analizados estadisticamente y expresados en porcentajes y
valores numéricos; de este modo, se logré interpretar los resultados de manera objetiva y

sistematica.
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Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo de propuesta
Descriptivo

De acuerdo con Hadi et al. (2023) indican que es un tipo de investigacién que se
enfoca en describir las caracteristicas de un fenémeno o contexto especifico, se basa en la
observacion y el andlisis de los datos, sin afectar las variables. El nivel de investigacion fue
descriptivo, porque se describieron las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar

la satisfaccion del cliente del restaurante Inversiones Don Limoén E.I.R.L.

De propuesta

De acuerdo con Hadi et al. (2023) indican que los estudios de propuesta de mejora
son un conjunto de acciones que se realizan para identificar y solucionar problemas en una
organizacion, proceso o sistema. En la investigacion se elabor6 una propuesta y un plan de
mejora a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Inversiones
Don Limén E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025, debido a que se evidenciaron deficiencias en la
calidad de servicio, tales como insuficiente adecuacion, limpieza y confort de las
instalaciones, cumplimiento parcial de los pedidos segin lo solicitado, atenciéon que no
siempre es rapida, aplicacion inconsistente de normas de seguridad y préctica limitada de
escucha activa por parte del personal al atender pedidos o sugerencias de los clientes.
Asimismo, se encontraron deficiencias en la satisfaccion del cliente, tales como percepcion
de tiempos de espera a veces elevados y cumplimiento parcial de los tiempos prometidos
de entrega de pedidos. Por ello, se proponen acciones de mejora orientadas a implementar
un plan integral de mantenimiento y limpieza de instalaciones, optimizar la comunicacion
entre cocina y atencion al cliente, estandarizar los procedimientos de preparacion y entrega
de pedidos, capacitar al personal en rapidez y eficiencia en la atencion, reforzar la
aplicacion de normas de seguridad y fomentar la escucha activa. Estas medidas permitiran
mejorar la percepcion de limpieza y confort, aumentar la puntualidad y exactitud de los
pedidos, reducir los tiempos de espera, garantizar la seguridad de los clientes, incrementar
la atencion personalizada y, en consecuencia, elevar la satisfaccion general del cliente y la

calidad del servicio del restaurante
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Diseno de investigacion

Fue de disefio de investigacion no experimental — transversal

No experimental

Al respecto Ruiz y Valenzuela (2022) manifiestan que es aquel que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, se basa fundamentalmente en la observacién de
fenémenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos. Fue no
experimental, porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, es decir, se observaron los acontecimientos tal y como se
presentaron en su contexto natural.

Transversal

De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) indican que tienen como objetivo
conocer todos los casos de sujetos con un €I, en un momento de tiempo determinado, sin
que interese codmo ni cudndo la adquirieron, ni por cuanto tiempo lo mantendran. Fue
transversal, porque la investigacion se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde

se tuvo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2025.

3.2. Poblacion

Poblacion

De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) indican que la poblacion estadistica,
también conocida como universo, es el conjunto o la totalidad de elementos que se van a
estudiar. Los elementos de una poblacién lo conforman cada uno de los individuos
asociados, debido a que comparten alguna caracteristica en comun, la poblacion estadistica
puede ser un conjunto de personas, lugares o cosas reales.

Poblaciéon: La poblacién estuvo constituida por 40 clientes recurrentes del
restaurante Inversiones Don Limon E.I.LR.L., Sullana, Piura, 2025. Para ambas variables
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes.

Criterios de inclusion
e Se incluy6 a los clientes que adquirieron los productos de la empresa al menos tres
veces durante el mes previo al estudio.
e Se considero a los clientes mayores de 18 afios.
e Participaron los clientes que manifestaron su conformidad mediante la firma del

consentimiento informado.
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Criterios de exclusion
e Se excluyé a los clientes que habian adquirido los productos de la empresa menos
de tres veces en el mes anterior a la investigacion.
e Se excluyé a los clientes que no aceptaron participar o no firmaron el
consentimiento informado.
Muestra
Del mismo modo Ruiz y Valenzuela (2022) expresan que una muestra es entendida
como un subconjunto de la poblacién conformado por unidades de analisis.
Muestra: La muestra estuvo conformada por 40 clientes recurrentes del restaurante
Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025. Es decir, se tomé el 100% de la

poblacion.

Muestreo: Censal

Al respecto Ruiz y Valenzuela (2022) expresan que es un método estadistico que
consiste en estudiar a toda una poblacién, en lugar de a una muestra representativa. Se
utiliza cuando la poblacion es pequefa o finita. En la investigacion se utilizé el muestreo

censal debido a que se tomé como muestra al 100% de la poblacidn.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operativa Dimensiones | Indicadores Escala de Categorias o
medicién valorizacion
La variable calidad de servicio se midié a través de cinco | Tangibilidad Instalaciones
dimensiones: Presentacién personal
Dimensién 1: Tangibilidad, comprendié los indicadores: Estado de equipos
instalaciones, presentacion del personal y estado de los | Fiabilidad Cumplimiento de pedidos Siempre: 5
Calidad de | equipos. Precisién de informacién Casi siempre: 4
servicio Dimensién 2: Fiabilidad, estuvo compuesta por los Exactitud del pedido A veces: 3
indicadores: cumplimiento de pedidos, precision de la | Capacidad de | Rapidez en atencién Likert Pocas veces: 2
informacion y exactitud del pedido. | respuesta Solucién de problemas Nunca: 1
Dirpensién 3: .Capacidad dg ) respuesFe,l, incluy6é los Disposicién de ayuda
indicadores: rapldez.e.n, la atencion, solucion de problemas g eguridad Profesionalismo
y disposicién de ayuda. Normas de higiene
Dimensién 4: Seguridad, comprendié los indicadores: ;
. . L. . Normas de seguridad
profesionalismo, normas de higiene y normas de seguridad. P — -
. > . Empatia Atencidn personalizada
Dimensién 5: Empatia, estuvo conformada por los Py
. . . . Amabilidad
indicadores: atencién personalizada, amabilidad y escucha -
. Escucha activa
activa.
Se elaboré un cuestionario de 15 items para la variable
calidad de servicio (Armas et al. 2024).
La variable satisfaccion del cliente se midi6 a través de dos | Expiativas del | Asesoria de platillos
dimensiones: cliente Tiempo de espera
Dimensién 1: Expectativas del cliente, comprendié los Profesionalismo Siempre: 5
Satisfaccién | indicadores: asesoria de platillos, tiempo de espera, Calidad de alimentos Casi siempre: 4
del cliente | profesionalismo y calidad de los alimentos. | Rendimiento Satisfaccién con asesoria Likert A veces: 3
Dimensién 2: Rendimiento percibido, estuvo conformada | percibido Cumplimiento de espera Pocas veces: 2
por los indicadores: satisfaccion con la asesoria, Nunca: 1

cumplimiento del tiempo de espera, competencia del
personal 'y calidad percibida de los alimentos.
Se elaboré un cuestionario de 8 items para la variable
satisfaccion del cliente ( Rodriguez, Arista & Cruz, 2023).

Competencia del personal

Calidad percibida de alimentos
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Al respecto Ruiz y Valenzuela (2022) explican que una encuesta es un procedimiento
de investigacién cuantitativa en la que el investigador recopila informacién mediante el
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la
informacion ya sea para entregarlo en forma de triptico, grafica, tabla o escrita. La técnica que
se utiliz6 para recolectar informacion fue la encuesta, la cual se aplicé a los clientes
recurrentes del restaurante Inversiones Don Limén E.LLR.L.

Instrumento

De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) explican que los cuestionarios se definen
como una herramienta importante para la recopilacion de la informacidn, pues consiste en una
serie organizada y sucesiva de preguntas. En la investigacion, el instrumento que se empled
fue el cuestionario, el cual const6 de 23 items en escala Likert: 15 items para la variable
calidad de servicio y 8 items para la variable satisfaccion del cliente.

Para la validacion de los instrumentos se recurrié al juicio de tres expertos, de los
cuales dos contaban con grado de maestria y uno con grado de doctorado en administracion,
quienes analizaron y aprobaron los cuestionarios para su aplicacion; asimismo, se evalud el
grado de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de
0.895 para la variable calidad de servicio y de 0.884 para la variable satisfaccion del cliente,

lo que evidenci6 un excelente nivel de confiabilidad en ambos instrumentos.

3.5. Método de analisis de datos

De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) manifiestan que el plan de analisis de datos
consiste en someter los datos a la ejecucion de operaciones, esto se realiza con el propdsito de
obtener conclusiones exactas que contribuirdn a alcanzar nuestros objetivos, después del
recojo de los datos mediante la técnica de la encuesta, se tabularon y graficaron de manera
ordenada de acuerdo con cada variable y sus dimensiones.

Para el andlisis de los datos recolectados se hizo uso del anélisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucién de frecuencias absolutas y relativas

porcentuales; asi como figuras estadisticas.
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Asimismo, se utilizaron los siguientes programas informéticos: Microsoft Word, con el
cual se posibilit6 la redaccion digital y las posteriores modificaciones; del mismo modo, se
empled Acrobat Reader XI, un software gratuito que permitié la lectura de archivos digitales
en formato PDF, como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca
virtual; asimismo, se us6 Microsoft Excel para llevar a cabo la tabulacidn, la elaboracion y
disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas, y para el
calculo del coeficiente Alfa de Cronbach; de igual forma, se aplicé el programa Turnitin para
verificar la originalidad y similitud del documento, el cual no excedid el 25% de similitud;
ademds, se utiliz6 Mendeley para la generacion de las referencias bibliograficas segun la
norma APA, 7ma edicién; por dltimo, se emple6 PowerPoint para elaborar las diapositivas

solicitadas en la sustentacion de la investigacion.

3.6 Aspectos éticos
La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica en la Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

los cuales fueron los siguientes:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Los clientes que
participaron en la investigacion sobre la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente en el restaurante Inversiones Don Limén E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025, estuvieron
debidamente protegidos. Se garantizé su privacidad y anonimato, evitando incluir datos
personales como numeros telefénicos o direcciones especificas en el consentimiento
informado o en los cuestionarios aplicados. La informacion recopilada fue tratada de manera
estrictamente confidencial, almacenada de forma segura y utilizada unicamente con fines
académicos. Asimismo, no se capturaron fotografias dentro del restaurante sin la autorizacién
correspondiente. A cada participante se le informé que los datos obtenidos serian empleados
exclusivamente para fines investigativos, garantizando la protecciéon de su identidad y

evitando cualquier tipo de divulgacion o uso inadecuado.

Cuidado del medio ambiente. Con el propdsito de contribuir a la sostenibilidad
ambiental, la investigacion promovid précticas responsables durante su ejecucion. Los
cuestionarios fueron impresos en papel reciclado para reducir el impacto ambiental y el

consumo de recursos naturales. Ademds, se hizo un uso racional de la energia eléctrica,
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procurando que los equipos no permanecieran conectados innecesariamente. De esta forma, el
estudio se desarrolld6 bajo un enfoque ético y ecoldgico que reflej6 el compromiso del
restaurante Inversiones Don Limén E.ILR.L. con el cuidado del entorno y la responsabilidad

social.

Libre participacion por propia voluntad. La participacion de los clientes fue
completamente voluntaria. Antes de la aplicacién del cuestionario, se explicé detalladamente
el objetivo del estudio y la relevancia que tenia su opinion para mejorar la calidad del servicio
y la satisfaccion general del restaurante. Cada cliente recibi6 el consentimiento informado, el
cual pudo leer y firmar libremente, con la oportunidad de realizar preguntas o expresar dudas
sobre el contenido o el uso de la informacion. Este proceso garantizé que los participantes

intervinieran con autonomia, confianza y pleno conocimiento de los fines del estudio.
Beneficencia y no maleficencia.

a) Beneficencia: La participacion de los clientes aportd informacién valiosa que
permitié identificar fortalezas y dreas de mejora en la atencidn, el servicio y la experiencia
gastronOomica del restaurante Inversiones Don Limén E.LR.L. Los resultados obtenidos
sirvieron como base para formular estrategias que optimizaron la calidad del servicio,
incrementaron la satisfaccion y fidelizacion de los comensales y contribuyeron al desarrollo

sostenible del negocio.

b) No maleficencia: Se garantizé que la participacion de los clientes no les causara
perjuicio alguno ni afectara su bienestar. La aplicacién de los cuestionarios se realizé en
momentos adecuados, sin interrumpir su experiencia en el restaurante ni generar incomodidad.
Ademais, se mantuvo la confidencialidad absoluta de las respuestas y se asegur6é que los datos

fueran utilizados exclusivamente con fines académicos y de mejora del servicio.

Integridad y honestidad. La investigacion se llevé a cabo bajo principios éticos de
transparencia, veracidad y responsabilidad. Toda la informacion obtenida de los clientes fue
auténtica, verificable y respaldada por fuentes académicas y documentales confiables. No se
alteraron ni manipularon los resultados, garantizando asi la objetividad del anélisis y la

credibilidad del estudio. Este compromiso con la honestidad cientifica permitié reflejar
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fielmente la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio y ofrecer conclusiones que

orientaran mejoras reales en Inversiones Don Limén E.LLR.L.

Justicia. Todos los clientes que participaron recibieron un trato equitativo, respetuoso
y cordial. Se les explic6 claramente el propdsito del estudio y la importancia de su
colaboracion. El mismo cuestionario fue aplicado a todos los participantes bajo las mismas
condiciones, asegurando imparcialidad y equidad en la recoleccion de datos. Finalmente, los
resultados obtenidos se socializaron con transparencia, y los clientes que lo solicitaron
pudieron acceder a un resumen de los hallazgos, reconociéndose su valiosa contribucién al
fortalecimiento de la calidad del servicio en el restaurante Inversiones Don Limén E.ILR.L.,

Sullana, Piura.
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IV. Resultados

Variable 1. Calidad de servicio
Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la tangibilidad del restaurante
Inversiones Don Limon E.I.LR.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 1

Caracteristicas de la tangibilidad del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana,
Piura, 2025.

Tangibilidad N %o
Las instalaciones del restaurante son adecuadas, limpias y confortables

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 21 52.50
Casi siempre 10 25.00
Siempre 9 22.50
Total 40 100.00

La presentacion personal del personal del restaurante refleja orden,
higiene y profesionalismo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 7 17.50
Casi siempre 9 22.50
Siempre 24 60.00
Total 40 100.00
El estado de los equipos y utensilios del restaurante se encuentra en

condiciones apropiadas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 12.50
Casi siempre 10 25.00
Siempre 25 62.50
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 1

Caracteristicas de la tangibilidad del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la fiabilidad del restaurante
Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana,
Piura, 2025.

Fiabilidad N %o

Percibe que el restaurante cumple puntualmente con los pedidos segin lo
solicitado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 23 57.50
Casi siempre 7 17.50
Siempre 10 25.00
Total 40 100.00

La informacién brindada sobre los platillos, precios y tiempos de
atencion es clara y confiable

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 15.00
Casi siempre 8 20.00
Siempre 26 65.00
Total 40 100.00
Exactitud en el pedido entregado, es decir, coincide con lo que usted

solicitd

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 7.50
Casi siempre 8 20.00
Siempre 29 72.50
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 2

Caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025.
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Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta del
restaurante Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L.,
Sullana, Piura, 2025.

Capacidad de respuesta N %
El restaurante demuestra rapidez en la atencion al momento de tomar su

pedido

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 25 62.50
Casi siempre 6 15.00
Siempre 9 22.50
Total 40 100.00

Percibe que el personal soluciona adecuadamente los problemas que se
presentan

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 12.50
Casi siempre 12 30.00
Siempre 23 57.50
Total 40 100.00

Los trabajadores muestran disposicion de ayuda cuando el cliente
requiere orientacion o apoyo adicional

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 15.00
Casi siempre 7 17.50
Siempre 27 67.50
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025.
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Objetivo especifico 4: Senalar las caracteristicas de la seguridad del restaurante

Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana,
Piura, 2025.

Seguridad N %
El personal del restaurante demuestra profesionalismo en su trato y

desempeifio frente a los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 15.00
Casi siempre 11 27.50
Siempre 23 57.50
Total 40 100.00
El restaurante cumple con normas de higiene adecuadas en la preparacién

y servicio de los alimentos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 7 17.50
Siempre 33 82.50
Total 40 100.00
Se aplican correctamente las normas de seguridad dentro del

establecimiento para proteger a los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 22 55.00
Casi siempre 6 15.00
Siempre 12 30.00
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 4

Caracteristicas de la seguridad del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 20235.
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Objetivo especifico 5: Definir las caracteristicas de la empatia del personal del

restaurante Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 5

Caracteristicas de la empatia del personal del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L.,

Sullana, Piura, 2025.

Empatia N %o
El personal ofrece una atenciéon personalizada, adaptindose a las

necesidades y preferencias del cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 9 22.50
Casi siempre 7 17.50
Siempre 24 60.00
Total 40 100.00
Los trabajadores muestran amabilidad y cortesia durante todo el servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 10.00
Casi siempre 10 25.00
Siempre 26 65.00
Total 40 100.00
El personal practica una escucha activa al atender sus pedidos o

sugerencias

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 21 52.50
Casi siempre 8 20.00
Siempre 11 27.50
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 5

Caracteristicas de la empatia del personal del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de las expectativas del cliente del

restaurante Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 6

Caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L.,

Sullana, Piura, 2025.

Expectativas del cliente N %
Antes de acudir al restaurante, esperaba recibir una asesoria de platillos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 15 37.50
Siempre 25 62.50
Total 40 100.00
Imaginaba que el tiempo de espera para recibir su pedido seria razonable

y eficiente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 28 70.00
Casi siempre 12 30.00
Siempre 0 0.00
Total 40 100.00
Esperaba que el personal mostrara un alto nivel de profesionalismo en su

trato y atencion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 10 25.00
Siempre 30 75.00
Total 40 100.00
Usted esperaba que la calidad de los alimentos fuera excelente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 40 100.00
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 6

Caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025.
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Objetivo especifico 7: Sefialar las caracteristicas del rendimiento percibido del cliente

del restaurante Inversiones Don Limon E.I.LR.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 7

Caracteristicas del rendimiento percibido del cliente del restaurante Inversiones Don Limon

E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025.

Rendimiento percibido N %o
Se siente satisfecho con la asesoria de platillos brindada por el personal

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 15 37.50
Siempre 25 62.50
Total 40 100.00
El restaurante cumple adecuadamente con el tiempo de espera prometido

al entregar los pedidos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 23 57.50
Casi siempre 6 15.00
Siempre 11 27.50
Total 40 100.00
Percibe que el personal demuestra una competencia profesional acorde

con las exigencias del servicio gastrondmico

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 12 30.00
Siempre 28 70.00
Total 40 100.00
Estd satisfecho con la calidad de los alimentos que se le ofrecen en el

restaurante

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 6 15.00
Siempre 34 85.00
Total 40 100.00

Nota. Base de datos.
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Figura 7

Caracteristicas del rendimiento percibido del cliente del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025.
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Objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del

cliente, del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Tabla 8

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del restaurante Inversiones Don
Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Variable Indicador Problemas Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsables Presupuesto
Calidad de Instalaciones El 52.50% de los | Falta de | Disminucién de | Implementar un plan integral de | Gerente/ S/ 1,200.00
servicio clientes mantenimient | la satisfaccién y | mantenimiento y limpieza de | trabajador
consideran que a | o y limpieza | fidelizacion del | instalaciones para garantizar un
veces las | sistemdtica de | cliente: Los | ambiente limpio y cémodo:
instalaciones del | las clientes perciben e  Asignar
restaurante  son | instalaciones: | el local como responsabilidades
adecuadas, Las dreas | descuidado, especificas al personal
limpias y | presentan afectando su para limpieza diaria y
confortables para | deterioro, experiencia y la revisién de areas.
disfrutar su | suciedad o | probabilidad de e Realizar inspecciones
experiencia incomodidad, | retorno. semanales para detectar
gastrondémica reduciendo la deterioros o elementos
percepcién de sucios.
calidad y e  Capacitar al personal en
confort de los técnicas de  limpieza
clientes. eficiente y cuidado de
instalaciones.
e Registrar incidencias y
realizar seguimiento de
correcciones.
Carencia de | Mala reputacion | Contratar o reasignar personal | Gerente/ S/ 500.00
personal del restaurante: | especifico para limpieza y | trabajador
asignado Comentarios mantenimiento:
especificame | negativos en e Definir roles claros y
nte a limpieza | redes sociales o horarios de trabajo para
y boca a boca que asegurar cobertura total
mantenimient | afectan la imagen de las 4reas.
o: El equipo | del negocio. e Capacitar al personal en
actual no

puede cubrir

procedimientos de
limpieza y cuidado de
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todas las instalaciones.
areas del e Monitorear el desempeiio
restaurante de del personal mediante
manera supervisiones periddicas.
eficiente. e Ajustar la cantidad de
personal seglin la
afluencia de clientes.
e  Establecer incentivos por
cumplimiento de
estdndares de limpieza y
mantenimiento.
Inexistencia Reduccién de | Establecer un sistema de control | Gerente/ S/200.00
de un control | ventas: La | de calidad visual y ambiental: trabajador
de calidad | percepcion de e Implementar listas de
visual y | incomodidad verificacién ~ diarias y
ambiental: puede generar semanales para
No se verifica | pérdida de inspeccionar la limpieza
periédicamen | clientes y estética del restaurante.
te la | habituales y e  Registrar observaciones
comodidad, nuevos. y corregir rapidamente
limpieza y las deficiencias
estética  del encontradas.
local. e  Capacitar al personal en
criterios de confort y
presentacion de
instalaciones.
e  Realizar auditorfas
mensuales para asegurar
la  consistencia  del
control.
e Recoger feedback de
clientes para  ajustar
continuamente los
estandares.
Cumplimiento El 57.50% de los | Falta de | Insatisfaccién del | Implementar protocolos | Gerente/ S/1,000.00
de pedidos clientes perciben | estandarizaci | cliente: Reciben | estandarizados de preparacién de | trabajador
que a veces el | 6n en la | pedidos pedidos:
restaurante preparacion incompletos, e Definir recetas y
cumple de los platos: | equivocados o procedimientos  claros

puntualmente con

Los cocineros

diferentes a lo

para cada plato.
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los pedidos segtin
lo solicitado

no siguen un | solicitado. e  Crear un manual interno
proceso de  preparaciéon  de
uniforme para pedidos.
cada pedido, e  Capacitar al personal de
generando cocina en los estdndares
errores. establecidos.
e Realizar controles de
calidad diarios antes de
entregar los pedidos.
e Evaluar periédicamente
el cumplimiento de los
protocolos.
Comunicacié | Incremento de | Mejorar la comunicacién entre | Gerente/ S/ 1,200.00
n deficiente | quejas y | cocina y atencidn al cliente: trabajador
entre cocina y | reclamaciones: e Establecer un sistema de
personal de | Los clientes comunicacién clara vy
atencién  al | requieren rdpida (radios, tickets o
cliente:  Se | correcciones o0 aplicaciones).
producen devoluciones. e  Capacitar al personal en
confusiones técnicas de
al .transmitir comunicacién efectiva.
pedidos, e  Realizar reuniones
prmpcandp breves de coordinacién
equivocacion antes de cada turno.
es. e TImplementar un registro
de incidencias  para
seguimiento.
e  Supervisar la
comunicacién y ajustar
procesos  segin  los
resultados.
Carencia de | Pérdida de | Implementar un sistema de control | Gerente/ S/ 1,000.00
un sistema de | confianza y | y verificacién de pedidos: trabajador
control de | disminucién de e  Registrar cada pedido en
pedidos: No | clientes un formato estdndar.
se registra ni | habituales: La e  Verificar antes de
se verifica si | percepcion de entregar que coincida
los  pedidos | falta de precision con lo solicitado por el
coinciden con | reduce la cliente.
lo solicitado. | fidelizacién.

Capacitar al personal de
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atencién en revisiéon de
pedidos.

Realizar auditorias
aleatorias de pedidos
para medir precision.
Analizar errores
frecuentes y ajustar los

Rapidez
atencion

€n

El 62.50% de los
clientes creen que

a veces el
restaurante
demuestra
rapidez en la
atencion al
momento de
tomar su pedido y
entregar los
alimentos

procedimientos para
evitarlos.
Demora en la | Insatisfaccién del | Optimizar el flujo de atencién y | Gerente/ S/ 1,000.00
atencién por | cliente: Perciben | tiempos de entrega: trabajador
falta de | el servicio como e  Definir tiempos estdndar
organizacién | lento 'y poco para la preparacién y
y flujo de | eficiente. entrega de cada plato.
trabajo e  Organizar estaciones de
eficiente. trabajo  eficientes en
cocina y atencién.
e  (Capacitar al personal en
gestion de tiempos y
prioridades.
e Implementar un sistema
de  seguimiento  de
pedidos en tiempo real.
e Evaluar periddicamente
la rapidez  mediante
registros  internos 'y
encuestas a clientes.
Falta de | Comentarios Capacitar al personal en técnicas | Gerente/ S/ 500.00
capacitacion negativos que | de servicio rapido: trabajador
en técnicas de | afectan la e Realizar talleres
servicio reputaciéon  del précticos de atencién dgil
rdpido al | restaurante. al cliente.
cliente. e Simular situaciones de

alta demanda
entrenar eficiencia.

para

Establecer indicadores de
desempefio individual y
por equipo.

Supervisar y
retroalimentar al
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personal constantemente.
Reconocer y premiar la
eficiencia en el servicio.

Sobrecarga Disminucién de | Implementar un  plan  de | Gerente/ S/300.00
de pedidos en | clientes contingencia para horas punta: trabajador
horas punta | recurrentes e Analizar los horarios de
sin un plan de | debido a la mala mayor afluencia y ajustar
contingencia. | experiencia. el personal.
e  Preparar algunos platos
anticipadamente
manteniendo estdndares
de calidad.
e Definir roles especificos
para atender la alta
demanda.
e Monitorear
constantemente los
tiempos de atencién en
horas punta.
e  Ajustar estrategias segun
resultados de desempefio
y feedback de clientes.
Normas de | El 55.00% de los | Falta de | Aumento del | Capacitar al personal en normas de | Gerente/ S/ 1,000.00
seguridad clientes perciben | capacitacion riesgo de | seguridad e higiene: trabajador
que a veces se | al  personal | accidentes 0 e Realizar talleres
aplican sobre normas | incidentes: presenciales y practicos
correctamente las | de seguridad | Clientes 0 sobre procedimientos de
normas de | e higiene: El | trabajadores seguridad.
seguridad dentro | personal pueden sufrir e Distribuir manuales y
del desconoce los | lesiones por gufas con  protocolos
establecimiento procedimient | practicas claros de actuacion.
para proteger a | os adecuados | inseguras. e  Simular emergencias
los clientes para p.roteger para practicar respuesta
a los clientes. répida.
e Evaluar trimestralmente
la comprension y

aplicacién de normas.

Reconocer al personal
que cumpla
consistentemente con los
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estdndares de seguridad.

Ausencia de | Percepcion Establecer protocolos claros y | Gerente/ S/200.00
protocolos negativa de | visibles de seguridad: trabajador
claros y | seguridad por e  Colocar seflalizacion
visibles de | parte de los visible sobre normas y
seguridad: No | clientes: rutas de evacuacion.
hay sefiales ni | Disminuye la e  Definir procedimientos
guias que | confianza y para  situaciones  de
in}diquen fidelizacion. emergencia o accidentes.
como  actuar o Crear listas de
frente a verificacién ~ diaria  de
emergencias cumplimiento de normas.
0 T1esgos e  Comunicar
dentro del constantemente a clientes
restaurante. y personal sobre las
medidas de seguridad.
e Revisar y actualizar
protocolos seglin nuevas
normativas o
experiencias.
Supervisién Posibles Implementar supervision constante | Gerente/ S/200.00
insuficiente sanciones o | del cumplimiento de normas: trabajador
del multas  legales: e Designar responsables de
cumplimiento | Incumplimiento seguridad en cada turno.
de normas: | de normativas de e Realizar inspecciones
Nadie seguridad  puede diarias de higiene y
verifica  de | traer problemas seguridad.
manera legales al e  Registrar incidencias y
constante que | establecimiento. seguimiento de
se  cumplan correcciones.
las reglas de e  Aplicar auditorfas
seguridad. mensuales con
evaluacion de
desempeiio.
e Ajustar procedimientos
segin  resultados de
supervision y
retroalimentacién del
personal.
Escucha activa | El 52.50% de los | Falta de | Malentendidos o | Capacitar al personal en técnicas | Gerente/ S/ 1,000.00
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clientes perciben
que a veces el
personal practica
una escucha
activa al atender
sus pedidos o
sugerencias

entrenamient | errores en los | de escucha activa y atencién al | trabajador
0 en | pedidos: Los | cliente:
comunicacion | clientes reciben e Organizar talleres de
y atencién al | algo diferente a comunicacién efectiva y
cliente: El | lo solicitado. empatia.
personal  no e Practicar simulaciones de
sabe  c6mo interaccién con clientes
escuchar dificiles.
activamente y e Evaluar periédicamente
responder la aplicacion de las
adecuadamen técnicas en el dia a dia.
te. e Proveer material de
referencia sobre atencién
al cliente.
e  Reforzar buenas
practicas mediante
retroalimentacién
constante.
Sobrecarga Disminucién de | Ajustar la carga de trabajo para | Gerente/ S/300.00
de trabajo que | la satisfaccion y | permitir atencion personalizada: trabajador
limita la | fidelizacion: Los e  Analizar la cantidad de
atencion clientes  sienten clientes por turno vy
individualiza | que no  son asignar personal
da: Los | escuchados ni suficiente.
empleados valorados. e Implementar rotaciones
estan para que todos los
ocupados 'y empleados puedan
no pueden descansar 'y mantener
d.edlcar atencion de calidad.
tiempo e  Priorizar atencién de
SuﬁCleI}te a pedidos 'y sugerencias
cada cliente. importantes.
e Monitorear tiempos de
atencion y  ajustarlos
segin demanda.
e Incentivar el
cumplimiento de
estandares de atencidn al
cliente.
Falta de | Pérdida de | Fomentar una cultura | Gerente/ S/300.00
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cultura oportunidades de | organizacional centrada en el | trabajador
organizaciona | mejora: Las | cliente:
|1 centrada en | sugerencias  de e Implementar registros de
el cliente: No | los clientes no se sugerencias y
hay énfasis en | utilizan para comentarios de clientes.
valorar y | optimizar el e Reunir al  personal
registrar  las | servicio. semanalmente para
sugerencias revisar sugerencias 'y
dff los planificar mejoras.
clientes. e  Premiar al personal que
destaque en atencién y
escucha activa.
e  Comunicar la
importancia de la
satisfaccion del cliente a
todo el equipo.
e Evaluar la percepcion del
cliente mediante
encuestas periddicas.
Satisfaccion del | Tiempo de | El 70.00% de los | Falta de | Insatisfaccién del | Implementar un  plan  de | Gerente/ S/ 800.00
cliente espera clientes planificaciéon | cliente: Los | organizacién de la cocina para | trabajador
imaginaban que a | y clientes perciben | optimizar tiempos de preparacion:
veces el tiempo | organizacién | que la atencién es e Definir el flujo de trabajo
de espera para | de la cocina: | lenta 'y poco en cocina y atencién al
recibir su pedido | Los pedidos | eficiente. cliente.
serfa razonable y | no se e  Priorizar pedidos segun
eficiente programan de tiempos estimados y tipo
manera de plato.
optima, e  Capacitar al personal en
provocando gestion de tiempo 'y
demoras. eficiencia.
e Establecer estaciones de
trabajo optimizadas para
agilizar procesos.
e Supervisar 'y ajustar
continuamente el flujo de
trabajo segun resultados.
Sobrecarga Aumento de | Gestionar la carga de trabajo en | Gerente/ S/ 1,000.00
de trabajo en | quejas y | horarios punta: trabajador
horarios reclamaciones: e  Analizar los horarios de
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punta: No hay

estrategias
para manejar
un alto
volumen de
clientes
simultineame
nte.

Los clientes
solicitan cambios
0
compensaciones
por retrasos.

mayor afluencia y
asignar personal
adicional.

e  Preparar ciertos platos
con antelacion sin
comprometer la calidad.

e [Establecer roles claros
durante picos de
demanda.

e  Monitorear los tiempos
de atencién en horas

punta y ajustar
estrategias.
e Implementar incentivos

por cumplir tiempos de
entrega establecidos.

Ausencia de | Pérdida de | Establecer indicadores de tiempo | Gerente/ S/600.00
indicadores clientes de atencion: trabajador
de tiempo de | potenciales: e Definir tiempos estdndar
atenciéon: No | Algunos deciden de preparacién y entrega
se mide ni se | no regresar por la para cada plato.
controla demora en Ila e Medir el tiempo real de
cuanto tarda | atencién. cada pedido y registrar
la y los resultados.
preparacion y e Evaluar periédicamente
entrega de los el desempefio de la
pedidos. cocina y atencién al
cliente.
e Ajustar  procesos Y
recursos segiin  los
resultados obtenidos.
e  Comunicar al personal
los indicadores y metas
de mejora continuamente
Cumplimiento El 57.50% de los | Falta de | Frustracion del | Implementar un sistema de | Gerente/ S/1,000.00
de espera clientes creen que | seguimiento cliente: Reciben | seguimiento de pedidos: trabajador
a veces el | en la entrega | el pedido mads e Registrar cada pedido
restaurante de pedidos: | tarde de lo desde la toma hasta la
cumple No hay | esperado, entrega.
adecuadamente control de | afectando su

e  Monitorear tiempos de
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con el tiempo de
espera prometido
al entregar los
pedidos

cuando se | experiencia preparacién y entrega en
completa gastronémica. tiempo real.
cada pedido. e  Capacitar al personal de
atencién para verificar
tiempos.
e Alertar sobre retrasos
para tomar medidas
inmediatas.
e Analizar los registros
para identificar cuellos
de botella.
Descoordinac | Pérdida de | Mejorar la coordinacién entre | Gerente/ S/300.00
i6n entre | confianza:  Los | cocina y atencién al cliente: trabajador
cocina y | clientes pueden e Establecer canales de
personal de | percibir que el comunicacién claros
atencién: Los | restaurante no es (radios, aplicaciones,
pedidos no se | confiable. tickets).

entregan en el
tiempo
prometido
debido a mala
comunicacion

e (Capacitar al personal en
comunicacién efectiva y
trabajo en equipo.

e  Realizar reuniones
breves antes de cada
turno para planificar la
entrega de pedidos.

e Implementar protocolos
para reportar y corregir
retrasos rapidamente.

e Evaluar la coordinacién
mediante auditorias
internas periddicas.
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Ausencia de | Comentarios Planificar los tiempos segin la | Gerente/ S/500.00
planificacién | negativos y | complejidad de los pedidos: trabajador
de tiempos | menor e  Establecer tiempos
por tipo de | fidelizacién: La estandar  diferenciados
pedido: No se | demora afecta la segin el tipo de plato.
anticipan las | percepciéon  del e Preparar platos  mds
diferencias de | servicio y reduce complejos con
tiempo segin | la  probabilidad anticipacion sin afectar la
la de retorno. calidad.
complejidad e  Capacitar al personal en
de cada plato. manejo  eficiente  de

pedidos complejos.

e  Ajustar la asignacién de

recursos seglin la

demanda y tipo de

pedido.

e Medir resultados y

ajustar los tiempos para

cumplir consistentemente

con lo prometido.

Total S/ 14,100.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la tangibilidad del
restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Respecto al item 1, las instalaciones del restaurante son adecuadas, limpias y
confortables: El 52.50% de los clientes consideran que a veces las instalaciones del
restaurante son adecuadas, limpias y confortables para disfrutar su experiencia gastrondmica,
este resultado se contrasta con el trabajo realizado por Merchan (2024) en su tesis Calidad de
servicio y satisfaccion de cliente en los restaurantes de la ciudad de Pedro Carbo; quien
encontrd que el 33% de los clientes respondieron que estdn totalmente de acuerdo en que el
restaurante cuenta con instalaciones sanitarias adecuadas, del mismo modo; se contrasta con la
investigacion hecha por Suarez (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio 2022; quien hallo que
el 56% de los clientes estdn totalmente de acuerdo en que el establecimiento cuenta con
instalaciones comodas. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Figueroa y
Zaldumbide (2023) titulada Anadlisis del servicio postventa para la fidelizacion de los clientes
de la empresa de telecomunicaciones Netlife, en Santo Domingo de los Tsdchilas, quienes
encontraron que las instalaciones son los espacios fisicos donde se desarrolla la prestacion del
servicio y constituyen un componente fundamental de la tangibilidad; su disefio, limpieza,
iluminacién y accesibilidad influyen directamente en la comodidad del cliente y en su
percepcion de la organizacion. Esto demuestra que la mayoria de los clientes considera que
siempre la presentacion personal del personal y el estado de los equipos y utensilios se
mantienen en condiciones apropiadas, lo que refleja un alto nivel de profesionalismo, higiene
y cuidado en la atencidn; estos resultados indican que las préacticas actuales del restaurante
generan confianza y transmiten seguridad a los clientes, consolidando la percepcion de calidad
en el servicio; por ello, se debe continuar con los protocolos existentes, mantener la
supervision periddica y reforzar la capacitacion del personal, asegurando que estos estandares
se sostengan de manera constante en todas las dreas del establecimiento.

Respecto al item 2, la presentacion personal del personal del restaurante refleja
orden, higiene y profesionalismo: El 60.00% de los clientes creen que siempre la
presentacion personal del personal del restaurante refleja orden, higiene y profesionalismo,

este resultado coincide con el trabajo realizado por Sudrez (2023) en su tesis Calidad del

80



servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena,
afio 2022; quien aporto que el 56% de los clientes estdn totalmente de acuerdo en que el
mesero tuvo buena presentacidn, de igual manera; coincide con el trabajo realizado por
Alvarado (2022) en su tesis Gestion de calidad basada en la satisfaccion al cliente en las
MYPE del rubro restaurantes del distrito de Chulucanas, 2022; quien encontré que el 81% de
los clientes afirmaron que los trabajadores siempre se ven pulcros. Esto se fundamenta con el
articulo cientifico de Solis (2023) titulada La calidad de servicio como factor de la retencion
de clientes del mercado municipal del canton Lomas de Sargentillo, quien hallo que la
presentacion personal es un elemento esencial de la tangibilidad, ya que representa la imagen
directa de la empresa frente al cliente; el aspecto, la vestimenta y la higiene del personal
influyen notablemente en la credibilidad y profesionalismo percibidos. Esto demuestra que la
mayoria de los clientes considera que siempre la presentacion personal del personal del
restaurante refleja orden, higiene y profesionalismo, lo que refleja un equipo atento y
consciente de la imagen que proyecta ante los clientes; este resultado indica que la conducta
del personal genera confianza y refuerza la percepcion de calidad del servicio; por ello, se
debe continuar con la capacitacién en normas de presentacion y mantener la supervision

constante para sostener estos estdndares de profesionalismo en todo momento.

Respecto al item 3, el estado de los equipos y utensilios del restaurante se
encuentra en condiciones apropiadas: El 62.50% de los clientes consideran que siempre el
estado de los equipos y utensilios del restaurante se encuentra en condiciones apropiadas para
la atencion al cliente, este resultado coincide con la investigacion realizada por Merchan
(2024) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de cliente en los restaurantes de la ciudad
de Pedro Carbo; quien hallo que el 33% de los clientes respondieron que estan totalmente de
acuerdo en que el restaurante tiene equipos actualizados, de igual manera; coincide con el
estudio realizado por Sudrez (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio 2022; quien aporto que el 57%
de los clientes estdn totalmente de acuerdo en que les proporcionaron utensilios en buen
estado. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Caguana et al. (2022) titulada Servicio
de transporte turistico y las expectativas del viajero, quienes explicaron que el estado de los

equipos representa un factor decisivo dentro de la dimension de tangibilidad, ya que influye en
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la eficiencia y seguridad del servicio ofrecido; disponer de herramientas y maquinarias en
Optimas condiciones refleja la responsabilidad y el compromiso de la empresa con la calidad.
Esto demuestra que la mayoria de los clientes considera que siempre el estado de los equipos y
utensilios del restaurante se encuentra en condiciones apropiadas para la atencién al cliente, lo
que refleja un mantenimiento adecuado y cuidado en los recursos utilizados; este resultado
indica que la gestion de equipos contribuye a la eficiencia del servicio y a la satisfaccion del
cliente; por ello, se debe continuar con las revisiones periddicas y protocolos de

mantenimiento, asegurando que estos niveles de calidad se mantengan de manera constante.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la fiabilidad del restaurante
Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

En base al item 4, percibe que el restaurante cumple puntualmente con los
pedidos segun lo solicitado: El 57.50% de los clientes perciben que a veces el restaurante
cumple puntualmente con los pedidos segin lo solicitado, este resultado coincide con la
investigacion hecha por Garay (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del cliente en la microempresa Restaurante Las Villas, distrito de
Ayacucho, 2025; quien hallo que el 47.5% de los clientes afirmaron que a veces los
trabajadores son puntuales en la entrega del servicio, no obstante; se contrasta con el trabajo
hecho por Andrade (2024) en su tesis Andlisis de la calidad de servicio en un restaurante de
comida mexicana en la ciudad de Guayaquil; quien encontré que el 97% de los clientes se
encontraron satisfechos o muy satisfechos con la exactitud del pedido. Esto se fundamenta con
el articulo cientifico de Calla et al. (2023) titulada Factores determinantes para lograr la
satisfaccion del cliente. Caso: Empresa SICMA S.A.C., quienes sefialaron que el cumplimiento
de pedidos refleja la capacidad de la empresa para entregar sus productos o servicios en los
tiempos y condiciones acordadas; este indicador evidencia el nivel de organizacion,
compromiso y responsabilidad con el cliente. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
considera que a veces el restaurante cumple puntualmente con los pedidos segtin lo solicitado,
lo que refleja que la eficiencia en la entrega no siempre alcanza las expectativas de los
usuarios, generando posibles retrasos y afectando la percepcion general de la calidad del
servicio; este resultado indica que, aunque se realizan esfuerzos para cumplir con los tiempos

de entrega, existen oportunidades de optimizacién en la coordinacién entre cocina y atencién
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al cliente, asi como en la planificaciéon de los pedidos; por ello, se debe implementar un
sistema integral de control de tiempos, seguimiento en tiempo real y capacitacion del personal

en gestion de pedidos, garantizando mayor puntualidad y satisfaccién del cliente.

En base al item 5, la informacion brindada sobre los platillos, precios y tiempos de
atencion es clara y confiable: El 65.00% de los clientes creen que siempre existe precision en
la informacion brindada sobre los platillos, precios y tiempos de atencién es clara y confiable,
este resultado coincide con el trabajo hecho por Suarez (2023) en su tesis Calidad del servicio
y satisfaccion del cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio
2022; quien aporto que el 56% de los clientes estdn totalmente de acuerdo en que la
informacion brindada de los platos por parte del mesero es la adecuada, de igual modo;
coincide con el estudio hecho por Pincay (2022) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente de los restaurantes en la ciudad Puerto Lopez; quien hallo que el 35,01% de los
clientes indicaron sinceridad en la informacidn del servicio. Esto se fundamenta con el articulo
cientifico de Colombo (2019) titulada Los beneficios de mejorar la experiencia de cliente en
mi negocio, quien aporto que la precision de la informacion hace referencia a la exactitud y
veracidad de los datos proporcionados al cliente durante el proceso de atencidn; este aspecto
es determinante porque un error o informacién confusa puede generar insatisfaccién y
desconfianza. Esto demuestra que la mayoria de los clientes considera que siempre la
informacion brindada sobre los platillos, precios y tiempos de atencion es clara y confiable, lo
que refleja un nivel alto de comunicacion efectiva y transparencia, generando confianza,
seguridad y percepcion positiva en los clientes; este resultado indica que las estrategias de
informacion son consistentes y contribuyen a una experiencia satisfactoria, reforzando la
percepcion de profesionalismo y orden en el restaurante; por ello, se debe continuar
manteniendo esta prictica, fortaleciendo la capacitaciéon del personal en comunicacién
efectiva, estableciendo supervision periddica y promoviendo canales claros de informacién

para asegurar la constancia de la confiabilidad.

En base al item 6, exactitud en el pedido entregado, es decir, coincide con lo que
usted solicit6: El 72.50% de los clientes consideran que siempre existe exactitud en el pedido
entregado, es decir, coincide con lo que usted solicitd, este resultado coincide con la

investigacion realizada por Andrade (2024) en su tesis Andlisis de la calidad de servicio en un
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restaurante de comida mexicana en la ciudad de Guayaquil; quien aporto que el 97% de los
clientes se encontraron satisfechos o muy satisfechos con la exactitud del pedido. Esto se
fundamenta con el articulo cientifico de Cruz (2022) titulada Los factores que generan lealtad
de marcas en los consumidores, quien encontré que la exactitud del pedido consiste en la
capacidad de la empresa para entregar al cliente exactamente lo que ha solicitado, sin errores
ni alteraciones; este indicador refleja la eficiencia en el control de procesos y la atencién al
detalle en cada etapa de la operacion. Esto demuestra que la mayoria de los clientes considera
que siempre existe exactitud en el pedido entregado, es decir, coincide con lo solicitado, lo que
refleja un alto nivel de control, precisiéon y cuidado en la preparacion de los alimentos,
generando confianza y satisfaccion en los usuarios; este resultado indica que los procesos
internos de verificacion son efectivos y que el personal mantiene estindares adecuados de
calidad y atencion; por ello, se debe continuar supervisando periddicamente cada pedido,
mantener protocolos claros de revision, reforzar la capacitacion en procedimientos de control
y garantizar que la exactitud en la entrega de los pedidos se sostenga consistentemente,

optimizando la percepcion de confiabilidad del servicio.

Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta
del restaurante Inversiones Don Limon E.LI.R.L., Sullana, Piura, 2025.

En base al item 7, el restaurante demuestra rapidez en la atencion al momento de
tomar su pedido: El 62.50% de los clientes creen que a veces el restaurante demuestra
rapidez en la atencion al momento de tomar su pedido y entregar los alimentos, este resultado
se contrasta con el estudio hecho por Merchin (2024) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion de cliente en los restaurantes de la ciudad de Pedro Carbo; quien encontrd que el
40% de los clientes respondieron de forma neutral que el personal atiende con rapidez lo
solicitado por el cliente, de igual forma; se contrasta con el trabajo realizado por Pincay (2023)
en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes en la ciudad
Puerto Lépez; quien aporto que el 41,38% de los clientes perciben que el servicio es rdpido y
agil. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Aramayo (2020) titulada Calidad del
servicio, satisfaccion y fidelizacion, quien explico que la rapidez en la atencion es la habilidad
que tiene la empresa para responder con agilidad a las necesidades del cliente sin sacrificar la

calidad del servicio; este aspecto es valorado por los consumidores, especialmente en
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contextos donde el tiempo resulta un recurso limitado. Esto demuestra que la mayoria de los
clientes considera que a veces el restaurante demuestra rapidez en la atencién al momento de
tomar su pedido y entregar los alimentos, lo que refleja que, aunque el personal realiza su
trabajo de manera adecuada, la eficiencia en los tiempos de respuesta no siempre cumple con
las expectativas de los usuarios, generando cierta percepcion de lentitud o demora en el
servicio; este resultado indica la necesidad de optimizar la organizacion interna, los flujos de
trabajo y la coordinacién entre cocina y atencidn, por ello, se debe implementar un sistema de
seguimiento de pedidos y capacitacion en gestion de tiempos que mejore la agilidad del

servicio.

Con respecto al item 8, percibe que el personal soluciona adecuadamente los
problemas que se presentan: El 57.50% de los clientes perciben que siempre el personal
soluciona adecuadamente los problemas que se presentan durante su atencion, este resultado
coincide con el estudio hecho por Sudrez (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio 2022; quien aporto
que el 55% de los clientes estdn totalmente de acuerdo en que el mesero les brindd una
solucién inmediata a cualquier problema que presentaron, del mismo modo; coincide con la
investigacion hecha por Naikiat (2023) en su tesis Satisfaccion de los clientes y fidelizacion en
el restaurante Lounge Casa Rosada S.A. de la ciudad de Manta; quien encontré que el 82,5%
de los clientes estdn totalmente de acuerdo en que el personal resuelve los problemas de
manera rapida y efectiva. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Flores et al. (2023)
titulada Comprendiendo la fidelizacion de clientes: elementos clave, estadisticas y
clasificaciones, quienes sefialaron que la solucion de problemas es la capacidad de la empresa
para identificar, analizar y resolver las dificultades que puedan surgir durante la prestacion del
servicio; esta competencia refleja la preparacion, el criterio y la responsabilidad del personal
frente a situaciones imprevistas. Esto demuestra que la mayoria de los clientes percibe que
siempre el personal soluciona adecuadamente los problemas que se presentan durante su
atencion, lo que refleja un alto nivel de capacidad de respuesta y resolucion de inconvenientes,
generando confianza y satisfaccion en los clientes, quienes perciben seguridad al ser
atendidos; este resultado indica que las practicas actuales son efectivas, fortaleciendo la

reputacion del restaurante, por ello, se debe continuar capacitando al personal en resolucion de
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problemas y mantener supervision constante para asegurar que este nivel de atencion se

sostenga de manera uniforme en todas las situaciones.

Con respecto al item 9, los trabajadores muestran disposicion de ayuda cuando el
cliente requiere orientaciéon o apoyo adicional: El 67.50% de los clientes consideran que
siempre los trabajadores muestran disposicion de ayuda cuando el cliente requiere orientacion
o apoyo adicional, este resultado coincide con el estudio realizado por Naikiat (2023) en su
tesis Satisfaccion de los clientes y fidelizacion en el restaurante Lounge Casa Rosada S.A. de
la ciudad de Manta; quien hallo que el 57,5% de los clientes estdn totalmente de acuerdo en
que el personal estd dispuesto a atender y ayudar y que recurren con frecuencia al restaurante.
Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Flores et al. (2024) titulada Calidad de la
atencion de los servicios de salud, quienes aportaron que la disposicion de ayuda se refiere a
la actitud positiva y proactiva del personal al momento de atender las necesidades del cliente;
implica la voluntad de brindar apoyo, orientacién y soluciones sin esperar que el usuario lo
solicite expresamente. Esto demuestra que la mayoria de los clientes considera que siempre los
trabajadores muestran disposicion de ayuda cuando el cliente requiere orientacién o apoyo
adicional, lo que refleja una actitud proactiva y colaborativa del personal que contribuye a una
experiencia positiva y cercana, reforzando la percepcidn de un servicio atento y confiable; este
resultado indica que la cultura de atencidn al cliente es sélida y efectiva, generando fidelidad y
satisfaccion, por ello, se debe continuar fomentando esta actitud, reforzando el trabajo en
equipo y manteniendo canales de comunicacion claros para que la disposiciéon de ayuda se

mantenga constante en todos los turnos y situaciones.

Objetivo especifico 4: Senalar las caracteristicas de la seguridad del restaurante
Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Con respecto al item 10, el personal del restaurante demuestra profesionalismo en
su trato y desempeiio frente a los clientes: El 57.50% de los clientes creen que siempre el
personal del restaurante demuestra profesionalismo en su trato y desempefio frente a los
clientes, este resultado se contrasta con la investigacion hecha por Ramirez (2022) en su tesis
Calidad de servicio y marketing mix en el restaurante La Central 216 en el distrito de Sullana
afio 2021; quien aporto que el 41.18% de los clientes sefialaron que el personal casi siempre

atiende con profesionalismo y cortesia. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de
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Miranda et al. (2021) titulada La calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente,
estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda turistica rancho los emilio’s.
Alaust, quienes hallaron que el profesionalismo es la conducta responsable, ética y competente
con la que el personal ejecuta sus funciones dentro de la organizacion; este valor se refleja en
la puntualidad, el compromiso y la calidad del trabajo realizado, aspectos que impactan
directamente en la satisfaccion del cliente. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
considera que siempre el personal del restaurante demuestra profesionalismo en su trato y
desempefio frente a los clientes, lo que refleja un equipo capacitado, atento y comprometido
con brindar un servicio de calidad, generando confianza y percepcién positiva entre los
usuarios; este resultado indica que las pricticas de atencién y la formacién del personal son
efectivas, asegurando interacciones respetuosas y eficientes, por ello, se debe continuar
reforzando la capacitacion en trato al cliente y mantener la supervision constante, garantizando
que este nivel de profesionalismo se sostenga de manera uniforme en todos los turnos y

situaciones.

Con respecto al item 11, el restaurante cumple con normas de higiene adecuadas
en la preparacion y servicio de los alimentos: El 82.50% de los clientes consideran que
siempre el restaurante cumple con normas de higiene adecuadas en la preparacién y servicio
de los alimentos, este resultado coincide con el trabajo realizado por Pilla (2022) en su tesis
Modelo de gestion de la calidad de los servicios en el Restaurant Lo Tipico Mi Tierra; quien
encontrd que el 52,08% de los clientes califican la higiene y limpieza del restaurante como
alta. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Figueroa y Zaldumbide (2023) titulada
Andlisis del servicio postventa para la fidelizacion de los clientes de la empresa de
telecomunicaciones Netlife, en Santo Domingo de los Tsdchilas, quienes explicaron que las
normas de higiene comprenden el conjunto de practicas y procedimientos destinados a
mantener la limpieza, el orden y la salubridad en los espacios donde se brinda el servicio; este
aspecto resulta vital para garantizar la seguridad y el bienestar tanto de los clientes como del
personal. Esto demuestra que la mayoria de los clientes considera que siempre el restaurante
cumple con normas de higiene adecuadas en la preparacion y servicio de los alimentos, lo que
refleja un alto nivel de control sanitario y compromiso con la salud de los clientes; este

resultado indica que los protocolos de limpieza y manejo de alimentos son efectivos y
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contribuyen significativamente a la percepcion de calidad del servicio, fortaleciendo la
confianza y fidelizacién de los usuarios, por ello, se debe continuar implementando las
medidas de higiene actuales y mantener auditorias periddicas que aseguren el cumplimiento

constante de estos estandares en todas las areas del establecimiento.

Referente al item 12, se aplican correctamente las normas de seguridad dentro del
establecimiento para proteger a los clientes: El 55.00% de los clientes perciben que a veces
se aplican correctamente las normas de seguridad dentro del establecimiento para proteger a
los clientes, este resultado se contrasta con la investigacion hecha por Pilla (2022) en su tesis
Modelo de gestion de la calidad de los servicios en el Restaurant Lo Tipico Mi Tierra; quien
encontr6 que el 82,9% de los clientes consideran que los protocolos de bioseguridad son
adecuados, del mismo modo; se contrasta con el trabajo hecho por Sudrez (2023) en su tesis
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de
Santa Elena, aiio 2022; quien aporto que el 58% de los clientes estdn totalmente de acuerdo en
que el local les brind¢6 la seguridad pertinente en caso de cualquier sismo. Esto se fundamenta
con el articulo cientifico de Heredia et al. (2024) titulada Calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes en una tienda comercializadora de Chiclayo, quienes encontraron que las normas
de seguridad son las disposiciones que regulan el comportamiento y las practicas dentro de la
empresa para garantizar la proteccion fisica y emocional de las personas; su aplicacion
adecuada previene accidentes y refuerza la confianza del cliente en el servicio. Esto demuestra
que la mayoria de los clientes percibe que a veces se aplican correctamente las normas de
seguridad dentro del establecimiento para proteger a los clientes, lo que refleja que, aunque
existen pricticas de prevencion, no siempre se cumplen de manera consistente, generando
vulnerabilidades potenciales en la proteccion de los usuarios; este resultado indica la
necesidad de reforzar los protocolos de seguridad y concientizar al personal sobre su
importancia, por ello, se debe implementar un plan de supervisién y capacitacién continua,
establecer sefializacion visible y procedimientos claros para emergencias, asegurando que las

normas de seguridad se apliquen de manera constante en todas las situaciones.
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Objetivo especifico 5: Definir las caracteristicas de la empatia del personal del
restaurante Inversiones Don Limon E.L.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Referente al item 13, el personal ofrece una atenciéon personalizada, adaptandose
a las necesidades y preferencias del cliente: El 60.00% de los clientes creen que siempre el
personal ofrece una atencion personalizada adaptiandose a sus necesidades y preferencias del
cliente, este resultado coincide con la investigacion realizada por Pincay (2023) en su tesis
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes en la ciudad Puerto Lopez;
quien aporto que el 25,46% de los clientes perciben que reciben atencidon personalizada, de
igual forma; coincide con el estudio realizado por Merchdn (2024) en su tesis Calidad de
servicio y satisfaccion de cliente en los restaurantes de la ciudad de Pedro Carbo; quien hallo
que el 40% de los clientes respondieron que estin totalmente de acuerdo en que los empleados
del restaurante les brindan atencion personalizada. Esto se fundamenta con el articulo
cientifico de Cervantes, Lara y Gémez (2021) titulada Empatia y Calidad de Servicio. Papel
clave en las emociones Positivas en Equipos de Trabajo, quienes explicaron que la atencién
personalizada es el trato individual que recibe cada cliente en funcién de sus necesidades,
preferencias y expectativas; este enfoque busca ofrecer soluciones ajustadas a cada caso,
demostrando interés genuino por la satisfaccion del usuario. Esto demuestra que la mayoria de
los clientes considera que siempre el personal ofrece una atencién personalizada adaptandose a
sus necesidades y preferencias, lo que refleja un alto nivel de sensibilidad hacia las
expectativas del cliente y la capacidad de adaptar el servicio a situaciones especificas; este
resultado indica que las estrategias de atencion individualizada son efectivas y contribuyen a
la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, por ello, se debe continuar fortaleciendo la
formacion del personal en técnicas de atencion personalizada y mantener la supervision para

asegurar que esta préctica se mantenga de manera constante en todos los turnos.

Referente al item 14, los trabajadores muestran amabilidad y cortesia durante
todo el servicio: El 65.00% de los clientes consideran que siempre los trabajadores muestran
amabilidad y cortesia durante todo el servicio, este resultado coincide con el trabajo hecho por
Sudrez (2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de
Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio 2022; quien encontré que el 56% de los clientes

estan totalmente de acuerdo en que el mesero mostré amabilidad y cordialidad a la hora de
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tomar su pedido, del mismo modo; coincide con el estudio hecho por Merchédn (2024) en su
tesis Calidad de servicio y satisfaccion de cliente en los restaurantes de la ciudad de Pedro
Carbo; quien aporto que el 30% de los clientes respondieron que estdn totalmente de acuerdo
en que los empleados del restaurante son siempre amables. Esto se fundamenta con el articulo
cientifico de Calla et al. (2023) titulada Factores determinantes para lograr la satisfaccion del
cliente. Caso: Empresa SICMA S.A.C., quienes hallaron que la amabilidad es una cualidad
esencial en el servicio al cliente, ya que implica cortesia, respeto y disposicidn positiva en
cada interaccion; este comportamiento genera una atmosfera agradable que influye
directamente en la percepcion del cliente sobre la organizacion. Esto demuestra que la mayoria
de los clientes considera que siempre los trabajadores muestran amabilidad y cortesia durante
todo el servicio, lo que refleja una cultura organizacional orientada al trato respetuoso y
cordial, generando confianza y percepcion positiva del restaurante; este resultado indica que
las interacciones del personal son consistentes y satisfactorias para los usuarios, contribuyendo
a la fidelizacién, por ello, se debe continuar reforzando la formacién en comunicacién
efectiva, motivacion del personal y supervision de la atencidn, asegurando que la amabilidad y

cortesia se mantengan uniformemente en todos los momentos de servicio.

Referente al item 15, el personal practica una escucha activa al atender sus
pedidos o sugerencias: El 52.50% de los clientes perciben que a veces el personal practica
una escucha activa al atender sus pedidos o sugerencias, este resultado se contrasta con el
trabajo realizado por Ramirez (2022) en su tesis Calidad de servicio y marketing mix en el
restaurante La Central 216 en el distrito de Sullana aiio 2021; quien hallo que el 52.94% de
los clientes indicaron que el personal casi siempre escucha y presta atencidon. Esto se
fundamenta con el articulo cientifico de Delgado, Valenzuela y Portilla (2023) titulada
Estructura organizacional de una empresa de produccion grdfica, quienes explicaron que la
escucha activa es la capacidad de atender plenamente al cliente durante la comunicacion,
comprendiendo no solo sus palabras, sino también sus emociones y necesidades implicitas;
este proceso implica atencidn, empatia y retroalimentacion oportuna, lo que permite ofrecer
respuestas mds acertadas y personalizadas. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
percibe que a veces el personal practica una escucha activa al atender sus pedidos o

sugerencias, lo que refleja que, aunque existe disposicién para atender las necesidades del
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cliente, la comunicacién no siempre es completamente efectiva y se pueden perder
oportunidades de mejorar la experiencia; este resultado indica la necesidad de fortalecer la
interaccion con los usuarios y la atencién detallada, por ello, se debe implementar capacitacién
especifica en escucha activa, establecer protocolos de retroalimentaciéon y supervision
constante para asegurar que la atencion a los pedidos y sugerencias sea completa y consistente

en todo momento.

Objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de las expectativas del cliente
del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

En base al item 16, antes de acudir al restaurante, esperaba recibir una asesoria
de platillos: El 62.50% de los clientes siempre esperaban recibir una asesoria de platillos
adecuada para elegir su comida. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Boubker y
Aatar (2023) titulada El efecto de la satisfaccion y el apego a la marca en la fidelidad del
consumidor: Aplicacion de la técnica PLS-SEM, quienes aportaron que la asesoria de platillos
es el proceso mediante el cual el personal orienta al cliente en la eleccion de alimentos que se
adapten a sus gustos, necesidades y preferencias; esta atencidon personalizada enriquece la
experiencia gastrondmica y proyecta una imagen de profesionalismo y cuidado. Del mismo
modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Peralta, Hidalgo y Aguilar (2025)
titulada Fortalecimiento de la lealtad de marca en el mercado cervecero de Machala: un
enfoque desde la perspectiva del branding, quienes sefialaron que la asesoria de platillos
requiere conocimiento profundo del mend, empatia y habilidades comunicativas; el personal
debe ser capaz de explicar ingredientes, combinaciones y recomendaciones seguin las
expectativas del comensal. Esto demuestra que la mayoria de los clientes esperaba siempre
recibir una asesoria de platillos adecuada para elegir su comida, lo que refleja que la
orientaciéon proporcionada por el personal es fundamental para que los clientes tomen
decisiones informadas y disfruten plenamente de su experiencia gastrondmica; este resultado
indica que la atencién en la recomendacion de platillos es consistente y efectiva, generando
confianza en el servicio, por ello, se debe continuar manteniendo y reforzando la capacitacion
del personal en asesoria de platillos y atencién personalizada, asegurando que esta practica se

sostenga de manera uniforme en todos los turnos y situaciones.
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En base al item 17, imaginaba que el tiempo de espera para recibir su pedido
seria razonable y eficiente: El 70.00% de los clientes imaginaban que a veces el tiempo de
espera para recibir su pedido seria razonable y eficiente. Esto se fundamenta con el articulo
cientifico de Begazo, Aydn, y Erazo (2024) titulada Marketing relacional y lealtad de marca
en supermercados del Distrito de Santa Clara, Lima, 2024, quienes aportaron que el tiempo
de espera es el periodo que transcurre desde que el cliente solicita un servicio hasta que lo
recibe; este factor influye significativamente en su nivel de satisfaccion, ya que una atencién
agil y oportuna genera confianza y comodidad. Del mismo modo se fundamenta con el
articulo cientifico realizado por Montalvan y Chirapa (2024) titulada Valor de marca y la
decision de compra de los clientes de la marca Master Belle, Lima - Peri 2021, quienes
explicaron que el tiempo de espera adecuado depende de la organizacién y coordinacion
interna del negocio; optimizar procesos, capacitar al personal y utilizar herramientas
tecnoldgicas son estrategias que permiten reducir los tiempos sin comprometer la calidad del
servicio. Esto demuestra que la mayoria de los clientes imaginaba que a veces el tiempo de
espera para recibir su pedido seria razonable y eficiente, lo que refleja que la rapidez en la
entrega de los alimentos no siempre cumple con las expectativas, generando cierta percepcion
de demora o inconvenientes en el servicio; este resultado indica la necesidad de optimizar los
flujos de trabajo y la coordinacién entre cocina y atencion, por ello, se debe implementar un
sistema de control y seguimiento de pedidos en tiempo real, capacitar al personal en gestion de

tiempos y establecer protocolos para minimizar retrasos y mejorar la experiencia del cliente.

Respecto al item 18, esperaba que el personal mostrara un alto nivel de
profesionalismo en su trato y atencion: El 75.00% de los clientes esperaban siempre que el
personal mostrara un alto nivel de profesionalismo en su trato y atencion. Esto se fundamenta
con el articulo cientifico de Cristancho y Cancino (2023) titulada La motivacion, la lealtad y
compromiso como precursores de las comunidades de marca, quienes encontraron que el
profesionalismo es la conducta responsable, ética y competente con la que el personal
desempefia sus funciones; este aspecto garantiza que cada tarea se ejecute con eficiencia,
respeto y compromiso hacia el cliente. Del mismo modo se fundamenta con el articulo
cientifico realizado por Montalvan y Chirapa (2024) titulada Valor de marca y la decision de

compra de los clientes de la marca Master Belle, Lima - Perii 2021, quienes hallaron que el
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profesionalismo se manifiesta en la puntualidad, la presentacién personal, la comunicacién
efectiva y la disposicion para resolver problemas con amabilidad; ademads, implica mantener
una actitud positiva incluso en situaciones de alta demanda, demostrando dominio y equilibrio.
Esto demuestra que la mayoria de los clientes esperaba siempre que el personal mostrara un
alto nivel de profesionalismo en su trato y atencién, lo que refleja que el desempefio del
personal es percibido como competente, confiable y respetuoso, fortaleciendo la imagen del
restaurante y generando satisfaccién en los usuarios; este resultado indica que las pricticas
actuales en atencion son efectivas, por ello, se debe continuar manteniendo la formacion en
profesionalismo, supervision constante y retroalimentacion periddica, asegurando que el nivel
de desempeiio del personal se mantenga en altos estindares de manera consistente en todas las

interacciones con los clientes.

En base al item 19, usted esperaba que la calidad de los alimentos fuera excelente:
El 100.00% de los clientes esperaban siempre que la calidad de los alimentos fuera excelente y
acorde con el precio del servicio, este resultado coincide con el trabajo hecho por Sudrez
(2023) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de
Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio 2022; quien aporto que el 61% de los clientes estdn
totalmente de acuerdo en que el plato de comida estuvo acorde a lo que esperaban. Esto se
fundamenta con el articulo cientifico de Freire et al. (2022) titulada El amor hacia la marca,
un factor determinante de la lealtad hacia marcas del sector textil, quienes sefialaron que la
calidad de los alimentos hace referencia al conjunto de caracteristicas que garantizan que los
productos ofrecidos sean frescos, seguros y agradables al paladar; este aspecto es fundamental
dentro del servicio gastronémico, pues influye directamente en la percepcion del cliente y en
su nivel de satisfaccion. Esto demuestra que la totalidad de los clientes esperaba siempre que
la calidad de los alimentos fuera excelente y acorde con el precio del servicio, lo que refleja
que los estdndares de preparacion, presentacion y sabor de los platillos cumplen plenamente
con las expectativas de los clientes; este resultado indica que las practicas de control de
calidad y supervision de alimentos son efectivas y generan satisfaccion generalizada, por ello,
se debe continuar con los procedimientos actuales, mantener auditorias internas periddicas y
reforzar la capacitacion del personal en manipulacion y preparacion de alimentos, asegurando

que la calidad se mantenga constante en todo momento.
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Objetivo especifico 7: Senalar las caracteristicas del rendimiento percibido del
cliente del restaurante Inversiones Don Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.

Referente al item 20, se siente satisfecho con la asesoria de platillos brindada por
el personal: El 62.50% de los clientes se sienten siempre satisfechos con la asesoria de
platillos brindada por el personal al momento de elegir su comida. Esto se fundamenta con el
articulo cientifico de Rivera et al. (2025) titulada Satisfaccion y lealtad del cliente en el sector
gastronomico en Lima, Peri, quienes hallaron que la satisfaccién con asesoria representa el
grado en que el cliente se siente conforme con la orientacion recibida por parte del personal
durante su experiencia de compra o consumo. Del mismo modo se fundamenta con el articulo
cientifico realizado por Duque y Duque (2022) titulada Tendencias emergentes en la literatura
sobre el compromiso del cliente: un andlisis bibliométrico, quienes explicaron que la
satisfaccion con asesoria depende del conocimiento que posee el colaborador, su habilidad
para comunicarse y su disposicion para atender las necesidades del cliente. Esto demuestra que
la mayoria de los clientes se siente siempre satisfecho con la asesoria de platillos brindada por
el personal al momento de elegir su comida, lo que refleja que la orientacion ofrecida es clara,
efectiva y contribuye a una experiencia gastrondmica positiva; este resultado indica que las
practicas de atencidon personalizada y conocimiento del mend son percibidas como
consistentes y confiables, fortaleciendo la confianza del cliente, por ello, se debe continuar
manteniendo la capacitaciéon del personal en asesoria de platillos, reforzando la atencién
individualizada y asegurando que esta satisfaccion se mantenga constante en todos los turnos y

situaciones.

En base al item 21, el restaurante cumple adecuadamente con el tiempo de espera
prometido al entregar los pedidos: El 57.50% de los clientes creen que a veces el restaurante
cumple adecuadamente con el tiempo de espera prometido al entregar los pedidos, este
resultado se contrasta con la investigacion hecha por Naikiat (2023) en su tesis Satisfaccion de
los clientes y fidelizacion en el restaurante Lounge Casa Rosada S.A. de la ciudad de Manta;
quien hallo que el 80% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera
es prudente, del mismo modo; se contrasta con el trabajo realizado por Pilla (2022) en su tesis

Modelo de gestion de la calidad de los servicios en el Restaurant Lo Tipico Mi Tierra; quien
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encontré que el 84,2% de los clientes opinan que el tiempo de espera para consumir el
producto es 6ptimo. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Lopez (2021) titulada
Responsabilidad social y el compromiso organizacional de empleados piuiblicos del Perii,
quien aporto que el cumplimiento de espera se refiere al compromiso de la empresa por
respetar los tiempos establecidos para la atencién o entrega de un servicio; este aspecto influye
directamente en la percepcion de confiabilidad y organizacién del negocio. Esto demuestra
que la mayoria de los clientes cree que a veces el restaurante cumple adecuadamente con el
tiempo de espera prometido al entregar los pedidos, lo que refleja que la eficiencia en la
entrega no siempre alcanza las expectativas de los usuarios, generando cierta percepcion de
lentitud o descoordinacion; este resultado indica la necesidad de optimizar la planificacién y el
flujo de trabajo entre cocina y atencion, por ello, se debe implementar un sistema de
seguimiento de pedidos, capacitar al personal en gestion de tiempos y establecer protocolos
para reducir retrasos, garantizando que los clientes reciban sus pedidos de manera mds rapida

y confiable.

Respecto al item 22, percibe que el personal demuestra una competencia
profesional acorde con las exigencias del servicio gastronémico: El 70.00% de los clientes
perciben que siempre el personal demuestra una competencia profesional acorde con las
exigencias del servicio gastrondmico, este resultado se contrasta con el trabajo hecho por
Manrique (2022) en su tesis Calidad de servicio y marketing digital en la MYPE rubro
restaurante cevicheria El Buen Sabor en la provincia de Sullana, aiio 2020; quien aporto que
el 74% de los clientes indicaron que la empresa a veces cuenta con un personal capacitado y
profesional. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Ferndndez (2024) titulada
Endomarketing y compromiso organizacional en una entidad educativa privada de arequipa -
peri, 2024, quien hallo que la competencia del personal se refiere al conjunto de
conocimientos, habilidades y actitudes que posee el colaborador para desempefar sus
funciones con eficacia; un personal competente garantiza una atencién de calidad, resuelve
problemas con rapidez y demuestra dominio en su drea de trabajo. Esto demuestra que la
mayoria de los clientes percibe que siempre el personal demuestra una competencia
profesional acorde con las exigencias del servicio gastrondmico, lo que refleja un equipo

capacitado, confiable y preparado para atender las necesidades de los clientes con eficiencia;
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este resultado indica que las précticas de formacion y supervision son efectivas, generando
confianza y percepcion positiva del servicio, por ello, se debe continuar fortaleciendo la
capacitacion del personal, mantener controles de desempefio y supervision constante,
asegurando que este nivel de competencia profesional se sostenga en todos los turnos y

situaciones para mantener altos estdndares de servicio.

En base al item 23, esta satisfecho con la calidad de los alimentos que se le ofrecen
en el restaurante: El 85.00% de los clientes consideran que siempre estan satisfechos con la
calidad de los alimentos que se le ofrecen en el restaurante, este resultado coincide con la
investigacion realizada por Pilla (2022) en su tesis Modelo de gestion de la calidad de los
servicios en el Restaurant Lo Tipico Mi Tierra; quien aporto que el 42,5% de los clientes
indicaron que los productos que ofrece el restaurante son unicos. Esto se fundamenta con el
articulo cientifico de Rodriguez y Yaguachi (2024) titulada Satisfaccion del cliente desde la
imagen corporativa empresarial, quienes explicaron que la calidad percibida de los alimentos
es la evaluacion subjetiva que realiza el cliente sobre el sabor, la presentacion, la frescura y el
valor nutricional de los productos consumidos. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
considera que siempre estd satisfecho con la calidad de los alimentos que se le ofrecen en el
restaurante, lo que refleja que los estdndares de preparacion, sabor y presentaciéon cumplen
consistentemente con las expectativas de los usuarios; este resultado indica que los controles
de calidad, técnicas de preparacion y supervision del servicio son efectivos, por ello, se debe
continuar aplicando estos procedimientos, mantener auditorias periddicas y reforzar la
capacitacion del personal en manipulacién y presentacion de alimentos, asegurando que la

percepcidn de excelencia y satisfaccion se mantenga en todos los platillos servidos.
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Objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad
de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del restaurante Inversiones Don

Limon E.I.R.L., Sullana, Piura, 2025.
PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Razén social: Inversiones Don Limon E.I.LR.L.

2. Mision

Somos un restaurante especializado en ceviches y platos marinos fresco de alta calidad
comprometidos con brindar experiencias gastronémicas tnicas a nuestros clientes buscando
superar sus expectativas ofreciendo un ambiente acogedor personal capacitado y un servicio
amable promoviendo la tradicion culinaria de Piura y fomentando la sostenibilidad de nuestros
insumos manteniendo altos estdndares de higiene presentacion y sabor con la finalidad de
fidelizar a nuestros comensales generar confianza y contribuir al desarrollo del turismo y la

cultura gastronémica local.

3. Vision

Ser reconocidos como la cevicheria lider en Sullana y la regién de Piura destacando
por la frescura calidad y creatividad de nuestros platos marinos ofreciendo experiencias
memorables a los clientes innovando en servicio y productos fomentando la sostenibilidad y el
compromiso con la comunidad fortaleciendo nuestra presencia en el mercado nacional e
internacional mejorando continuamente nuestra infraestructura tecnologia y personal
consolidando la confianza del cliente y posiciondndonos como referente de excelencia

gastrondmica y cultural en la region.

4. Objetivos organizacionales

e Medir el porcentaje de clientes que perciben que la limpieza y presentacion de las
instalaciones del restaurante es adecuada superando el 80% de aprobacion.
e Determinar el nivel de cumplimiento del personal en la atencién répida y eficiente de

los pedidos alcanzando un 85% de conformidad segun las encuestas aplicadas.
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Evaluar la percepcion de los clientes sobre la disponibilidad y calidad de los insumos
frescos utilizados en los platos marinos con un indice minimo de satisfaccion del 90%.
Calcular el porcentaje de clientes que manifiestan estar satisfechos con la experiencia
gastronOmica general del restaurante alcanzando un 85% de evaluacién positiva.

Medir el nivel de satisfaccién de los clientes respecto al tiempo de atencidn y servicio
recibido obteniendo un puntaje promedio superior a 4.0 en escala Likert de 5 puntos.
Determinar el grado de fidelizacion de los clientes mediante su disposicion a
recomendar el restaurante a familiares o amigos con un indice superior al 80%.

5. Servicios

Ceviches tradicionales y gourmet: Preparacion de ceviches frescos con pescado y
mariscos de calidad, incluyendo opciones tradicionales y combinaciones innovadoras
adaptadas al paladar local y turistico.

Platos marinos adicionales: Ofrecimiento de causas, tiraditos, chicharrén de pescado,
arroz con mariscos, sudados y otros platos tipicos de la gastronomia piurana.

Bebidas y cocteleria: Servicio de bebidas refrescantes, jugos naturales, cécteles con
mariscos y cocteleria sin alcohol, acompafiando los platos principales.

Servicios complementarios: Atencién en comedor con ambiente acogedor, entrega a
domicilio, pedidos para eventos y catering, asi como opciones de combos familiares o
promocionales.

Experiencias personalizadas: Promocion de menus especiales para festividades,
degustaciones de temporada y platos del dia con productos frescos segun

disponibilidad de insumos marinos.
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6. Organigrama de la empresa

Gerencia
general
Auxiliar | |
contable
[ [ [ |
( < Area de Area de
Area Area de Atencion al Marketing y
administrativa produccién )
Cliente ventas
] Jefe de ] Chef || Supervisor de LResponsable de
Administracion atencion Marketing
| | Jefede || Ayudante de || | Caier
RR.HH. cocina 4Jero
Personal de
— limpiezade | Mozos
cocina

Nota. Informacién proporcionada por el gerente del restaurante Inversiones Don Limon

E.LR.L.
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6.1. Descripcion de los puestos

Nombre del puesto

Gerente General

Nivel académico

Titulo universitario en Administraciéon de Empresas, colegiado
y habilitado en el CORLAD

Maestria en Gestion Empresarial o dreas relacionadas
(deseable)

Cursos de especializacion en liderazgo, estrategia empresarial o
gestion de proyectos

Certificaciéon en gestion de empresas o administracion
(deseable).

Experiencia
laboral

8-10 anos en puestos de direccién o gerenciales
Experiencia liderando equipos multidisciplinarios
Gestion de proyectos de gran envergadura
Supervision de resultados financieros y operativos.

Conocimientos
necesarios

Conocimiento en gestion financiera y control presupuestario
Manejo de herramientas de planificacion estratégica
Conocimiento en legislacion laboral y empresarial

Gestion de proyectos y optimizacion de procesos.

Habilidades y
destrezas

Liderazgo y motivacion de equipos

Toma de decisiones estratégicas

Comunicacion efectiva y negociacion

Capacidad de andlisis y resolucion de problemas.

Funciones

Planificar estrategias y objetivos generales de la empresa
Supervisar y coordinar todas las dreas de la organizacién
Tomar decisiones estratégicas y financieras

Evaluar resultados y proponer mejoras continuas

Representar a la empresa frente a terceros y socios estratégicos
Asegurar el cumplimiento de metas y estdndares de calidad.

Nombre del puesto

Jefe de Administracion

Nivel académico

Titulo universitario en Administracion, colegiado y habilitado
en el CORLAD

e Cursos en gestion administrativa, finanzas o liderazgo.
Experiencia e 5-7 afios en gestion administrativa
laboral e Supervisién de equipos administrativos

e Manejo de presupuestos y reportes financieros.
Conocimientos e Contabilidad y finanzas
necesarios e Legislacion laboral

e Sistemas de gestion administrativa

e Organizacion y control de procesos internos.
Habilidades y e Liderazgo y planificacion
destrezas e Organizacion y analisis

[ ]

Comunicacion efectiva
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Resolucién de problemas administrativos.

Funciones

Supervisar procesos administrativos

Gestionar presupuestos y recursos

Coordinar con otras dreas para optimizar procesos

Elaborar reportes de gestion

Asegurar cumplimiento de normativas y procedimientos
internos

Implementar mejoras en los procesos administrativos.

Nombre del puesto

Jefe de RR.HH.

Nivel académico

Titulo universitario en Psicologia 0 Administracion, colegiado y
habilitado en el colegio profesional correspondiente

Cursos en gestion de talento humano, liderazgo y desarrollo
organizacional.

Experiencia
laboral

5-7 afios en gestion de recursos humanos
Experiencia en seleccion, capacitacion y evaluacion de personal
Manejo de politicas laborales y clima organizacional.

Conocimientos
necesarios

Legislacién laboral y seguridad social
Gestion de talento humano

Manejo de software de RR.HH
Técnicas de evaluacion de desempefio.

Habilidades y
destrezas

Liderazgo y motivacion

Comunicacion efectiva

Resolucion de conflictos

Organizacion y planificacion de procesos de RR.HH.

Funciones

Gestionar procesos de seleccion, capacitacion y desarrollo del
personal

Elaborar y supervisar politicas de RR.HH

Mantener el clima laboral positivo

Evaluar desempefio y proponer planes de mejora

Asegurar cumplimiento de normas laborales y procedimientos
internos

Coordinar con otras dreas para optimizar la gestion del
personal.

Nombre del puesto

Chef

Nivel académico

Titulo técnico o diplomado en Gastronomia y Cocina
Profesional

Cursos de especializacion en cocina internacional o gestion de
alimentos (deseable).

Experiencia
laboral

3-5 afios en cocina profesional
Experiencia liderando brigadas de cocina
Conocimiento de estindares de higiene y seguridad alimentaria.

Conocimientos
necesarios

Técnicas culinarias y de presentacién
Gestion de inventarios de cocina
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Normas de higiene y manipulacién de alimentos.

Habilidades y e Creatividad y liderazgo
destrezas e Organizacién y planificacién

Trabajo bajo presion

Capacidad de entrenar y motivar al personal de cocina.
Funciones Planificar y supervisar la preparacion de alimentos

Elaborar menus y controlar la calidad

Gestionar el personal de cocina

Mantener estdndares de higiene y seguridad

Controlar inventarios y pedidos de insumos

Coordinar con proveedores y otras dreas del restaurante.

Nombre del puesto

Ayudante de Cocina

Nivel académico

e Educacién secundaria completa

e Cursos cortos en manipulacion de alimentos (deseable).
Experiencia e -3 aflos en apoyo de cocina profesional
laboral e Conocimiento basico en técnicas de preparacion y limpieza.
Conocimientos e Manipulacién de alimentos y normas de higiene
necesarios e Apoyo en preparacion de alimentos

e Organizacion de utensilios y dreas de trabajo.
Habilidades y e Trabajo en equipo
destrezas e Rapidez y eficiencia

e Responsabilidad y orden.
Funciones e Apoyar al chef en la preparacion de alimentos

e Mantener limpia y organizada la cocina

e Ayudar en control de insumos y utensilios

e Cumplir normas de higiene y seguridad

e Colaborar en la organizacion de la despensa

Preparar ingredientes basicos seguin instrucciones.

Nombre del puesto

Personal de Limpieza de Cocina

Nivel académico

Educacién secundaria completa.

Experiencia e 1-2 afios en limpieza de dreas de cocina o similares.
laboral
Conocimientos e Normas de higiene y limpieza
necesarios e Uso de productos de limpieza y utensilios adecuados.
Habilidades y e Orden y responsabilidad
destrezas e Capacidad de trabajo en equipo
e Atencion a los detalles.
Funciones e Limpiar y desinfectar dreas de cocina
e Mantener utensilios y equipos en condiciones Optimas
e Colaborar con el personal de cocina en tareas basicas de higiene
e Cumplir normas de seguridad y salud ocupacional
e Gestionar correctamente los residuos
e Apoyar en la preparacion de dreas antes y después del servicio.
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Nombre del puesto

Supervisor de Atenciéon

Nivel académico

Titulo técnico o universitario en Administracién, Turismo,

Hoteleria o afines (deseable).

Experiencia e 3-5 afios supervisando personal de atencion al cliente
laboral e Experiencia en restaurantes o servicios de comida.
Conocimientos e Gestion de atencion al cliente
necesarios e Técnicas de servicio y protocolo

e Manejo de quejas y resolucion de conflictos.
Habilidades y e Liderazgo y motivacion
destrezas e Comunicacion efectiva

e Organizacion y planificacion

e (Capacidad para resolver problemas rdpidamente.
Funciones e Supervisar al personal de atencidén (mozos, cajeros)

e Controlar la calidad del servicio

e Capacitar al personal en normas y protocolos

e Atender quejas y sugerencias de clientes

e FElaborar reportes de desempeiio

e Coordinar con gerencia para implementar mejoras en el

servicio.

Nombre del puesto | Cajero
Nivel académico e Educacion secundaria completa

e Cursos en manejo de caja o contabilidad bésica (deseable).
Experiencia e 1-3 afios en manejo de caja o atencion al cliente.
laboral
Conocimientos e Manejo de caja registradora y sistemas de pago
necesarios e Procedimientos de cobro y facturacién

e Normas de atencion al cliente.
Habilidades y e Responsabilidad y honestidad
destrezas e Organizacién y rapidez

e Atencion al detalle

e Comunicacion efectiva.
Funciones e (Cobrar a los clientes de manera eficiente

e Emitir comprobantes de pago

e Manejar caja y controlar ingresos

e Atender consultas y resolver inconvenientes

e Reportar movimientos al supervisor

e (Colaborar con auditorias internas de caja.
Nombre del puesto | Mozos

Nivel académico

Educacién secundaria completa.

Experiencia e 1-3 afios en atencidn al cliente o servicio en restaurantes.
laboral

Conocimientos e Técnicas de servicio al cliente

necesarios e Protocolos de atencidén en restaurantes
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Normas de higiene y seguridad alimentaria.

Habilidades y e Amabilidad y buena comunicacién
destrezas e Rapidez y eficiencia

Trabajo en equipo

Organizacion y orden.
Funciones Atender a los clientes de manera cordial

Tomar pedidos y servir alimentos y bebidas

Mantener el drea de atencién limpia y ordenada

Colaborar con el supervisor y otros mozos

Cumplir normas de higiene y seguridad

Gestionar la disposicion de mesas y utensilios durante el
Servicio.

Nombre del puesto

Responsable de marketing

Nivel académico

Titulo universitario en Marketing, Administracion de Empresas,
Turismo o carreras afines.

Cursos de marketing digital, redes sociales, publicidad y
promocion de servicios turisticos.

Certificaciones en gestion de marca, comunicacién o ventas
(deseable).

Experiencia e 3-5 afos en marketing, promocién o ventas en empresas de
laboral turismo, restaurantes, bares o pefias.
e Experiencia en planificacion y ejecucion de campaiias
publicitarias y promocionales.
e Manejo de redes sociales, plataformas digitales y herramientas
de andlisis de clientes.
e Experiencia en coordinacion de eventos y actividades
promocionales.
Conocimientos e Marketing digital, publicidad y promocién de servicios
necesarios turisticos y gastronémicos.
e Manejo de redes sociales, disefio de contenido y estrategias de
fidelizacion de clientes.
e Andlisis de mercado, comportamiento del cliente y tendencias
turfisticas.
e Herramientas de planificacion y métricas de marketing.
Habilidades y e C(Creatividad e innovacién en campaifias publicitarias y
destrezas promocionales.
e Comunicacion efectiva y relaciones publicas.
e Capacidad para analizar resultados y optimizar estrategias de
marketing.
e Organizacion, planificacion y gestion de eventos.
Funciones e Disefiar y ejecutar estrategias de marketing para promover la

pefia turistica.
Gestionar redes sociales, publicidad online y campanas
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promocionales.

Coordinar actividades y eventos que atraigan y fidelicen
clientes.

Analizar el comportamiento del publico y ajustar las estrategias
segun los resultados.

Colaborar con el gerente general y otras dreas para asegurar
coherencia en la imagen y marca de la peiia.

Supervisar el presupuesto asignado a marketing y reportar
resultados al gerente.
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7. Diagnostico general

Anadlisis FODA Oportunidades Amenazas
1. Crecimiento del turismo nacional e | 1. Alta competencia en el rubro de
internacional en Piura, especialmente por la | cevicherias en Piura, con
gastronomia marina reconocida a nivel | establecimientos que ofrecen precios
regional. mds bajos o promociones agresivas.
2. Tendencia creciente hacia el consumo de | 2. Variabilidad en el precio y
alimentos frescos, saludables y de origen | disponibilidad de productos marinos
marino. debido a temporadas de pesca,
3. Expansiéon del uso de plataformas | fendmenos climatolégicos (como El
digitales  (delivery, redes  sociales, | Nifio) y restricciones del sector
reservaciones online) que facilitan la | pesquero.
captacion de nuevos clientes. | 3. Normativas sanitarias estrictas en
4. Mayor interés del ptblico por | manipulacién de alimentos crudos y
experiencias gastrondmicas personalizadas | conservacion de pescados y mariscos.
como maridajes, platos innovadores o | 4. Riesgos reputacionales derivados de
festivales marinos. intoxicaciones alimentarias, falta de
frescura de insumos o malas practicas de
manipulacion.
Fortalezas Estrategias F — O Estrategias F — A

1. Ubicacién estratégica cerca de zonas
comerciales, avenidas principales o puntos
turisticos de Piura.
2. Personal capacitado en preparacion de
platos  marinos, = manipulaciéon  de
alimentos frescos y atencion al cliente.
3. Proveedor confiable de pescados y
mariscos frescos, garantizando calidad

Aprovechar la ubicacidon estratégica y la
experiencia del personal para ofrecer
experiencias gastrondmicas innovadoras
que atraigan a turistas y locales (F1, F2, F4,
01, 04).
Incorporar  plataformas  digitales para
reservas, delivery y promocién del menu
fresco diario, resaltando la calidad de los

Diferenciarse de la  competencia
manteniendo  altos  estdndares de
frescura, presentacion y  servicio
personalizado (F2, F3, Al).
Mitigar la variabilidad de precios de
pescados estableciendo acuerdos con
proveedores confiables y planificando
compras ante temporadas criticas (F3,

diaria en los insumos. | insumos (F1, F3, 03). | A2).
4. Menu variado con platos tradicionales y | Participar en ferias gastrondmicas y | Cumplir rigurosamente con normas
opciones creativas, lo cual atrae distintos | promociones turisticas regionales, | sanitarias y protocolos de manipulacion
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segmentos de clientes.

destacando la frescura de los productos y la
variedad del menu (F3, F4, O1, O2).

para evitar riesgos de intoxicaciéon o
sanciones (F2, F3, A3, A4).

Debilidades

1. Recursos econdémicos limitados para
renovar infraestructura, mobiliario o
equipamiento de cocina.
2. Dependencia de uno o dos proveedores
principales de pescados y mariscos.
3. Presencia digital limitada o poco
profesional, lo que reduce el alcance a
nuevos clientes.
4. Tiempos de atencién prolongados en
horas pico, afectando la experiencia del
cliente.

Estrategias D — O

Buscar alianzas con marcas gastrondmicas,
pescadores artesanales o inversionistas para
modernizar la infraestructura y ofrecer
mejores ambientes (D1, O1, 0O4).
Implementar sistemas digitales de gestion
de pedidos y reservas para reducir tiempos
de atencion y mejorar la experiencia del
cliente (D4, 03).
Fortalecer la presencia en redes sociales con
contenido atractivo (recetas, pesca del dia,
promociones) para captar turistas y publico
local (D3, O1, O3, O4).

Estrategias D — A

Establecer convenios con proveedores
alternativos y planificar compras en
temporadas de abundancia para evitar
escasez 'y sobrecostos (D2, A2).
Capacitar constantemente al personal en
buenas practicas de manipulacidn,
garantizando el cumplimiento de
normativas sanitarias exigentes (D1, D4,
A3, A4).
Implementar un sistema de reservas y
segmentacion de horarios para evitar
saturaciéon en horas pico y mejorar el
flujo de atencion (D4, Al).
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problemas Causas Consecuencias
Instalaciones | El 52.50% de los | Falta de mantenimiento y | Disminucién de la
clientes consideran | limpieza sistematica de las | satisfaccién y
que a veces las |instalaciones: Las dreas | fidelizacion del
instalaciones del | presentan deterioro, | cliente: Los clientes
restaurante son | suciedad o incomodidad, | perciben el local como
adecuadas, limpias | reduciendo la percepcion | descuidado, afectando
y confortables para | de calidad y confort de los | su experiencia y la
disfrutar su | clientes. probabilidad de
experiencia retorno.
gastrondmica Carencia de  personal | Mala reputacién del
asignado especificamente | restaurante:
a limpieza y | Comentarios
mantenimiento: El equipo | negativos en redes
actual no puede cubrir | sociales o boca a boca
todas las dreas del | que afectan la imagen
restaurante  de manera | del negocio.
eficiente.
Inexistencia de un control | Reduccion de ventas:
de calidad visual y|La percepcion de
ambiental: No se verifica | incomodidad  puede
periédicamente la | generar pérdida de
comodidad, limpieza vy |clientes habituales vy
estética del local. nuevos.
Cumplimient | El1 57.50% de los | Falta de estandarizacion | Insatisfaccion del
o de pedidos | clientes  perciben | en la preparaciéon de los | cliente: Reciben
que a veces el |platos: Los cocineros no | pedidos incompletos,
restaurante cumple | siguen un proceso | equivocados 0
puntualmente  con | uniforme para cada | diferentes a lo
los pedidos segun lo | pedido, generando errores. | solicitado.
solicitado Comunicacién deficiente | Incremento de quejas
entre cocina y personal de | y reclamaciones: Los
atencién al cliente: Se | clientes requieren
producen confusiones al | correcciones 0
transmitir pedidos, | devoluciones.
provocando
equivocaciones.
Carencia de un sistema de | Pérdida de confianza y
control de pedidos: No se | disminucién de
registra ni se verifica si los | clientes habituales: La
pedidos coinciden con lo | percepcion de falta de
solicitado. precision reduce la
fidelizacion.
Rapidez  en | El 62.50% de los | Demora en la atencion por | Insatisfaccion del
atencion clientes creen que a | falta de organizaciéon y | cliente: Perciben el

veces el restaurante
demuestra rapidez
en la atencion al

flujo de trabajo eficiente.

servicio como lento y
poco eficiente.

Falta de capacitacion en

Comentarios
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momento de tomar

técnicas de servicio rapido

negativos que afectan

su pedido y entregar | al cliente. la  reputaciéon  del
los alimentos restaurante.
Sobrecarga de pedidos en | Disminucion de
horas punta sin un plan de | clientes  recurrentes
contingencia. debido a la mala
experiencia.
Normas de | El1 55.00% de los | Falta de capacitaciéon al | Aumento del riesgo de
seguridad clientes  perciben | personal sobre normas de | accidentes 0
que a veces se |seguridad e higiene: EI | incidentes: Clientes o
aplican personal desconoce los | trabajadores  pueden
correctamente  las | procedimientos adecuados | sufrir lesiones por
normas de | para proteger a los | pricticas inseguras.
seguridad dentro del | clientes.
establecimiento Ausencia de protocolos | Percepcién  negativa
para proteger a los | claros 'y visibles de | de seguridad por parte
clientes seguridad: No hay sefales | de los clientes:
ni guias que indiquen | Disminuye la
como actuar frente a | confianza y
emergencias o riesgos | fidelizacion.
dentro del restaurante.
Supervision  insuficiente | Posibles sanciones o
del  cumplimiento  de | multas legales:
normas: Nadie verifica de | Incumplimiento de
manera constante que se | normativas de
cumplan las reglas de | seguridad puede traer
seguridad. problemas legales al
establecimiento.
Escucha El 52.50% de los | Falta de entrenamiento en | Malentendidos 0
activa clientes  perciben | comunicaciéon y atencion | errores en los pedidos:
que a veces el |al cliente: El personal no | Los clientes reciben
personal  practica | sabe  como  escuchar | algo diferente a lo
una escucha activa | activamente y responder | solicitado.
al  atender sus | adecuadamente.
pedidos 0 | Sobrecarga de trabajo que | Disminucién de la

sugerencias

limita la atencion | satisfaccion y
individualizada: Los | fidelizacién: Los
empleados estdn ocupados | clientes sienten que no
y no pueden dedicar | son escuchados ni
tiempo suficiente a cada | valorados.

cliente.

Falta de cultura | Pérdida de
organizacional centrada en | oportunidades de
el cliente: No hay énfasis | mejora: Las
en valorar y registrar las | sugerencias de los

sugerencias de los

clientes.

clientes no se utilizan
para  optimizar el
servicio.
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Tiempo  de | El 70.00% de los | Falta de planificacién y | Insatisfaccion del
espera clientes imaginaban | organizacion de la cocina: | cliente: Los clientes
que a veces el|Los pedidos no se | perciben que la
tiempo de espera | programan de manera | atencion es lenta y
para recibir  su | Optima, provocando | poco eficiente.
pedido seria | demoras.
razonable y | Sobrecarga de trabajo en | Aumento de quejas y
eficiente horarios punta: No hay | reclamaciones:  Los
estrategias para manejar | clientes solicitan
un alto volumen de | cambios 0
clientes simultineamente. | compensaciones por
retrasos.
Ausencia de indicadores | Pérdida de clientes
de tiempo de atencién: No | potenciales: Algunos
se mide ni se controla | deciden no regresar
cudnto tarda la | por la demora en la
preparaciéon y entrega de | atencion.
los pedidos.
Cumplimient | El 57.50% de los | Falta de seguimiento en la | Frustracion del
o de espera clientes creen que a | entrega de pedidos: No | cliente: Reciben el

veces el restaurante
cumple

adecuadamente con
el tiempo de espera
prometido al
entregar los pedidos

hay control de cuando se
completa cada pedido.

pedido mas tarde de lo
esperado, afectando su
experiencia
gastronomica.

Descoordinacion entre
cocina 'y personal de
atencion: Los pedidos no
se entregan en el tiempo
prometido debido a mala
comunicacion.

Pérdida de confianza:
Los clientes pueden

Ausencia de planificacion
de tiempos por tipo de
pedido: No se anticipan
las diferencias de tiempo
segiin la complejidad de
cada plato.

percibir que el
restaurante  no  es
confiable.
Comentarios
negativos 'y menor
fidelizacion: La
demora afecta la
percepcion del
servicio y reduce la
probabilidad de
retorno.
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9. Problemas

Problemas

Causas

El 5250% de los clientes
consideran que a veces las
instalaciones del restaurante son
adecuadas, limpias y confortables

Falta de mantenimiento y limpieza sistemadtica de las
instalaciones: Las dreas presentan deterioro, suciedad
o incomodidad, reduciendo la percepcién de calidad y
confort de los clientes.

para disfrutar su experiencia | Carencia de personal asignado especificamente a
gastronémica limpieza y mantenimiento: El equipo actual no puede
cubrir todas las dreas del restaurante de manera
eficiente.
Inexistencia de un control de calidad visual y
ambiental: No se verifica periddicamente la
comodidad, limpieza y estética del local.
El 57.50% de los clientes | Falta de estandarizaciéon en la preparacion de los
perciben que a veces el | platos: Los cocineros no siguen un proceso uniforme
restaurante cumple puntualmente | para cada pedido, generando errores.
con los pedidos segin lo | Comunicacién deficiente entre cocina y personal de
solicitado atenciéon al cliente: Se producen confusiones al

transmitir pedidos, provocando equivocaciones.

Carencia de un sistema de control de pedidos: No se
registra ni se verifica si los pedidos coinciden con lo
solicitado.

El 62.50% de los clientes creen
que a veces el restaurante
demuestra rapidez en la atencion
al momento de tomar su pedido y
entregar los alimentos

Demora en la atencion por falta de organizacién y
flujo de trabajo eficiente.

Falta de capacitacién en técnicas de servicio répido al
cliente.

Sobrecarga de pedidos en horas punta sin un plan de
contingencia.

El 55.00% de los clientes
perciben que a veces se aplican
correctamente las normas de
seguridad dentro del
establecimiento para proteger a
los clientes

Falta de capacitacion al personal sobre normas de
seguridad e higiene: El personal desconoce los
procedimientos adecuados para proteger a los clientes.

Ausencia de protocolos claros y visibles de seguridad:
No hay senales ni guias que indiquen cOémo actuar
frente a emergencias o riesgos dentro del restaurante.

Supervision insuficiente del cumplimiento de normas:
Nadie verifica de manera constante que se cumplan las
reglas de seguridad.

El 5250% de los clientes
perciben que a veces el personal
practica una escucha activa al
atender sus pedidos o sugerencias

Falta de entrenamiento en comunicacion y atencion al
cliente: El personal no sabe cOmo escuchar
activamente y responder adecuadamente.

Sobrecarga de trabajo que limita la atencidén
individualizada: Los empleados estdn ocupados y no
pueden dedicar tiempo suficiente a cada cliente.

Falta de cultura organizacional centrada en el cliente:
No hay énfasis en valorar y registrar las sugerencias de
los clientes.

El 70.00% de los clientes
imaginaban que a veces el tiempo

Falta de planificacion y organizacion de la cocina: Los
pedidos no se programan de manera Optima,
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de espera para recibir su pedido
seria razonable y eficiente

provocando demoras.

Sobrecarga de trabajo en horarios punta: No hay
estrategias para manejar un alto volumen de clientes
simultineamente.

Ausencia de indicadores de tiempo de atencién: No se
mide ni se controla cudnto tarda la preparacién y
entrega de los pedidos.

El 57.50% de los clientes creen
que a veces el restaurante cumple
adecuadamente con el tiempo de
espera prometido al entregar los
pedidos

Falta de seguimiento en la entrega de pedidos: No hay
control de cudndo se completa cada pedido.

Descoordinacién entre cocina y personal de atencion:
Los pedidos no se entregan en el tiempo prometido
debido a mala comunicacion.

Ausencia de planificacién de tiempos por tipo de
pedido: No se anticipan las diferencias de tiempo
segtin la complejidad de cada plato.

10. Establecer soluciones

Indicador Problemas Acciones de mejora

Instalaciones El 52.50% de los | Implementar un plan integral de mantenimiento
clientes y limpieza de instalaciones para garantizar un
consideran que a | ambiente limpio y comodo:
veces las e Asignar responsabilidades especificas al
instalaciones del personal para limpieza diaria y revision
restaurante  son de areas.
adecuadas, o Realizar inspecciones semanales para
limpias y detectar deterioros o elementos sucios.
confortables o Capacitar al personal en técnicas de
para disfrutar su limpieza eficiente y cuidado de
experiencia instalaciones.
gastrondmica e Registrar  incidencias y  realizar

seguimiento de correcciones.

Contratar o reasignar personal especifico para
limpieza y mantenimiento:
e Definir roles claros y horarios de trabajo
para asegurar cobertura total de las areas.
e Capacitar al personal en procedimientos
de limpieza y cuidado de instalaciones.
e Monitorear el desempefio del personal
mediante supervisiones periddicas.
e Ajustar la cantidad de personal segin la
afluencia de clientes.
o Establecer incentivos por cumplimiento
de  estindares de limpieza vy
mantenimiento.

Establecer un sistema de control de calidad
visual y ambiental:

o Implementar listas de verificacion diarias

y semanales para inspeccionar la
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limpieza y estética del restaurante.

e Registrar observaciones y corregir
rapidamente las deficiencias encontradas.

e Capacitar al personal en criterios de
confort y presentacion de instalaciones.

e Realizar auditorias mensuales para
asegurar la consistencia del control.

e Recoger feedback de clientes para ajustar
continuamente los estdndares.

Cumplimiento  de
pedidos

El 57.50% de los
clientes perciben
que a veces el
restaurante
cumple
puntualmente
con los pedidos
seguin lo
solicitado

Implementar protocolos estandarizados de
preparacion de pedidos:
e Definir recetas y procedimientos claros
para cada plato.
e Crear un manual interno de preparacion
de pedidos.
e Capacitar al personal de cocina en los
estdndares establecidos.
e Realizar controles de calidad diarios
antes de entregar los pedidos.
o Evaluar periédicamente el cumplimiento
de los protocolos.

Mejorar la comunicacidn entre cocina y atencién
al cliente:

o Establecer un sistema de comunicacion
clara y rapida (radios, tickets o
aplicaciones).

e Capacitar al personal en técnicas de
comunicacion efectiva.

o Realizar reuniones breves
coordinacion antes de cada turno.

e Implementar un registro de incidencias
para seguimiento.

e Supervisar la comunicacién y ajustar
procesos segtn los resultados.

de

Implementar un sistema de control y verificacion
de pedidos:
e Registrar cada pedido en un formato
estandar.
e Verificar antes de entregar que coincida
con lo solicitado por el cliente.
o Capacitar al personal de atencién en
revision de pedidos.
o Realizar auditorias aleatorias de pedidos
para medir precision.
e Analizar errores frecuentes y ajustar los
procedimientos para evitarlos.

Rapidez en atencion

El 62.50% de los
clientes creen
que a veces el

Optimizar el flujo de atencion y tiempos de
entrega:

e Definir tiempos estindar para la
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restaurante
demuestra
rapidez en la
atencion al
momento de

tomar su pedido
y entregar los
alimentos

preparacion y entrega de cada plato.
Organizar estaciones de trabajo eficientes
en cocina y atencion.

Capacitar al personal en gestion de
tiempos y prioridades.

Implementar un sistema de seguimiento
de pedidos en tiempo real.

Evaluar periddicamente la rapidez
mediante registros internos y encuestas a
clientes.

Capacitar al personal en técnicas de servicio

rapido:

Realizar talleres practicos de atencién
agil al cliente.

Simular situaciones de alta demanda para
entrenar eficiencia.

Establecer indicadores de desempefio
individual y por equipo.

Supervisar y retroalimentar al personal
constantemente.

Reconocer y premiar la eficiencia en el
servicio.

Implementar un plan de contingencia para horas

punta:

Analizar los horarios de mayor afluencia
y ajustar el personal.

Preparar algunos platos anticipadamente
manteniendo estandares de calidad.
Definir roles especificos para atender la
alta demanda.

Monitorear constantemente los tiempos
de atencidén en horas punta.

Ajustar estrategias segun resultados de
desempefio y feedback de clientes.

Normas
seguridad

de

El 55.00% de los
clientes perciben
que a veces se
aplican
correctamente
las normas de
seguridad dentro
del
establecimiento
para proteger a
los clientes

Capacitar al personal en normas de seguridad e
higiene:

Realizar talleres presenciales y précticos
sobre procedimientos de seguridad.
Distribuir manuales 'y guias con
protocolos claros de actuacion.
Simular emergencias para
respuesta rapida.

Evaluar trimestralmente la comprension
y aplicacién de normas.

Reconocer al personal que cumpla
consistentemente con los estdndares de
seguridad.

practicar

Establecer protocolos

claros y visibles de

seguridad:
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Colocar senalizaciéon visible sobre
normas y rutas de evacuacion.

Definir procedimientos para situaciones
de emergencia o accidentes.

Crear listas de verificacién diaria de
cumplimiento de normas.

Comunicar constantemente a clientes y
personal sobre las medidas de seguridad.
Revisar y actualizar protocolos segin

nuevas normativas o experiencias.

Implementar

supervision  constante  del

cumplimiento de normas:

Designar responsables de seguridad en
cada turno.

Realizar inspecciones diarias de higiene
y seguridad.

Registrar incidencias y seguimiento de
correcciones.

Aplicar  auditorias mensuales con
evaluacién de desempeiio.

Ajustar procedimientos segun resultados
de supervisiéon y retroalimentacién del
personal.

Escucha activa

El 52.50% de los
clientes perciben
que a veces el
personal practica
una escucha
activa al atender
sus pedidos o
sugerencias

Capacitar al personal en técnicas de escucha
activa y atencion al cliente:

Organizar talleres de comunicacién
efectiva y empatia.

Practicar simulaciones de interaccion con
clientes dificiles.

Evaluar peridédicamente la aplicacién de
las técnicas en el dia a dia.

Proveer material de referencia sobre
atencion al cliente.

Reforzar buenas précticas

retroalimentacion constante.

mediante

Ajustar la carga de trabajo para permitir atencion
personalizada:

Analizar la cantidad de clientes por turno
y asignar personal suficiente.
Implementar rotaciones para que todos
los empleados puedan descansar y
mantener atencion de calidad.

Priorizar atencién de pedidos 'y
sugerencias importantes.
Monitorear tiempos de
ajustarlos segin demanda.
Incentivar el cumplimiento de estdndares
de atencion al cliente.

atenciéon y

Fomentar una cultura organizacional centrada en
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el cliente:

Implementar registros de sugerencias y
comentarios de clientes.

Reunir al personal semanalmente para
revisar sugerencias y planificar mejoras.
Premiar al personal que destaque en
atencion y escucha activa.

Comunicar la importancia de la
satisfaccion del cliente a todo el equipo.
Evaluar la percepcion del cliente
mediante encuestas periodicas.

Tiempo de espera

El 70.00% de los
clientes

imaginaban que
a veces el
tiempo de espera
para recibir su
pedido seria
razonable y
eficiente

Implementar un plan de organizaciéon de la
cocina para optimizar tiempos de preparacion:

Definir el flujo de trabajo en cocina y
atencion al cliente.

Priorizar  pedidos  segtin
estimados y tipo de plato.
Capacitar al personal en gestion de
tiempo y eficiencia.

Establecer  estaciones de  trabajo
optimizadas para agilizar procesos.
Supervisar y ajustar continuamente el
flujo de trabajo segtin resultados.

tiempos

Gestionar la carga de trabajo en horarios punta:

Analizar los horarios de mayor afluencia
y asignar personal adicional.

Preparar ciertos platos con antelacion sin
comprometer la calidad.

Establecer roles claros durante picos de
demanda.

Monitorear los tiempos de atencién en
horas punta y ajustar estrategias.
Implementar incentivos por

tiempos de entrega establecidos.

cumplir

Establecer indicadores de tiempo de atencion:

Definir tiempos estdndar de preparacién
y entrega para cada plato.

Medir el tiempo real de cada pedido y
registrar los resultados.

Evaluar peridédicamente el desempefio de
la cocina y atencion al cliente.

Ajustar procesos y recursos seguin los
resultados obtenidos.

Comunicar al personal los indicadores y
metas de mejora continuamente

Cumplimiento
espera

de

El 57.50% de los
clientes creen
que a veces el
restaurante

Implementar un sistema de seguimiento de
pedidos:

Registrar cada pedido desde la toma
hasta la entrega.
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cumple
adecuadamente
con el tiempo de
espera
prometido al
entregar los
pedidos

Monitorear tiempos de preparacién y
entrega en tiempo real.

Capacitar al personal de atencién para
verificar tiempos.

Alertar sobre retrasos para tomar
medidas inmediatas.

Analizar los registros para identificar
cuellos de botella.

Mejorar la coordinacién entre cocina y atencién
al cliente:

Establecer canales de comunicaciéon
claros (radios, aplicaciones, tickets).
Capacitar al personal en comunicacién
efectiva y trabajo en equipo.

Realizar reuniones breves antes de cada
turno para planificar la entrega de
pedidos.

Implementar protocolos para reportar y
corregir retrasos rapidamente.

Evaluar la coordinacién mediante
auditorias internas periddicas.

Planificar los tiempos segin la complejidad de
los pedidos:

Establecer tiempos estandar
diferenciados segun el tipo de plato.
Preparar platos mds complejos con
anticipacion sin afectar la calidad.
Capacitar al personal en manejo eficiente
de pedidos complejos.

Ajustar la asignacién de recursos segun
la demanda y tipo de pedido.

Medir resultados y ajustar los tiempos
para cumplir consistentemente con lo
prometido.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Econémicos | Tecnolégicos Tiempo
Implementar un plan integral de mantenimiento y limpieza de instalaciones | Gerente S/ 1,200.00 Software de | 1 mes
para garantizar un ambiente limpio y cémodo: gestion de tareas
e Asignar responsabilidades especificas al personal para limpieza (Trello, Asana),
diaria y revision de areas. aplicaciones  de
e Realizar inspecciones semanales para detectar deterioros o checklist digital,
elementos sucios. tabletas para
o Capacitar al personal en técnicas de limpieza eficiente y cuidado de registro de
instalaciones. inspecciones,
Registrar incidencias y realizar seguimiento de correcciones. sensores de
higiene y
temperatura si
aplica
Contratar o reasignar personal especifico para limpieza y mantenimiento: Gerente S/ 500.00 Sistema de | 1 mes
e Definir roles claros y horarios de trabajo para asegurar cobertura gestion de
total de las 4reas. personal (HR
o Capacitar al personal en procedimientos de limpieza y cuidado de software ~ como
instalaciones. Factorial,
e Monitorear el desempefio del personal mediante supervisiones BambooHR), app
periddicas. de planificacion
e Ajustar la cantidad de personal segun la afluencia de clientes. de turnos, tabletas
Establecer incentivos por cumplimiento de estindares de limpieza y para supervision
mantenimiento. de personal
Establecer un sistema de control de calidad visual y ambiental: Gerente S/200.00 Software de | 1 mes
e Implementar listas de verificacién diarias y semanales para reconocimiento 'y
inspeccionar la limpieza y estética del restaurante. recompensas

Registrar observaciones y corregir rdpidamente las deficiencias
encontradas.
Capacitar al personal en criterios de confort y presentacion de

(Bonusly, Kudos),
dashboards de
desempefio en
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instalaciones.
o Realizar auditorias mensuales para asegurar la consistencia del
control.
Recoger feedback de clientes para ajustar continuamente los estandares.

tiempo real

Implementar protocolos estandarizados de preparacion de pedidos: Gerente S/ 1,000.00 Tablets o | 1 mes
e Definir recetas y procedimientos claros para cada plato. smartphones con
e Crear un manual interno de preparacién de pedidos. apps de checklist,
o Capacitar al personal de cocina en los estdndares establecidos. cadmaras de
o Realizar controles de calidad diarios antes de entregar los pedidos. monitoreo,

Evaluar periédicamente el cumplimiento de los protocolos. software de
auditoria digital,
sensores
ambientales
(humedad,
temperatura)

Mejorar la comunicacién entre cocina y atencion al cliente: Gerente S/ 1,200.00 Sistema de | 1 mes

o Establecer un sistema de comunicacion clara y rdpida (radios, gestion de recetas

tickets o aplicaciones). digitales, tablets
o Capacitar al personal en técnicas de comunicacion efectiva. en cocina,
e Realizar reuniones breves de coordinacidn antes de cada turno. software de
e Implementar un registro de incidencias para seguimiento. control de

Supervisar la comunicacion y ajustar procesos segun los resultados. produccién
(Kitchen Display
System, KDS)

Implementar un sistema de control y verificacion de pedidos: Gerente S/ 1,000.00 Radios digitales, | 1 mes

e Registrar cada pedido en un formato estandar. apps de

e Verificar antes de entregar que coincida con lo solicitado por el comunicacion
cliente. interna (Slack,

o Capacitar al personal de atencion en revision de pedidos. Microsoft

e Realizar auditorias aleatorias de pedidos para medir precision. Teams), sistema

Analizar errores frecuentes y ajustar los procedimientos para evitarlos.

de tickets digital,
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tablets 0

smartphones
Optimizar el flujo de atencién y tiempos de entrega: Gerente S/ 1,000.00 POS avanzado | 1 mes
e Definir tiempos estindar para la preparacién y entrega de cada con verificacion
plato. de pedidos,
e Organizar estaciones de trabajo eficientes en cocina y atencidn. tablets para
o Capacitar al personal en gestion de tiempos y prioridades. atencion, software
e Implementar un sistema de seguimiento de pedidos en tiempo real. de auditorias de
Evaluar periédicamente la rapidez mediante registros internos y encuestas a pedidos, cddigos
clientes. QR en pedidos
Capacitar al personal en técnicas de servicio rapido: Gerente S/500.00 Sistema de | 1 mes
o Realizar talleres précticos de atencion 4gil al cliente. seguimiento  de
e Simular situaciones de alta demanda para entrenar eficiencia. pedidos en tiempo
o Establecer indicadores de desempeiio individual y por equipo. real, KDS en
e Supervisar y retroalimentar al personal constantemente. cocina, software
Reconocer y premiar la eficiencia en el servicio. de gestion de
colas y tiempos
(WaitTime,
Upserve)
Implementar un plan de contingencia para horas punta: Gerente S/300.00 Plataforma de e- | 2 meses
e Analizar los horarios de mayor afluencia y ajustar el personal. learning, videos
e Preparar algunos platos anticipadamente manteniendo estdndares de tutoriales,
calidad. simuladores
e Definir roles especificos para atender la alta demanda. digitales de
e Monitorear constantemente los tiempos de atencién en horas punta. atencion al
Ajustar estrategias segun resultados de desempefio y feedback de clientes. cliente, apps de
evaluaciéon de
desempefio
Capacitar al personal en normas de seguridad e higiene: Gerente S/ 1,000.00 Software de | 2 meses

e Realizar talleres presenciales y practicos sobre procedimientos de
seguridad.

andlisis de flujo
de clientes, POS
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o Distribuir manuales y guias con protocolos claros de actuacién.

e Simular emergencias para practicar respuesta rapida.

o Evaluar trimestralmente la comprension y aplicacién de normas.
Reconocer al personal que cumpla consistentemente con los estidndares de
seguridad.

con estadisticas
en tiempo real,
sistema de
planificaciéon  de
recursos y turnos

Establecer protocolos claros y visibles de seguridad: Gerente S/200.00 E-learning y | 2 meses
e Colocar sefializacion visible sobre normas y rutas de evacuacion. simuladores  de
e Definir procedimientos para situaciones de emergencia o seguridad,  apps
accidentes. de registro de
e Crear listas de verificacion diaria de cumplimiento de normas. asistencia y
e Comunicar constantemente a clientes y personal sobre las medidas evaluacion,
de seguridad. realidad
Revisar y actualizar protocolos segun nuevas normativas o experiencias. aumentada  para
simulaciones
Implementar supervision constante del cumplimiento de normas: Gerente S/200.00 Senalizacion 2 meses
e Designar responsables de seguridad en cada turno. digital, pantallas o
o Realizar inspecciones diarias de higiene y seguridad. monitores con
e Registrar incidencias y seguimiento de correcciones. instructivos, apps
e Aplicar auditorias mensuales con evaluacion de desempeiio. de checklist de
Ajustar procedimientos segtn resultados de supervision y retroalimentacion seguridad, QR
del personal. con guias de
seguridad
Capacitar al personal en técnicas de escucha activa y atencion al cliente: Gerente S/ 1,000.00 Céamaras de | 2 meses
e Organizar talleres de comunicacion efectiva y empatia. seguridad,
e Practicar simulaciones de interaccion con clientes dificiles. software de
o Evaluar periédicamente la aplicacion de las técnicas en el dia a dia. auditoria  digital,
e Proveer material de referencia sobre atencion al cliente. tablets para
Reforzar buenas practicas mediante retroalimentacion constante. registro de
inspecciones,
apps de

seguimiento  de
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incidencias

Ajustar la carga de trabajo para permitir atencion personalizada: Gerente S/300.00 Plataformas de e- | 2 meses
e Analizar la cantidad de clientes por turno y asignar personal learning,
suficiente. simuladores  de
e Implementar rotaciones para que todos los empleados puedan atencién  virtual,
descansar y mantener atencion de calidad. apps de
e Priorizar atencién de pedidos y sugerencias importantes. evaluaciéon de
e Monitorear tiempos de atencidn y ajustarlos segin demanda. desempefio,
Incentivar el cumplimiento de estdndares de atencion al cliente. grabaciones para
retroalimentacion
Fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente: Gerente S/ 300.00 Software de | 2 meses
o Implementar registros de sugerencias y comentarios de clientes. planificaciéon  de
e Reunir al personal semanalmente para revisar sugerencias y turnos, POS con
planificar mejoras. control de flujo de
e Premiar al personal que destaque en atencion y escucha activa. clientes,
e Comunicar la importancia de la satisfaccion del cliente a todo el herramientas de
equipo. analisis de
Evaluar la percepcion del cliente mediante encuestas periddicas. tiempos y
productividad
Implementar un plan de organizacién de la cocina para optimizar tiempos | Gerente S/ 800.00 CRM para | 2 meses
de preparacion: seguimiento  de
e Definir el flujo de trabajo en cocina y atencidn al cliente. clientes, apps de
e Priorizar pedidos segun tiempos estimados y tipo de plato. registro de
o Capacitar al personal en gestion de tiempo y eficiencia. sugerencias y
o Establecer estaciones de trabajo optimizadas para agilizar procesos. comentarios,
Supervisar y ajustar continuamente el flujo de trabajo segtn resultados. dashboards de
satisfaccion  del
cliente
Gestionar la carga de trabajo en horarios punta: Gerente S/ 1,000.00 KDS, software de | 2 meses

e Analizar los horarios de mayor afluencia y asignar personal
adicional.

gestion de flujo
de trabajo en
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e Preparar ciertos platos con antelacion sin comprometer la calidad.
o Establecer roles claros durante picos de demanda.
e Monitorear los tiempos de atenciébn en horas punta y ajustar
estrategias.
Implementar incentivos por cumplir tiempos de entrega establecidos.

cocina, sensores
para monitoreo de
estaciones, tablets
para registro de
tareas

Establecer indicadores de tiempo de atencidn: Gerente S/ 600.00 POS con | 2 meses
e Definir tiempos estdndar de preparacion y entrega para cada plato. estadisticas de
e Medir el tiempo real de cada pedido y registrar los resultados. afluencia,
e Evaluar periddicamente el desempefio de la cocina y atencién al software de
cliente. planificaciéon de
e Ajustar procesos y recursos segun los resultados obtenidos. turnos y recursos,
Comunicar al personal los indicadores y metas de mejora continuamente dashboards de
tiempo de
atencion
Implementar un sistema de seguimiento de pedidos: Gerente S/ 1,000.00 Sistema de | 2 meses
o Registrar cada pedido desde la toma hasta la entrega. seguimiento  de
e Monitorear tiempos de preparacion y entrega en tiempo real. pedidos en tiempo
e Capacitar al personal de atencién para verificar tiempos. real, POS con
e Alertar sobre retrasos para tomar medidas inmediatas. medicion de
Analizar los registros para identificar cuellos de botella. tiempos,
dashboards de
control y reportes
automaticos
Mejorar la coordinacidn entre cocina y atencion al cliente: Gerente S/ 300.00 KDS, POS | 2 meses
o Establecer canales de comunicacién claros (radios, aplicaciones, integrado, apps de
tickets). monitoreo de
o Capacitar al personal en comunicacion efectiva y trabajo en equipo. pedidos,  alertas

e Realizar reuniones breves antes de cada turno para planificar la
entrega de pedidos.

e Implementar protocolos
rdpidamente.

para reportar y corregir retrasos

automdticas  por
retrasos,
dashboards de
control
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Evaluar la coordinaciéon mediante auditorias internas periodicas.

Planificar los tiempos segtn la complejidad de los pedidos:

Medir resultados y ajustar los tiempos para cumplir consistentemente con
lo prometido.

Establecer tiempos estdndar diferenciados segin el tipo de plato.
Preparar platos mds complejos con anticipacién sin afectar la

calidad.

Capacitar al personal en manejo eficiente de pedidos complejos.
Ajustar la asignaciéon de recursos seglin la demanda y tipo de

pedido.

Gerente

S/500.00

Radios
apps
comunicacion
interna, KDS,
sistema de tickets,
reuniones
virtuales
registro digital

digitales,
de

con

2 meses

12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Inicio

Termino

Ano 2026

Febrero

Marzo

Abril

1/2|/3(4{1(2

3

Implementar un plan integral de mantenimiento y limpieza de
instalaciones para garantizar un ambiente limpio y cémodo:

Asignar responsabilidades especificas al personal para
limpieza diaria y revision de areas.
Realizar inspecciones semanales
deterioros o elementos sucios.
Capacitar al personal en técnicas de limpieza eficiente
y cuidado de instalaciones.
Registrar incidencias y
correcciones.

para detectar

realizar seguimiento de

01-01-26

31-01-26

Contratar o reasignar personal especifico para limpieza y
mantenimiento:

Definir roles claros y horarios de trabajo para asegurar
cobertura total de las dreas.

01-01-26

31-01-26

124




Capacitar al personal en procedimientos de limpieza y
cuidado de instalaciones.

Monitorear el desempefio del personal mediante
supervisiones periddicas.

Ajustar la cantidad de personal segtin la afluencia de
clientes.

Establecer incentivos por cumplimiento de estandares
de limpieza y mantenimiento.

Establecer un sistema de control de calidad visual y | 01-01-26 | 31-01-26
ambiental:
o Implementar listas de verificacion diarias y semanales
para inspeccionar la limpieza y estética del
restaurante.
o Registrar observaciones y corregir ripidamente las
deficiencias encontradas.
e Capacitar al personal en criterios de confort y
presentacion de instalaciones.
e Realizar auditorias mensuales para asegurar la
consistencia del control.
e Recoger feedback de clientes para ajustar
continuamente los estandares.
Implementar protocolos estandarizados de preparaciéon de | 01-01-26 | 31-01-26

pedidos:

Definir recetas y procedimientos claros para cada
plato.

Crear un manual interno de preparacion de pedidos.
Capacitar al personal de cocina en los estdndares
establecidos.

Realizar controles de calidad diarios antes de entregar
los pedidos.

Evaluar periédicamente el cumplimiento de los protocolos.
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Mejorar la comunicacién entre cocina y atencién al cliente:

Establecer un sistema de comunicacion clara y rapida
(radios, tickets o aplicaciones).

Capacitar al personal en técnicas de comunicacion
efectiva.

Realizar reuniones breves de coordinacién antes de
cada turno.

Implementar un registro de incidencias para
seguimiento.

Supervisar la comunicacién y ajustar procesos segin
los resultados.

01-01-26

31-01-26

Implementar un sistema de control y verificacion de pedidos:

Registrar cada pedido en un formato estdndar.
Verificar antes de entregar que coincida con lo
solicitado por el cliente.

Capacitar al personal de atencién en revision de
pedidos.

Realizar auditorfas aleatorias de pedidos para medir
precision.

Analizar errores frecuentes y ajustar los procedimientos para
evitarlos.

01-01-26

31-01-26

Optimizar el flujo de atencién y tiempos de entrega:

Definir tiempos estdndar para la preparacion y entrega
de cada plato.

Organizar estaciones de trabajo eficientes en cocina y
atencion.

Capacitar al personal en gestion de tiempos Yy
prioridades.

Implementar un sistema de seguimiento de pedidos en
tiempo real.

Evaluar periddicamente la rapidez mediante registros internos

01-01-26

31-01-26
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y encuestas a clientes.

Capacitar al personal en técnicas de servicio rapido:

Realizar talleres practicos de atencidn agil al cliente.
Simular situaciones de alta demanda para entrenar
eficiencia.

Establecer indicadores de desempefio individual y por
equipo.

Supervisar y retroalimentar al personal
constantemente.

Reconocer y premiar la eficiencia en el servicio.

01-01-26

31-01-26

Implementar un plan de contingencia para horas punta:

Analizar los horarios de mayor afluencia y ajustar el
personal.

Preparar algunos platos anticipadamente manteniendo
estdndares de calidad.

Definir roles especificos para atender la alta demanda.
Monitorear constantemente los tiempos de atencidn en
horas punta.

Ajustar estrategias segun resultados de desempefio y feedback
de clientes.

01-01-26

28-02-26

10

Capacitar al personal en normas de seguridad e higiene:

Realizar talleres presenciales y practicos sobre
procedimientos de seguridad.

Distribuir manuales y guias con protocolos claros de
actuacion.

Simular emergencias para practicar respuesta rapida.
Evaluar trimestralmente la comprension y aplicacién
de normas.

Reconocer al personal que cumpla consistentemente con los
estandares de seguridad.

01-01-26

28-02-26

11

Establecer protocolos claros y visibles de seguridad:

01-01-26

28-02-26
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e Colocar sefalizacién visible sobre normas y rutas de
evacuacion.
e Definir procedimientos para situaciones de
emergencia o accidentes.
e Crear listas de verificacion diaria de cumplimiento de
normas.
o Comunicar constantemente a clientes y personal sobre
las medidas de seguridad.
Revisar y actualizar protocolos segiin nuevas normativas o
experiencias.

12

Implementar supervision constante del cumplimiento de
normas:

o Designar responsables de seguridad en cada turno.

o Realizar inspecciones diarias de higiene y seguridad.

o Registrar incidencias y seguimiento de correcciones.

e Aplicar auditorias mensuales con evaluacién de

desempefio.

Ajustar procedimientos segin resultados de supervision y
retroalimentacion del personal.

01-01-26

28-02-26

13

Capacitar al personal en técnicas de escucha activa y atencién
al cliente:
e Organizar talleres de comunicacién efectiva y
empatia.
e Practicar simulaciones de interacciéon con clientes
dificiles.
e Evaluar periédicamente la aplicacién de las técnicas
en el dia a dia.
e Proveer material de referencia sobre atencién al
cliente.
Reforzar buenas précticas mediante retroalimentacion
constante.

01-01-26

28-02-26
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14 | Ajustar la carga de trabajo para permitir atencién | 01-02-26 | 31-03-26
personalizada:
e Analizar la cantidad de clientes por turno y asignar
personal suficiente.
o Implementar rotaciones para que todos los empleados
puedan descansar y mantener atencion de calidad.
e Priorizar atenciéon de pedidos y sugerencias
importantes.
e Monitorear tiempos de atencidén y ajustarlos segun
demanda.
Incentivar el cumplimiento de estdndares de atencién al
cliente.
15 | Fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente: 01-02-26 | 31-03-26
e Implementar registros de sugerencias y comentarios
de clientes.
e Reunir al personal semanalmente para revisar
sugerencias y planificar mejoras.
e Premiar al personal que destaque en atencién y
escucha activa.
e Comunicar la importancia de la satisfaccion del
cliente a todo el equipo.
Evaluar la percepcion del cliente mediante encuestas
periodicas.
16 | Implementar un plan de organizaciéon de la cocina para | 01-02-26 | 31-03-26

optimizar tiempos de preparacion:
e Definir el flujo de trabajo en cocina y atencién al

cliente.

e Priorizar pedidos segin tiempos estimados y tipo de
plato.

e Capacitar al personal en gestion de tiempo y
eficiencia.
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o Establecer estaciones de trabajo optimizadas para
agilizar procesos.
Supervisar y ajustar continuamente el flujo de trabajo segin
resultados.

17 | Gestionar la carga de trabajo en horarios punta: 01-02-26 | 31-03-26
e Analizar los horarios de mayor afluencia y asignar
personal adicional.
e Preparar ciertos platos con antelaciéon  sin
comprometer la calidad.
o Establecer roles claros durante picos de demanda.
e Monitorear los tiempos de atencion en horas punta y
ajustar estrategias.
Implementar incentivos por cumplir tiempos de entrega
establecidos.
18 | Establecer indicadores de tiempo de atencion: 01-02-26 | 31-03-26
e Definir tiempos estdndar de preparacién y entrega
para cada plato.
e Medir el tiempo real de cada pedido y registrar los
resultados.
e Evaluar periédicamente el desempeiio de la cocina y
atencion al cliente.
e Ajustar procesos y recursos segin los resultados
obtenidos.
Comunicar al personal los indicadores y metas de mejora
continuamente
19 | Implementar un sistema de seguimiento de pedidos: 01-02-26 | 31-03-26

e Registrar cada pedido desde la toma hasta la entrega.

e Monitorear tiempos de preparaciéon y entrega en
tiempo real.

e Capacitar al personal de atencién para verificar
tiempos.
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Alertar sobre retrasos para tomar medidas inmediatas.

Analizar los registros para identificar cuellos de botella.

20 | Mejorar la coordinacién entre cocina y atencién al cliente: 01-02-26 | 31-03-26
e [Establecer canales de comunicacién claros (radios,
aplicaciones, tickets).
e Capacitar al personal en comunicacién efectiva y
trabajo en equipo.
o Realizar reuniones breves antes de cada turno para
planificar la entrega de pedidos.
e Implementar protocolos para reportar y corregir
retrasos rdpidamente.
Evaluar la coordinacién mediante auditorias internas
periodicas.
21 | Planificar los tiempos segin la complejidad de los pedidos: 01-03-26 | 30-04-26

Establecer tiempos estindar diferenciados segun el
tipo de plato.

Preparar platos mds complejos con anticipacién sin
afectar la calidad.

Capacitar al personal en manejo eficiente de pedidos
complejos.

Ajustar la asignacion de recursos segun la demanda y
tipo de pedido.

Medir resultados y ajustar los tiempos para cumplir
consistentemente con lo prometido.
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VI. Conclusiones

Se determino las caracteristicas de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el restaurante, debido a que se evidenciaron deficiencias en la calidad de servicio, tales
como insuficiente adecuacion, limpieza y confort de las instalaciones, cumplimiento
parcial de los pedidos segun lo solicitado, atencién que no siempre es rapida, aplicacion
inconsistente de normas de seguridad y practica limitada de escucha activa por parte del
personal al atender pedidos o sugerencias de los clientes. Asimismo, se encontraron
deficiencias en la satisfaccion del cliente, tales como percepcion de tiempos de espera a
veces elevados y cumplimiento parcial de los tiempos prometidos de entrega de pedidos.
Por ello, se proponen acciones de mejora orientadas a implementar un plan integral de
mantenimiento y limpieza de instalaciones, optimizar la comunicacion entre cocina y
atencion al cliente, estandarizar los procedimientos de preparacion y entrega de pedidos,
capacitar al personal en rapidez y eficiencia en la atencidn, reforzar la aplicacion de
normas de seguridad y fomentar la escucha activa. Estas medidas permitiran mejorar la
percepcion de limpieza y confort, aumentar la puntualidad y exactitud de los pedidos,
reducir los tiempos de espera, garantizar la seguridad de los clientes, incrementar la
atencion personalizada y, en consecuencia, elevar la satisfaccion general del cliente y la

calidad del servicio del restaurante.

Se identificd, las caracteristicas de la tangibilidad del restaurante; en donde, la
mayoria de los clientes consideran que a veces las instalaciones del restaurante son
adecuadas, limpias y confortables para disfrutar su experiencia gastronémica; no obstante,
siempre la presentacion personal del personal del restaurante refleja orden, higiene y
profesionalismo, del mismo modo, siempre el estado de los equipos y utensilios del
restaurante se encuentra en condiciones apropiadas para la atencién al cliente. Estos
resultados reflejan que, aunque la limpieza y confort de las instalaciones a veces es
percibida como adecuada por los clientes; la imagen del personal y el estado de los equipos
se mantiene siempre profesional y confiable; generando seguridad y confianza en la
atencion.

Se describi6 las caracteristicas de la fiabilidad del restaurante; en donde, la mayoria
de los clientes perciben que a veces el restaurante cumple puntualmente con los pedidos

segun lo solicitado; no obstante, siempre existe precision en la informacién brindada sobre
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los platillos, precios y tiempos de atencidn es clara y confiable; del mismo modo, siempre
existe exactitud en el pedido entregado, es decir, coincide con lo que usted solicit6. Los
resultados reflejan que, pese a que el cumplimiento puntual de pedidos a veces se percibe
como limitado; la informacién sobre platillos, precios y tiempos es siempre clara y la
exactitud de los pedidos se mantiene; garantizando transparencia y confiabilidad en el
servicio.

Se identific6 las caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante; en
donde, la mayoria de los clientes creen que a veces el restaurante demuestra rapidez en la
atencion al momento de tomar su pedido y entregar los alimentos; sin embargo, siempre el
personal soluciona adecuadamente los problemas que se presentan durante su atencién; del
mismo modo, siempre los trabajadores muestran disposicion de ayuda cuando el cliente
requiere orientacion o apoyo adicional. Estos resultados reflejan que, aunque la rapidez en
la atencién a veces es insuficiente; la resolucion de problemas y la disposicién de ayuda
del personal se mantiene siempre presente; fortaleciendo la percepcion de eficiencia y
apoyo durante la experiencia del cliente.

Se sefial6 las caracteristicas de la seguridad del restaurante; en donde, la mayoria de
los clientes creen que siempre el personal del restaurante demuestra profesionalismo en su
trato y desempeiio frente a los clientes; del mismo modo, siempre el restaurante cumple
con normas de higiene adecuadas en la preparaciéon y servicio de los alimentos; no
obstante, a veces se aplican correctamente las normas de seguridad dentro del
establecimiento para proteger a los clientes. Los resultados reflejan que, mientras el
profesionalismo del personal y el cumplimiento de normas de higiene siempre se percibe
de manera positiva; la aplicaciéon de normas de seguridad a veces es inconsistente;
mostrando fortalezas en trato y limpieza, pero oportunidades en prevencion y proteccion.

Se defini6 las caracteristicas de la empatia del personal del restaurante Inversiones;
en donde, la mayoria de los clientes creen que siempre el personal ofrece una atencion
personalizada adaptdndose a sus necesidades y preferencias del cliente; del mismo modo,
siempre los trabajadores muestran amabilidad y cortesia durante todo el servicio; no
obstante, a veces el personal practica una escucha activa al atender sus pedidos o
sugerencias. Estos resultados reflejan que, aunque la atencion personalizada y la cortesia
del personal siempre se perciben adecuadas; la escucha activa a veces es limitada;
evidenciando un servicio cercano y amable, pero con margen de mejora en la atencién a

sugerencias y requerimientos del cliente.
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Se describi6 las caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante; en
donde, la mayoria de los clientes esperaban siempre recibir una asesoria de platillos
adecuada para elegir su comida; pero, a veces el tiempo de espera para recibir su pedido
seria razonable y eficiente; ademds, siempre que el personal mostrara un alto nivel de
profesionalismo en su trato y atencion; del mismo modo, siempre que la calidad de los
alimentos fuera excelente y acorde con el precio del servicio. Los resultados reflejan que,
pese a que la asesoria de platillos y profesionalismo del personal siempre cumplen
expectativas; el tiempo de espera a veces no es percibido como eficiente; demostrando
altos estdndares de atencion y calidad, con oportunidad de optimizar los tiempos de
entrega.

Se sefialé las caracteristicas del rendimiento percibido del cliente del restaurante; en
donde, la mayoria de los clientes se sienten siempre satisfechos con la asesoria de platillos
brindada por el personal al momento de elegir su comida; no obstante, creen que a veces el
restaurante cumple adecuadamente con el tiempo de espera prometido al entregar los
pedidos; ademads, siempre el personal demuestra una competencia profesional acorde con
las exigencias del servicio gastrondmico; del mismo modo, siempre esta satisfecho con la
calidad de los alimentos que se le ofrecen en el restaurante. Estos resultados reflejan que,
aunque la satisfaccion con la asesoria, competencia del personal y calidad de los alimentos
siempre es alta; el cumplimiento del tiempo de espera a veces genera insatisfaccion;
evidenciando un servicio confiable y profesional, con necesidad de mejorar rapidez en la
atencion.

Se elabord una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente para afrontar los retos identificados en el restaurante; este plan
aborda aspectos criticos como la adecuacion, limpieza y confort de las instalaciones,
cumplimiento puntual de pedidos, rapidez en la atencion, aplicacion correcta de normas de
seguridad, y practica de escucha activa por parte del personal. Asimismo, se propone
implementar un plan integral de mantenimiento y limpieza de instalaciones, estandarizar
procedimientos de preparacion y entrega de pedidos, optimizar el flujo de atencion y
tiempos de entrega, capacitar al personal en técnicas de servicio rapido, fortalecer la
comunicacion entre cocina y atencion al cliente, reforzar la aplicacion de normas de
seguridad, fomentar la escucha activa y personalizar la atencién segiin la demanda de los
clientes. Con estas acciones, se busca mejorar la percepcion de limpieza y confort,

garantizar la puntualidad y exactitud de los pedidos, reducir los tiempos de espera,
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incrementar la seguridad y la atencion personalizada, elevar la satisfaccion general de los
clientes y consolidar la calidad del servicio del restaurante, contribuyendo a su

competitividad, reputacion y sostenibilidad en el mercado local.
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VII. Recomendaciones

Asegurar que la propuesta de mejora de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el restaurante, sea efectiva; para ello se debe implementar un sistema de
seguimiento y evaluacion constante de las estrategias adoptadas; esto incluye la
elaboracion periddica de informes sobre la limpieza y confort de las instalaciones,
cumplimiento puntual de pedidos, rapidez en la atencidn, aplicacion correcta de normas de
seguridad, practica de escucha activa y atencién personalizada al cliente, con el fin de
medir el impacto de las mejoras en la percepcion de la calidad del servicio, eficiencia en la
atencion, satisfaccion general de los clientes y consolidacion de la competitividad y

reputacion del restaurante.

Disefiar un plan integral de limpieza y mantenimiento de las instalaciones, del
mismo modo capacitar al personal en normas de higiene y presentacion profesional,
ademas establecer revisiones periddicas de confort y limpieza, crear protocolos de cuidado
y verificacion de equipos y utensilios, implementar auditorias internas para supervisar el
estado de los espacios, establecer indicadores de satisfaccion de los clientes sobre
instalaciones y del mismo modo fomentar la cultura de responsabilidad y cuidado del

ambiente de trabajo, asegurando condiciones 0ptimas para la experiencia gastronémica.

Implementar procedimientos estandarizados para la toma y entrega de pedidos, del
mismo modo capacitar al personal en comunicacion clara sobre platillos, precios y tiempos
de atencion, establecer un sistema de verificacion de pedidos antes de su entrega, ademas
crear registros de incidencias para analisis de errores, implementar indicadores de precision
y puntualidad de pedidos, realizar auditorias periddicas para asegurar cumplimiento de
estandares y del mismo modo fomentar la responsabilidad individual en el seguimiento y

control de cada pedido, garantizando eficiencia y confiabilidad del servicio.

Optimizar el flujo de trabajo en cocina y atencion al cliente, del mismo modo
capacitar al personal en gestion de tiempos y prioridades, implementar un sistema de
seguimiento de pedidos en tiempo real, establecer protocolos para la resolucion inmediata
de problemas, ademas crear canales de comunicacion répida entre cocina y atencion, medir
la disposicion de ayuda mediante observacion y retroalimentacion, y del mismo modo
fomentar la colaboracion y trabajo en equipo, asegurando rapidez, eficiencia y apoyo

constante al cliente durante todo el servicio.
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Capacitar al personal en normas de higiene y seguridad alimentaria, del mismo
modo implementar sefializacién y protocolos claros de seguridad dentro del restaurante,
establecer inspecciones diarias de cumplimiento de normas, ademas crear un registro de
incidentes y seguimiento de correcciones, organizar simulaciones de situaciones de riesgo
y evacuacion, evaluar periodicamente el desempeio del personal en seguridad y del mismo
modo fomentar una cultura de prevencion y responsabilidad, asegurando que el
profesionalismo se mantenga constante y las normas de proteccion sean respetadas en todo

momento.

Capacitar al personal en técnicas de atencion personalizada y empatia, del mismo
modo implementar talleres de comunicacién efectiva y escucha activa, establecer
protocolos de seguimiento de sugerencias y requerimientos de clientes, ademds crear
indicadores de satisfaccion sobre amabilidad y atencidon, programar reuniones de
retroalimentacion del personal sobre interaccion con los clientes, fomentar la actitud
proactiva en la resolucion de necesidades y del mismo modo establecer un sistema de
reconocimiento al personal por la calidad de su servicio, fortaleciendo la atencion cercana

y profesional.

Disefiar procedimientos de asesoria de platillos para mejorar la orientaciéon del
cliente, del mismo modo implementar control de tiempos de preparacion y entrega,
capacitar al personal en eficiencia y manejo de pedidos complejos, establecer un sistema de
seguimiento en tiempo real de cada pedido, ademés optimizar la planificacion de recursos
durante horarios de alta demanda, crear indicadores de cumplimiento de tiempos de espera
y del mismo modo fomentar la responsabilidad y profesionalismo del personal,

garantizando rapidez y calidad en la atencion y satisfaccion del cliente.

Evaluar periodicamente la calidad de los alimentos servidos, del mismo modo
implementar controles internos antes de la entrega de los pedidos, capacitar al personal en
normas de servicio y preparacion, establecer encuestas periddicas de satisfaccion al cliente,
ademas crear un registro de incidencias para identificar oportunidades de mejora, optimizar
la coordinacidn entre cocina y atencidon y del mismo modo fomentar la cultura de mejora
continua, asegurando que la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio se mantengan

en niveles optimos.

137



Crear un sistema de seguimiento y evaluacidon constante que incluya la limpieza y
confort de las instalaciones, el cumplimiento puntual de pedidos, la rapidez en la atencion,
la correcta aplicacion de normas de seguridad, la practica de escucha activa y la atencion
personalizada al cliente; ademas, implementar protocolos claros de control de calidad,
programar reuniones periddicas de coordinacién entre cocina y atencion, y fortalecer la
participacion activa del personal en todos los procesos operativos y estratégicos del
restaurante; fomentar una cultura organizacional centrada en la satisfaccion del cliente,
eficiencia, responsabilidad, compromiso y mejora continua; con estas acciones se busca
garantizar un servicio mas eficiente, optimizar la atencion y tiempos de entrega, fortalecer
la coordinaciéon interna y contribuir al crecimiento sostenido y consolidacion del

restaurante.
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Anexos

Anexo 1. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion (Ley

29733)

INVERSIOMNES
DON LIMOMN

E.L R L.

RUC: 20600637470
“Afio de la recuperacion v consolidacidn de la economia pemana’™.
Fecha 27 de ochubre del 2025,

Oficio 001/2025 INVERSIONES DONLIMONEIRL.

Mgtr. Elena Esther Revna Marquez

Coordinadora de Gestion de Investigacion

Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote

Presente. -

Amunto: Autorizacion para el desarrollo de la mveshgacion .
Referencia: CARTA N°® 0000002188- 2025-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

A traves de la presente. me dinjo a usted para hacerle llegar un cordial saludo en nombre
de la empresa CG FESOURCES 5.AC., ubicada en el disinito de Independencia, provincia de
Huaraz: Ancash

Me complace informarle que la Sra. ZARAT TATIEDO VARGAS, con DNI N°
74201321 egresada del Programa de Estudio de Adnvimistracion, de Ia ULADECH Catdlica. ha
presentado una carta de acuerdo al asunto de referencia. donde solicita autonizacion para el recojo
de los datos de la mvestigacion timlada: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE. DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON LIMON
EIRL. SULLANA PIUEA, 2025

Por tal motivo. se acepta lo solicitado, asimizmo, se autoriza a inchur el nombre de nuestra
empresa en el titulo del informe de investigacion y ufilizar los datos para el desamollo de la
mvestigacion.

Sin ofro particular, me despide de usted reiterando mis muestras de especial consideracidm y
estima perscnal.

Atentamente,

Pdra rard Jorge Luls
Garantes General

151



Anexo 2. Carta de recojo de datos

Chimbote, 25 de Octubre del 2025
CARTA N° 0000002265- 2025-CGl-VI-ULADECH CATOLICA
Senor/a:

FEREZ BORREROD JORGE LUIS
INVERSIONES DON LIMON E.I.R.L.

Presente. -

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada CALIDAD DE SERVICIO
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, DEL RESTAURANTE INVERSIONES
DON LIMON ELRL. SULLANA, PIURA, 2025, que involucra la recoleccion de
informacién/datos en 40 CLIENTES, a cargo de ZARAI TALLEDD VARGAS,
perteneciente al PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION, con DNMI N°
74291821, durante el periodo de 11-10-2025al111-12-2025,

La investigacién se llevarda a cabo sigulendo altos estindares éticos y de
confidencialidad v todos los datos recopilados serdn utilizados dnicamente para los fines
de la investigacidn.

Es propicia la oportunidad para refterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

o %
Mgtr Elens Esther Raymna Marguez
Cooodinadora da Bastisn de T Pére rard Jorge Luis

Gerente General

2 Q G |i'eL_) A adech adu.py

Turripes N* 247

]
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Anexo 3. Matriz de consistencia y operacionalizacion

TITULO: Calidad de servicio para mejorar la satisfaccién del cliente, del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: En el estudio, | Variable 1: | Tipo: Aplicada
(Cudles son las caracteristicas de la | Determinar las caracteristicas de la calidad | no se planteé | Motivacion laboral Enfoque: Cuantitativo
calidad de servicio para mejorar la | de servicio para mejorar la satisfaccion del | una  hipétesis | Dimensiones:
satisfaccion del cliente, del restaurante | cliente, del restaurante Inversiones Don | por ser de nivel e Tangibilidad Nivel: Descriptivo- de
Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, | Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025. descriptivo. e Fiabilidad propuesta
Piura, 2025? Objetivos especificos e Capacidad de
Problemas especificos Variable 1: Calidad de servicio respuesta Diseiio: No
Variable 1: Calidad de servicio e Identificar las caracteristicas de la e Seguridad experimental,
e ,Cuales son las caracteristicas de la tangibilidad del restaurante e Empatia transversal
tangibilidad del restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L.,
Inversiones Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, 2025. Variable 2 Poblacién y muestra:
Sullana, Piura, 20257 e Describir las caracteristicas de la Desempefio laboral
o ;Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Inversiones Dimensiones: Poblacion: 40 clientes
fiabilidad del restaurante Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura, e Expectativas del recurrentes
Inversiones Don Limon E.LR.L., 2025. cliente Muestra: 40 clientes
Sullana, Piura, 2025? e Identificar las caracteristicas de la e Rendimiento recurrentes
e ,Cuales son las caracteristicas de la capacidad de  respuesta  del percibido o
capacidad de respuesta  del restaurante Inversiones Don Limon Técnica ¢
restaurante Inversiones Don Limon E.LR.L., Sullana, Piura, 2025. instrumento:

E.I.R.L., Sullana, Piura, 20257

e ,Cuales son las caracteristicas de la
seguridad del restaurante
Inversiones Don Limon E.LR.L.,
Sullana, Piura, 20257

e ;Cudles son las caracteristicas de la
empatia del personal del
restaurante Inversiones Don Limon

e Senalar las caracteristicas de la
seguridad del restaurante Inversiones
Don Limon E.ILR.L., Sullana, Piura,
2025.

e Definir las caracteristicas de la
empatia del personal del restaurante
Inversiones Don Limon E.ILR.L.,
Sullana, Piura, 2025.

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

153




E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

(Cudles son las caracteristicas de
las expectativas del cliente del
restaurante Inversiones Don Limon
E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025?

(Cudles son las caracteristicas del
rendimiento percibido del cliente

del restaurante Inversiones Don
Limon E.ILLR.L., Sullana, Piura,
20257

Propuesta del plan de mejora

(Cudl es la propuesta de un plan de
mejora de la calidad de servicio
para mejorar la satisfaccion del
cliente, del restaurante Inversiones
Don Limon E.ILR.L., Sullana,
Piura, 2025?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Describir las caracteristicas de las
expectativas  del  cliente  del
restaurante Inversiones Don Limon
E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025.

Sefialar las  caracteristicas  del
rendimiento percibido del cliente del
restaurante Inversiones Don Limon
E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025.

Propuesta del plan de mejora

Elaborar una propuesta de un plan de
mejora de la calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion del cliente, del
restaurante Inversiones Don Limon
E.LLR.L., Sullana, Piura, 2025.

154




Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operativa Dimensiones | Indicadores Escala de Categorias o
medicion valorizacion
La variable calidad de servicio se midi6 a través de cinco | Tangibilidad Instalaciones
dimensiones: Presentacién personal
Dimension 1: Tangibilidad, comprendié los indicadores: Estado de equipos
instalaciones, presentacion del personal y estado de los | Fiabilidad Cumplimiento de pedidos Siempre: 5
Calidad de | equipos. Precisién de informacién Casi siempre: 4
servicio Dimensién 2: Fiabilidad, estuvo compuesta por los Exactitud del pedido A veces: 3
indicadores: cumplimiento de pedidos, precision de la | Capacidad de | Rapidez en atencién Likert Pocas veces: 2
informacién y exactitud del pedido. respuesta Solucién de problemas Nunca : 1
Dimensién 3: Capacidad de respuesta, incluyé los Disposicién de ayuda
indicadores: rapldez'e'n, la atencion, solucién de problemas g eguridad Profesionalismo
y disposicién de ayuda. Normas de higiene
Dimensién 4: Seguridad, comprendié los indicadores: ;
. . . . Normas de seguridad
profesionalismo, normas de higiene y normas de seguridad. p — -
. . . Empatia Atencion personalizada
Dimensién 5: Empatia, estuvo conformada por los Py
. iy . o Amabilidad
indicadores: atencién personalizada, amabilidad y escucha -
. Escucha activa
activa.
Se elabord un cuestionario de 15 items para la variable
calidad de servicio (Miranda et al., 2021).
La variable satisfaccion del cliente se midi6 a través de dos | Expiativas del | Asesoria de platillos
dimensiones: cliente Tiempo de espera
Dimensién 1: Expectativas del cliente, comprendié los Profesionalismo Siempre: 5
Satisfaccién | indicadores: asesoria de platillos, tiempo de espera, Calidad de alimentos Casi siempre: 4
del cliente | profesionalismo 'y calidad de los alimentos. | Rendimiento Satisfaccién con asesoria Likert A veces: 3
Dimensién 2: Rendimiento percibido, estuvo conformada | percibido Cumplimiento de espera Pocas veces: 2
por los indicadores: satisfaccion con la asesoria, Nunca : 1

cumplimiento del tiempo de espera, competencia del
personal y calidad percibida de los alimentos.
Se elaboré un cuestionario de 8 {tems para la variable
satisfaccion del cliente (adaptado de Miranda et al., 2021).

Competencia del personal

Calidad percibida de alimentos
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Anexo 4. Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identficacion del Experto para proceso de validacion
Nombres v Apellidos: Eddy Antomio Agnilar Huapaya
N*®DMI / CE: 40185339 Edad: 42

Telefono / celular: 590253411 Email: cherveoriizmarl com

Titulo profesional: Licenciado en Admimistracion

Grado academico: Maeshia  x Dioctorade:
Especiahdad:

Adminithacion

Institumon que labora:

Procuraduria General del Estado

Identificacion del Provecto de Investizacion o Tesis
Titule

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR 1A SATISFACCION DEL CLIENTE, DEL
RESTAURANTE INVERSIONES DON LIMON ELR. L. SULLANA, PIUE A, 2025

Autor{es):
ZARATTAITEDD VARGAS

Programa academico: Admenistracion
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T e T
N, -\"-_.-:'

I
=

Mg, Eddy Anton
!fﬁg‘m@u‘w!ﬁw
CLAD: 3287 -

Fuma Huella dizital
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para procezo de validacion
Nombres v Apellidos: Walter Eonald Heredia liméner
N*DNI/CE: 08157789 Edad: 3%
Teléfono ( celular: 527534398 Email: ronalds hjdhotmail com

Titulo profemonal- Licenciado en Admimistracion

Grado academico: Maestia X Doctorado:
Especialidad:

Admmistracion

Instiucion que labora:

Unrverstdad Tecnologica del Para

Idennificacion del Provecto de Investizacion o Tesis
Titalo:

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE. DEL
RESTAURANTE INVERSIONES DONILIMONEIRL._ SULLANA PIURA. 2025

Autor{es):
ZARATTATIEDD VARGAS

Programa academico: Admanistracion

‘ -“-Lj/ g 1A [-“"J

r. Walter Wﬂlmmﬂ
ﬁmghcmuﬁu AUMINISTRACION
/ CLAD 32239

Firma Huellz digzital
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para procezo de vabidacion
Mombres v Apellidos: Fiorella Chervellim Orbezozo
W™ DM/ CE: 40589530 Edad: 41
Telafono / celular: 983462598 Email: cherveor/@zmail com

Titulo profesional: Licenciada en Admmisiracion

Grado académico:  Maestria Doctorade:__ x

Especiahdad:
Admmistracion
Institueion que labora:

Directorz de MAPFRE PERU

Tdentificacion del Provecto de Inveshizacion o Teas
Trtalo:

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, DEL
RESTAURANTE INVERSIONES DONLIMON EIR. L. SULLANA PIUEA, 2025

Antor{as):
ZARATTATLLEDO VARGAS

Programa academico: Administracion

Dr .
Fiorella W ﬂ\hgoz:
CLAD: 31364

Fuma
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades métricas:

validez, confiabilidad, u otros).

Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Eddy Antonio Aguilar Huapaya
Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo ZARAT TATTEDO VARGAS egresada del programa académico de
Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el procese de
validacion de mi instromento de recoleceion de informacion motive por el cual acodo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi provecto se titula: “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR I A SATISFACCION
DEL CLIENTE. DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON LIMON ELERL. SULLANA
PIURA 20237 v envio a Ud. el expedients de validacion eque contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacién

- Matz de operacionalizacion de vanables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezeo anticipadamente s atencion v participacion. me despido de nsted.

Atentamente,

FARATTATTEDO VARGAS
DNI: 74291821
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Ficha de Validacion

. FICHA DE VALIDACTION=
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR T.A SATISFACCION DEL CLIENTE. DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON LTMON
EIRI. SULLANA PTURA 2025

Variable 1: Calidad de servicio ERelevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Tangibilidad No No No Obszervaciones
Cumple cumple | Comple | cumple | Cumple | cumple
1| ;Considera que las instalaciones del X X X

restaurante son adecuadas. limpias ¥
confortables para disfrutar su expenencia

gastrondmica?

2| (Cree gue la presentacion personal del X X X
personal del restaurante refleja orden. himens
v profesionalismao?

3| ;Considera que el estado de los equipos ¥ x X x

utensilios del restaurante se encuentra en
condiciones apropiadas para la atencion al

cliente?
Dimension 2: Fiabilidad
1| ;Percibe que el 7Testaurante cumple X X X

puntualmente con el cumplimiento de pedidos
semim lo solicitado por el chente?

2| ;Cree que la precision de la informacion x X x
brindada sobre los platillos, precios v tiempos
de atenciom es clara v confiable?

Laa

;iConsidera que la exactitnd del pedido X X x
entregado coincide plenamente con lo que
usted solicitd al realizar su orden?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

1| ;jCree que el restaurante demmiestra rapidez en X X x
la atencion al momento de tomar su pedido v
entregar los alimentos?
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i Percibe que el personal brinda wna solucion
de problemas adecuada cuando ocurre algim
nconveniente durante su atenciin?

iConsidera que los trabajadores mmestran
disposicion de ayuda cuando el cliente

requiere onentacion o apovo adicional?

Dimension 4: Seguridad

iCree que el personal del restmurante
demuestra profesionalismo en su frato y
desempetio frente a los clientes?

iConsidera que el restaurante cumple con
normas de higiene adecuadas en la
preparacion v servicio de los alimentos?

™

jPercibe que se aplican comectamente las
normas de  segundad  dentro  del
establecmuiento para proteger a los clientes?

Dimension 5: Empatia

iCree que el personal offece wna atenciom
personalizada, adaptindose a las necesidades
v preferencias del chiente?

iConsidera que los trabajadores mmestran
amabilidad y cortesia durante todo el servicie?

™

;Percibe que el personal practica una escucha
activa al atender sus pedidos o sugerencias?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas del cliente

Antes de acudir al restaurante_ justed esperaba
recibir una asesoria de platillos adecuada para
elegir su conuda?

iUsted imaginaba que el tiempo de espera
para recibir su pedido seria razomable y
eficiente?

[

iEsperaba que el personal mostrara un alto
nivel de profesionalisme en su frato y
atencién?
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4| jUsted esperaba gue lz calidad de los X
alimentos fiuera excelente v acorde con el
precio del servicio?

Dimension 3: Rendimiento percibido

1| ;Se siente satisfecho com la asesoma de X
platillos brindada por el personal al momento
de elegir su comida?

2| iCree que e restwrante cumple -4
adecuadamente con el tempo de espem
prometido al entregar los pedidos?

3| ;Percibe gue el personal demmestra ma X
competencia profesional acorde con las
exigencias del servicio gastrondmice?

4 | jConsidera que la calidad percibida de los x
alimsentos comesponde a lo que usted esperaba
al visitar el restaurante?

TR mmI e ANV i i oy i S0 it L o 58 o i S i Tt s 2 i Rt e i e U e AR s SR B R 2

Opmmon de experto: Aplicable (x)  Aplicable despues de modificar ()

Nombres v Apellidos de exparfo: Dr / Mg Eddy Antonao Agmlar Huapaya

M i
& Eﬁﬁﬂmﬂwh&lmu
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Fuma

Mo aphicable {

162

)
DNIL: 40589330

Huella digital



Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Walter Fonald Heredia Jimsnez
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle 1a comunicacion con su persona para hacer
de su conociuento que yo: ZARAT TATTEDO VARGAS egresada del programa academico de
Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi mstromento de recoleceion de informacion, motive por el enal acndo a Ud. para s

participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION
DEL CIIENTE. DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON ITMON EIRIL. SULTLANA

PIURA 20257 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Apradezeo anticipadamente s atencion ¥ participacion. me despido de usted.

Atentamente,

ZARATTATTFDO VARGAS
DNI: 74201821
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Ficha de Validacion

. FICHA DE VALIDACTION=
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR T.A SATISFACCION DEL CLIENTE. DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON LTMON
EIRI. SULLANA PTURA 2025

Variable 1: Calidad de servicio ERelevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Tangibilidad No No No Obszervaciones
Cumple cumple | Comple | cumple | Cumple | cumple
1| ;Considera que las instalaciones del X X X

restaurante son adecuadas. limpias ¥
confortables para disfrutar su expenencia

gastrondmica?

2| (Cree gue la presentacion personal del X X X
personal del restaurante refleja orden. himens
v profesionalismao?

3| ;Considera que el estado de los equipos ¥ x X x

utensilios del restaurante se encuentra en
condiciones apropiadas para la atencion al

cliente?
Dimension 2: Fiabilidad
1| ;Percibe que el 7Testaurante cumple X X X

puntualmente con el cumplimiento de pedidos
semim lo solicitado por el chente?

2| ;Cree que la precision de la informacion x X x
brindada sobre los platillos, precios v tiempos
de atenciom es clara v confiable?

Laa

;iConsidera que la exactitnd del pedido X X x
entregado coincide plenamente con lo que
usted solicitd al realizar su orden?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

1| ;jCree que el restaurante demmiestra rapidez en X X x
la atencion al momento de tomar su pedido v
entregar los alimentos?
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i Percibe que el personal brinda wna solucion
de problemas adecuada cuando ocurre algim
nconveniente durante su atenciin?

iConsidera que los trabajadores mmestran
disposicion de ayuda cuando el cliente

requiere onentacion o apovo adicional?

Dimension 4: Seguridad

iCree que el personal del restmurante
demuestra profesionalismo en su frato y
desempetio frente a los clientes?

iConsidera que el restaurante cumple con
normas de higiene adecuadas en la
preparacion v servicio de los alimentos?

™

jPercibe que se aplican comectamente las
normas de  segundad  dentro  del
establecmuiento para proteger a los clientes?

Dimension 5: Empatia

iCree que el personal offece wna atenciom
personalizada, adaptindose a las necesidades
v preferencias del chiente?

iConsidera que los trabajadores mmestran
amabilidad y cortesia durante todo el servicie?

™

;Percibe que el personal practica una escucha
activa al atender sus pedidos o sugerencias?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas del cliente

Antes de acudir al restaurante_ justed esperaba
recibir una asesoria de platillos adecuada para
elegir su conuda?

iUsted imaginaba que el tiempo de espera
para recibir su pedido seria razomable y
eficiente?

[

iEsperaba que el personal mostrara un alto
nivel de profesionalisme en su frato y
atencién?
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4| {Usted esperaba que la calidad de los X
alimentos fuera excelente y acorde con el
precio del servicio?

Dimension 3: Rendimiento percibido

1] ;Se siente satisfecho con la asesoria de X
platillos brindada por el personal al momento
de elegir su conmda?

2| iCree que el restaurante cumple X
adecuadamente con el tiempo de espera
prometido al entregar los pedides?

Yas

;Percibe que el personal demmestra una X
competencia profesional acorde con las
exizencias del servicio pastrondmuico?

4 | jConsidera que la calidad percibida de los X
alimentos comesponde a lo que usted esperaba
al visitar el restavrante?

Mo aplicable

Opmion de experfo:  Aplicable { x)  Aplicable despueés de modificar{ )
Nombres v Apellidos de experte: Dr/ Mg Walter Ronald Heredia Tmeénez
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Carta de Presentacién al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Fiorella Chervellint Orbegozn
Presente. —
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerie la comumicacion con su persona para hacer
de su conocimiento cque yo: ZARAT TAITFDO VARGAS egresado del programa académico de
Administracion de fa Universidad Catdlica Los ﬁﬂgeies de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de oi instiumento de recoleccion de mformacidn, motivo por el cval acudo a Ud. Para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR I A SATISFACCION

DEL CLIENTE, DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON IIMON EIRI. SULTANA
PIURA 20237 v eavio a Ud. El expediente de validacion que confiene:

- Ficha de Identificacion de experic para proceso de validacion

- Carta de presentacidn

- Matriz de operacionalizacion de vanables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacidn

Agradezco anticipadamente su atencién v participacion. me despido de usted.

Atentamente,

FARATTATTEDQ VARGAS
DNIL: 74201821
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Ficha de Validacion

. FICHA DE VALIDACTION=
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR T.A SATISFACCION DEL CLIENTE. DEL RESTAURANTE INVERSIONES DON LTMON
EIRL.,SULLANA PIURA, 2025

Variable 1: Calidad de servicio ERelevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Tangibilidad No N No Observaciones
Cumple cumple | Comple | cumple | Cumple | cumple
1| jConsidera que las instalaciones del z X X

restaurante son adecuadas. lmpias ¥
confortables para disfrutar su expenencia
gastroncmica?

2| ;Cree gue la presentacicn persomal del z X X
personal del restaurante refleja orden. himens
v profesionalisma?

[

;Considera que el estado de los equipos vy X X x
utensilios del restaurante se encuentra en
condiciones apropiadas para la atencion al

cliente?
Dimensién 2: Fiabilidad
1| ;jPercibe que el restaurante cumple z X X

puntualmente con el cumplimiento de pedidos
semim lo solicitado por el chente?

2| ;Cree gque [a precision de la informacion X X x
brindada sobre los platilles, precios v iempos
de atenciom es clara v confiable?

Laa

;jConsidera que la exactimd del pedido X x X
entregado coincide plenamente con lo que
usted solicitd al realizar su orden?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

1 | ;Cree que el restaurante denmestra rapidez en X x X
la atencion al momento de tomar su pedido v
entrezar los alimentos?
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i Percibe que el personal brinda wna solucion
de problemas adecuada cuando ocurre algim
nconveniente durante su atenciin?

iConsidera que los trabajadores mmestran
disposicion de ayuda cuando el cliente

requiere onentacion o apovo adicional?

Dimension 4: Seguridad

iCree que el personal del restmurante
demuestra profesionalismo en su frato y
desempetio frente a los clientes?

iConsidera que el restaurante cumple con
normas de higiene adecuadas en la
preparacion v servicio de los alimentos?

™

jPercibe que se aplican comectamente las
normas de  segundad  dentro  del
establecmuiento para proteger a los clientes?

Dimension 5: Empatia

iCree que el personal offece wna atenciom
personalizada, adaptindose a las necesidades
v preferencias del chiente?

iConsidera que los trabajadores mmestran
amabilidad y cortesia durante todo el servicie?

™

;Percibe que el personal practica una escucha
activa al atender sus pedidos o sugerencias?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas del cliente

Antes de acudir al restaurante_ justed esperaba
recibir una asesoria de platillos adecuada para
elegir su conuda?

iUsted imaginaba que el tiempo de espera
para recibir su pedido seria razomable y
eficiente?

[

iEsperaba que el personal mostrara un alto
nivel de profesionalisme en su frato y
atencién?
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4| ;Usted esperaba que la calidad de los X X x
alimentos fuera excelente y acorde com el
precio del servicio?

Dimension 3: Rendimiento percibido

1| ;Se siente satisfecho com la asesoria de X X x
platillos brindada por el personal al momento
de elegir su comuda?

2| Cree que el restawrante cumple X - X
adecuadaments con el tempo de espera
|| prometido al entregar los padides?

3| ;jPercibe que el personal demmestta una x X x
competencia profesional acerde com las
exigencias del servicio gastrondmico?

4 | ;Considera que Ia calidad percibida de los 3 X X
alimentos comresponde a lo que usted esperaba
al visitar el restaurante?

PO IS . oo 4 i o s i e i s S YRR S s A S i s e S S o S TR o R e B i S

Opimon de experte:  Aplicable (x)  Aplicable después de modificar{ ) Mo aplicable ( )
MNombres v Apellidos de experto: Dr (Mg Fiorella Chervellin: Orbegozo DNI: 40589530

CLAD: 31364
Firma Huella digital
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Confiabilidad alfa de Cronbach

Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del restaurante Inversiones Don Limon E.L.LR.L., Sullana, Piura, 2025
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30 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
31 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
32 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
33 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
34 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
35 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 67
36 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 66
37 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
38 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
39 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 67
40 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 66
VARIANZA POBLACIONAL | 0.10 { 0.12 | 0.12 | 0.15] 0.15] 0.10 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00| 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.10 5.11
K= 15 item
K/(K-1)= 1.071
RANGO CONFIABILIDAD Escala valorativa Codigo
P 0.53 a menos Confiabilidad nula Siempre 5
; s} = 0.84 0.54 20,59 Confiabilidad baja Casi siempre 4
0.60 a 0.65 Confiable A veces 3
3 0.66a0.71 Muy confiable Casi nunca 2
Se = 5.11 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad Nunca 1
1 Confiabilidad perfecta
ALFA = 0.895 Interpretacion: El cuestionario aplicado a los 40 clientes recurrentes del restaurante Inversiones Don

Limon E.LLR.L., Sullana, obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.895, lo que refleja un nivel excelente de
confiabilidad; en consecuencia, los items del instrumento presentan coherencia interna y son adecuados para
evaluar la variable Calidad de servicio.
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Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, del restaurante Inversiones Don Limon E.L.R.L., Sullana, Piura, 2025
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34 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
35 4 4 4 4 3 4 5 5 5 2 5 5 5 5 4 64
36 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 66
37 4 4 4 4 4 4 2 2 5 2 5 5 5 5 4 59
38 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 68
39 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 67
40 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 66
VARIANZA POBLACIONAL | 0.10 | 0.12 | 0.12 | 0.15 | 0.15 | 0.10 | 0.22 | 0.22 | 0.00 | 0.43 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.10 7.54
. RANGO CONFIABILIDAD Escala valorativa Codigo
K = 8 item 0.53 a menos Confiabilidad nula Siempre 5
0.54a0.59 Confiabilidad baja Casi siempre 4
K;"(K-l) — 1.143 0.60 a 0.65 Confiable Avéces 3
0.66a0.71 Muy confiable Casi nunca 2
0.72a 0.99 Excelente confiabilidad Nunea 1
k J 1 Confiabilidad perfecta
;1 ’ 1.71 Interpretacion: El cuestionario aplicado a los 40 clientes recurrentes del restaurante
Inversiones Don Limon E.LLR.L., Sullana, obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.895, lo que refleja un
nivel excelente de confiabilidad; en consecuencia, los items del instrumento presentan coherencia
s = interna y son adecuados para evaluar la variable satisfaccion del cliente.
g 7.54
ALFA = 0.884
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado u otros que corresponda a la
investigacion

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con
una copia.

La presente investigacion se titula

y es dirigido por -
, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacién es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard ______ minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede

decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de

. Si desea, también podré escribir al correo

para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de
Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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DECLARACION JURADA

Yo, ZARAI TALLEDO VARGAS, identificado (a) con DNI: 74291821, con

domicilio real: Cas Chilaco Pelados-Lancones-Sullana-Piura

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de bachiller en administracién con cédigo de estudiante: 0411171064
del Programa de Estudio de Administracién de la Facultad de Humanidades, Ciencias y
Salud de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2025-02:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: CALIDAD DE SERVICIO PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, DEL RESTAURANTE
INVERSIONES DON LIMON E.LLR.L., SULLANA, PIURA, 2025; son reales y
no hubo manipulacién ni fabricacién de los resultados, todo lo que se presenta en la
investigacion tantos resultados, validaciones de los expertos y toda la informacién
colocada es autentico y real.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Piura, 30 de noviembre del 2025.

Firma del estudiante Huella Digital
ZARAITALLEDO VARGAS

DNI: 74291821
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