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RESUMEN

La presente investigacion ha sido desarrollada con el objetivo principal de demostrar la
relacion directa entre la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente del restaurante
La Piccolina. La investigacion se desarroll6 durante la primera mitad del 2024 bajo un
enfoque cuantitativo, un disefio descriptivo y un nivel correlacional, se tomé como poblacién
a los clientes asistentes durante el mes de Abril de 2024 considerando criterios de exclusion
obteniendo una muestra final de 140 clientes los cuales respondieron una encuesta

conformada por 30 preguntas relacionadas para medir la percepcion de los clientes.

La validez realizada a través del juicio de expertos fue positiva con un aproximado de 80%
y la confiabilidad del instrumento realizada a través del alfa de Cronbach dio como resultado
a ambas variables por encima de 0.9, ademas el resultado del analisis ligado a las hipétesis
revelo en Rho de Spearman principal entre ambas variables de 69.5% lo que respalda y

acepta la hip6tesis general.

Finalmente con toda la informacion recopilada se plantea la creacién de un plan de accion
a implementar por el restaurante La Piccolina para contrarrestar los puntos débiles
identificados y mejorar las ventas. Este plan de accion se creara en base a la matriz Foda
especificando las acciones a tomar en cada area y en cada situacion negativa identificada

luego del desarrollo de las encuestas a los clientes.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfaccion al cliente, Atencion, Servicio al cliente,
Plan de accion.
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ABSTRACT

This research has been developed with the main objective of demonstrating the direct
relationship between the quality of service and customer satisfaction at La Piccolina
restaurant. The research was developed during the first half of 2024 under a quantitative
approach, a descriptive design and a correlational level, the population was taken from the
clients attending during the month of April 2024 considering exclusion criteria, obtaining a
final sample of 140 clients who answered a survey made up of 30 related questions to

measure customer perception.

The validity carried out through the judgment of experts was positive with an approximate
of 80% and the reliability of the instrument carried out through Cronbach's alpha resulted in
both variables above 0.9, in addition the result of the analysis linked to the hypotheses
revealed in Spearman's Rho the main between both variables of 69.5% which supports and

accepts the general hypothesis.

Finally, with all the information collected, the creation of an action plan to be implemented
by the restaurant La Piccolina is proposed to counteract the identified weak points and
improve sales. This action plan will be created based on the SWOT matrix specifying the
actions to be taken in each area and in each negative situation identified after the

development of the customer surveys.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Attention, Customer service, Action

plan.
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INTRODUCCION

En la actualidad el sector gastrondmico en el Per(l se encuentra en constante aumento
presentando una competitividad importante en todos los tipos de gastronomia, por ello la
calidad de servicio ofrecida se ha convertido en un pilar fundamental en la eleccion de
ciertos establecimientos por parte de los clientes para obtener una satisfaccion al cliente
optima luego del consumo. La presente investigacion abarca los temas mencionados
previamente especificamente en el restaurante La Piccolina, en su sede Chacarilla durante
la primera mitad del afio 2024. A través de la eleccién correcta de la metodologia,
intrumentos, analisis y planteamiento de los resultados se lograra identificar puntos criticos

y las estrategias de mejora para incrementar la satisfaccion y las ventas.

Para la presente investigacion, el desarrollo trabajado en VI capitulos se presenta

organizado en los siguientes capitulos:

Capitulo I: En esta seccion del trabajo se presenta la informacion general, el area

estratégica de desarrollo, la actividad econémica y alcance de la solucion.

Capitulo 1l: Se encuentra el planteamiento del problema, la formulacién del problema,

objetivos, justificacion, limitaciones y viabilidad de la investigacion.

Capitulo Ill: Se encuentra el marco referencial, se detallan los antecedentes nacionales e

internacionales, el marco tedrico y la definicién de los términos béasicos.

Capitulo IV: Se detalla la formulaciéon de la hipétesis principal y derivadas junto con la

operacionalizacion de variables.

Capitulo V: En este capitulo se explica el disefio metodolédgico, disefio muestral, poblacion,

muestra, técnicas de recoleccion de datos estadisticos junto con los resultados.
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Capitulo VI: En esta seccion del documento se aborda la evolucién de la propuesta
innovadora, se detalla la descripcion de la innovacion propuesta, se expone el

procedimiento para mejorar la propuesta, y se desarrolla el proyecto de innovacion.

CAPITULO I: INFORMACION GENERAL
1.1 Titulo del Proyecto
Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccién del cliente del restaurante la

Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario
La presente investigacion se encuentra bajo la linea de Mejora de Procesos y
Operaciones, ya que se tiene como finalidad demostrar la relacion directa que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, de esta forma se podran
implementar mejoras en la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del
cliente, como resultado de esta investigacion se considera que se podran incrementar
las ventas y fidelizar a nuevos clientes del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla,

2024.

Actualmente en el restaurante La Piccolina, sede Chacarilla observamos una
reduccién en la afluencia de clientes en comparacion con las diversas sedes ubicadas
alrededor de todo Lima, es por ello que considerando lo antes mencionado esta
investigacion busca demostrar la relacion entre ambas variables para proponer la
implementacion de estrategias de mejora en distintos procesos actuales que maneja
la empresa investigada, estos puntos criticos en los cuales la empresa esta fallando

se veran reflejados en las encuestas realizadas a los clientes del restaurante.
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1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacién
La actividad en la cual se desarrollard la investigacion es de tipo social, ya que se
busca demostrar que la satisfaccion del cliente es una variable sumamente
importante en el rubro gastronémico, demostrando su relacion con la calidad del
servicio identificando los puntos débiles o con mayor descontento por parte de los
clientes relacionados a esta variable, para la implementacién de estrategias de

mejora considerando los gustos y preferencias de los clientes.

De acuerdo al articulo presentado por Bracamonte, J (2018), La Piccolina es una
Trattoria fundada en el afio 2000 por una pareja de esposos que decidieron
emprender en el rubro de pastas iniciando Unicamente con una carta sencilla con
diez tipos de pizza elaboradas de forma artesanal, actualmente la marca cuenta con
6 restaurantes en funcionamiento distribuidos alrededor de todo Lima, incorporando
en su carta una variedad de méas de 40 tipos de pizza y diversos platos elaborados

en base a pastas para competir en el exigente mercado peruano.

Basandonos en un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI) en abril del 2023, se dio a conocer que la actividad de restaurantes
crecid en 9.16% respecto al mismo mes del afio anterior, es por ello que
considerando el dato analizado podemos argumentar que el sector gastronémico se
encuentra en constante crecimiento lo que beneficia directamente a todos los
restaurantes y por lo que es de suma importancia conocer los procesos internos para

lograr una satisfaccién del cliente alta. INEI (2023).

1.4 Alcance de la solucion
Esta investigacion tiene como objetivo principal demostrar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante “La Piccolina”, sede
Chacarilla, 2024. Ademas al realizar la investigacion a través de las encuestas se
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podra identificar los puntos débiles en cuanto a la calidad del servicio ofrecido por el
restaurante para la implementacién de mejoras en estos puntos, de esta forma se
busca que la satisfaccion del cliente mejore, siendo este un punto fundamental para
la captacion de nuevos clientes y fidelizacién de los mismos con el restaurante para

mejorar las ventas en la segunda mitad del 2024 y en adelante.

CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad problematica

A nivel Internacional la actividad del sector gastronémico se vio afectada afios anteriores
en el continente Europeo principalmente por el cierre de los establecimientos debido a la
pandemia Covid — 19 lo que limito considerablemente el consumo de forma presencial, es
por ello que diversos establecimientos tuvieron que ponerle fin a su negocio o buscaron la
manera de reinventarse para continuar sus acciones en el efecto post pandemia. De
acuerdo al articulo publicado por Balanzino (2023), menciona que la actividad
gastronémica en Europa esta teniendo un gran cambio en cuanto a los productos ofrecidos
y el servicio brindado al cliente, siendo fundamental la satisfaccion alcanzada buscando el
incremento del numero de clientes en los diferentes paises del continente Europeo.
Analizando las tendencias que se plantearon para el afio 2023, se considera que el cliente
en Europa busca vivir nuevas experiencias al momento de asistir a un nuevo restaurante,
por ello la apuesta por lo simple, la inclusion de diversos menus vegetarianos, el regreso
de los sabores tradicionales y la inclusién de la sostenibilidad han sido puntos criticos a
tomar en cuenta para satisfacer las necesidades y exigencias del consumidor.

Por otro lado, otro punto a mencionar dentro de estas tendencias tiene relaciéon con el
desperdicio de la comida, se sabe que los restaurantes tienen gran merma relacionada con
insumos o platos preparados que se botan diariamente, sin embargo en Espafia en 2021,
se estimé que cada hogar desperdicia aproximadamente 70 kilos de comida al afio, lo que

lleva a deducir que la compra de la cesta familiar aumento su valor y se relaciona
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directamente por la necesidad del consumidor en buscar platos saludables, recetas
caseras y reduccion del gasto en el consumo de alimentos.

Dentro del marco Latinoamericano, la actividad de restaurantes ha presentado diversos
cambios con el paso de los afios, siendo principalmente afectados también por la pandemia
del Covid — 19, es por ello que actualmente esta industria viene presentando cambios
constantes relacionados principalmente a las exigencias del consumidor para incrementar
las ventas.

Valverde (2023), en su articulo titulado: “La industria de restaurantes en 2023: tendencias
y estadisticas” nos habla acerca de todos los cambios que se han presentado en los ultimos
afios relacionados a la adopcion e implementacién de: Uso de la tecnologia, cocinas mas
saludables, servicio sin propinas, incremento del delivery y recojo en tienda, expansion de
“‘Dark Kitchens” y apertura de una subcategoria como lo son los micromercados de
restaurantes, los cuales ofrecen nuevas formas de consumo.

Todas estas variables son parte fundamental en la necesidad de los restaurantes que aun
operan de la forma tradicional de conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes, de esta
forma pueden implementar mejoras en la calidad de su servicio para permanecer vigentes

con el paso del tiempo.

Por otro lado, en un articulo presentado por la Asociacién Nacional de Restaurantes (2024),
titulado “Estado de la industria de restaurantes, 2024” nos habla acerca del estado de la
industria de restaurantes en EEUU, quienes son un mercado extenso y de suma
importancia para todo el continente. De esta forma este articulo comenta que el sector esta
en constante crecimiento pronosticandose que las ventas superen el billén de dolares,
ademas comenta que la competencia sera ain mas intensa durante este afio y que los
costos han aumentado considerablemente, teniendo asi como resultado que el 38% de los
operarios comentaron que sus restaurantes no fueron rentables durante el afio pasado, es

por ello que luego de realizar un andlisis, esta investigacion busca demostrar la relacion e
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importancia de ambas variables y como se podrian plantear mejoras para tener mayor
éxito, de esta forma el rubro gastronémico peruano conocido mundialmente como uno de

los mejores podra competir directamente con los mercados internacionales.

Dentro del marco Nacional, el sector gastrondmico viene presentando cambios
significativos con el paso del tiempo, sin embargo aun existe mucha desconfianza por parte
del consumidor en cuanto a la salubridad, frescura de insumos y buen servicio por parte
del personal.

Basicamente estos puntos criticos estan relacionados con la busqueda de los restaurantes,
menus, puestos de comida, etc, en reducir los costos fijos para aumentar el margen de
ganancia que pueden obtener mes a mes, es por ello que afio tras afio se buscan
implementar parametros que beneficien al consumidor incrementando su seguridad
cuando deciden probar nuevos platos y nuevos restaurantes.

Dentro de un informe publicado por La Autoridad Sanitaria Municipal comenta algunas de
las regulaciones indispensables que deben cumplir los restaurantes para poder ser
catalogados como saludables, algunas de ellas son: Ubicacién, Estructura y construccion,
Abastecimiento de agua, Disposicion de residuos solidos, Servicios higiénicos, Recepcion
y almacenamiento de insumos, Cocina, Almacenamiento de productos frios, Servicio de
comidas y Atencién al consumidor.

Como se puede observar las instituciones a cargo trabajan con regularidad en erradicar los
establecimientos y puestos de comidas informales y en el cumplimiento de todas las
regulaciones para brindar mayor seguridad a los consumidores.

A pesar de todas las regulaciones mencionadas anteriormente el sector gastronémico a
nivel nacional presento grandes mejoras para fines del 2023, segun el Instituto Nacional de
Informatica (INEI), la actividad de restaurantes crecié 3,66% en el mes de diciembre luego
de presentar 4 meses sucesivos en decrecimiento lo que lleva a argumentar que el sector

se esta reactivando con el paso de los meses.
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Es importante mencionar también que en la actualidad la competencia sigue en aumento
de forma considerable, ya que el consumidor es muy exigente con su paladar y el servicio
gue se le brinda al momento de asistir a un restaurante es una variable altamente
considerada. Ademas de ello si se incluye la alta competencia y se mencionan las nuevas
tendencias por una gran parte de la poblacion por el consumo de productos naturales,
ambas variables estudiadas se vuelven aspectos muy importantes a mejorar para mantener

a los clientes y fidelizarlos con la marca.

A nivel Local de acuerdo al articulo publicado por el diario Gestién (2019), titulado “Calidad
de servicio influye en 60% en compra de limefos”, se define que la calidad del servicio es
un factor fundamental para la fidelizacion del cliente, es por ello que de acuerdo a una
investigacion realizada por JL consultores, se tiene como resultado que el 71% de clientes
no suelen regresar luego de una mala experiencia, ademas el 36% de estos clientes han
manifestado su incomodidad a través de las redes sociales, se define que el conocimiento
de los productos, amabilidad y la rapidez en la atencion son las variables més valoradas
dentro de un buen servicio. Actualmente en un mercado tan competitivo como el del sector
es fundamental que los consumidores queden satisfechos ya que existe gran facilidad que
opten por asistir a otros establecimientos en caso de no quedar satisfechos. Se comenta
también la importancia de implementar un buen servicio de post-venta ya que el 56% de
limefos consideran este como regular en la mayoria de establecimientos. Finalmente es
importante mencionar que solo el 40% de los limefios suelen pedir el libro de reclamaciones
frente a un problema ya que consideran que cuando han requerido usarlo no han visto

intencion de proponer mejoras o soluciones por parte del establecimiento.

En el caso del restaurante La Piccolina, ubicado en Chacarilla (Frente al centro comercial

Caminos del Inca), se ha visto reflejado una reduccion del flujo de clientes que usualmente
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tenia el restaurante, es por ello que entre las posibles causas de ello identificamos las
siguientes luego de un andlisis en la zona:

- Laatencion al cliente se debilita cuando el restaurante tiene muchos clientes
sobre todo los fines de semana.

- El ticket promedio de consumo por persona es de aproximadamente S/60 —
S/70 soles.

- Competencia diversa presente en los alrededores del centro comercial
teniendo presencia de restaurantes como: Sarcletti, 4D, Saki Poke, Olivia
pizzeria, Comida rapida, Don Mamino, Pollos a la lefia Fabrizzio, Cabafia
Vista alegre, La Bodega de la Trattoria, Tanta, La Basilica 640, entre otros.

- El servicio de post-venta no es diferenciador por lo que no se puede tener

con exactitud datos relacionados a la satisfaccion del cliente.

Es por ello que los efectos relacionados a la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de las causas mencionadas anteriormente son los siguientes:

- Baja satisfaccion del cliente en cuanto a los tiempos de espera.

- Pérdida de clientes.

- Reduccion en el nivel de ventas.

- Baja rentabilidad.

Por lo antes mencionado es que esta investigacion pretende aportar con soluciones
relacionadas a ambas variables estudiadas, de esta forma al analizar los datos recopilados
en las encuestas realizadas podremos brindar estrategias de mejora que sean aplicadas
en el restaurante para reducir o darle fin a la insatisfaccion de los clientes e incrementar

las ventas por parte de la Piccolina frente a los restaurantes que se encuentran en el area.
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2.1.2 Formulacién del problema

2.1.2.1 Problema General

¢De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del

restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 20247

2.1.2.2 Problemas especificos

A.

¢De qué manera la calidad del servicio influye en la comunicacion y precio
establecidos del restaurante La Piccolina sede Chacarilla, 20247

¢De qué manera la calidad del servicio influye en la transparencia al cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024?

¢,De qué manera la calidad del servicio cumple con las expectativas del cliente del

restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 20247

2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente

del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

2.1.3.2 Objetivos especificos

A.

Determinar de qué manera la calidad del servicio influye en la comunicacion y precio
establecidos del restaurante La Piccolina sede Chacarilla, 2024.

Determinar de qué manera la calidad del servicio influye en la transparencia al
cliente del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

Determinar de qué manera la calidad del servicio cumple con las expectativas del

cliente del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.
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2.1.4 Justificacion de la investigacién

2.1.4.1 Justificacion teorica

Para la presente investigacion se cuenta con suficiente literatura para investigar y recaudar
informacién en cuanto al objetivo de demostrar la relacion de la calidad del servicio ofrecido
por el restaurante para obtener resultados positivos en el feedback relacionado a la
satisfaccion del cliente, es por ello que luego de realizarse el estudio correspondiente y
obtener los resultados de la investigacion se planteard una propuesta de mejora en la
calidad del servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en este tipo de negocio mixto el
cual ofrece productos y brinda un servicio a sus clientes.

2.1.4.2 Justificaciéon metodolégica

Esta investigacion se realizé con la intencién de utilizar las herramientas correspondientes
de medicion para cuantificar las dos variables estudiadas, calidad del servicio y satisfaccion
del cliente. La importancia de esta investigacion se centra en demostrar la relacion entre
ambas variables planteando mejoras en los puntos débiles identificados en la calidad del
servicio ofrecido por el restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024. Se decidi6 trabajar
bajo un enfoque cuantitativo ya que los datos se recopilaron bajo las encuestas para
obtener datos exactos que posteriormente fueron revisados bajo analisis estadistico para
determinar la relacion y los puntos débiles del restaurante analizado.

2.1.4.3 Justificacién practica

Esta investigacion se realiz6 con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente
reforzando los puntos criticos en la calidad del servicio del restaurante La Piccolina, sede
Chacarilla, 2024, ya que parte del punto diferenciador de este restaurante se basa en la
esmerada atencién a los clientes, la calidad de los productos ofrecidos y el acogedor
ambiente que ofrecen a todos sus clientes que asisten al local, por lo tanto es necesario
fortalecer estas ventajas competitivas y mejor los puntos criticos para prevalecer en el

tiempo y frente a la competencia del sector.
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2.1.5 Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion presenta ciertas limitaciones en relaciéon a la disposicion de los
sujetos muestrales que colaboran con su participacion en las encuestas asi como la
credibilidad de los mismos al momento de responder al instrumento de investigacion
durante el proceso de recoleccién de datos, ademas la recoleccion de datos de la muestra
de forma individual hizo que la obtencién de datos tome bastante tiempo lo que redujo el
tiempo para terminar la investigacion.

Por otro lado se presentd otra limitacién la cual radica en la facilidad del investigador en
estar presente en el establecimiento durante varios dias realizando averiguaciones acerca
del funcionamiento del mismo y los procesos con los cuales trabajan ya que este negocio

funciona todos los dias de la semana con clientes altamente exigentes que atender.

2.1.6 Viabilidad de la investigacion

La viabilidad del estudio se vera favorecida ya que se cuenta con las herramientas
adecuadas para la recopilacion de datos, por otro lado se facilita el andlisis de datos ya
gue se hara uso de programas como Forms y Excel que facilitan el procesamiento de datos.
ademas se cuenta con el contacto directo del duefio del local (Restaurante) lo que facilita
la recopilacion de informacion importante relacionada a la investigacion, finalmente se tiene
acceso a documentos de investigacion anteriormente publicados que tienen relacion y
estudian variables similares a las mencionadas en esta investigacion en la web para aportar

conocimientos e informacion relevante.

CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL
3.1 Antecedentes de la investigacion
3.1.1 Antecedentes nacionales
- Paredes, B (2019), en su tesis titulada “Satisfaccion del cliente en un restaurant de
comida rapida en la ciudad de Lima en el ano 2019” para optar el titulo profesional

de Licenciada en Administracion en la facultad de negocios de la Universidad
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privada del norte tuvo como objetivo encontrar los puntos clave que intervienen en
la satisfaccion del cliente en un restaurant de comida rapida en la ciudad de Lima
en el aflo 2019. Esta investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, de tipo
transversal y nivel descriptivo utilizando como técnica las encuestas y al
cuestionario como instrumento para recopilar la informacién que fue validado por 3
especialistas de la UPN, Finalmente se trabajé con una poblacion total de 8500
clientes que consumieron durante 1 mes teniendo una muestra representativa de
368 clientes del restaurant de comida rapida.

Con los resultados se pudo determinar lo siguiente, dentro de la dimension
elementos tangibles (Equipamientos modernos) se encuentra en un rango de
ponderacion alto con un 90%; la dimension fiabilidad (Cumplimiento de atencién de
tiempo promedio) se encuentra en un rango de ponderacion alto con un 85%; la
dimensién capacidad de respuesta (Capacidad para ayudar a los clientes) se
posiciona también en un rango de ponderacion alto con un 87%; por ultimo la
dimensién empatia (Los empleados se preocupan por sus intereses) se encuentra
también en un rango de ponderacién alto con un 89%, quiere decir que todas las
dimensiones analizadas son importantes para el consumidor al evaluar el servicio
brindado por el restaurant de comida rapida en la ciudad de Lima en el afio 2019,
sin embargo de acuerdo a los porcentajes podemos ordenarlos de la siguiente
manera: Elementos tangibles, Empatia, Capacidad de respuesta y por ultimo
Fiabilidad.

- Hurtado, H (2021), en su investigacion titulada “Calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes del restaurant Blanca en el distrito de Piura, 2021” para obtener el
titulo profesional de Licenciado en Marketing y Direccidbn de empresas de la
Universidad Cesar Vallejo tuvo como objetivo determinar de qué forma se
relacionan las dos variables y su importancia para el correcto funcionamiento y

crecimiento del restaurant Blanca en el distrito de Piura, 2021. Esta investigacion
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se ha desarrollado bajo el enfoque -cuantitativo, utilizando un disefio no
experimental, ademas es una investigacion de tipo aplicada que recogio la
informacion a través de la técnica de las encuestas utilizando como instrumento de
recoleccién de datos al cuestionario con una poblacion total a investigar de 1360
personas y una muestra final de 297 clientes.

Luego del correcto analisis de los resultados se puede concluir que el Restaurante
Blanca de la ciudad de Piura, ofrece un servicio de calidad destacando el atributo y
calidad de sus productos, el precio y la calidad del servicio, por otro lado se
demostrd bastante satisfaccidn por parte de los clientes con los servicios que ofrece
dicho restaurante. Se pudo identificar luego de las encuestas otro resultado
importante el cual se refiere a la relacion significativa que existe entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente de dicho restaurante.

- Caballon, A & Gonzales, R y Lépez, R (2023), en su tesis titulada “Mejora de
experiencia de usuario y su influencia en la satisfaccion del cliente del café
ZENBOBA, Huaraz, 2023” para optar el grado académico de Bachiller en
Administracién y Direccién de negocios y Bachiller en Direccion Hotelera en el
Instituto San Ignacio de Loyola explica como proposito principal el analizar como la
mejora de la experiencia del usuario influye directamente en la satisfaccion de los
clientes del café ZENBOBA en Huaraz. La metodologia utilizada en esta
investigacion es de tipo aplicada bajo el enfoque cuantitativo, utilizando un disefio
descriptivo y un nivel de estudio correlacional. La poblacion total de esta
investigacion tomaron a los clientes del café Zenboba durante el mes de noviembre
de 2023 teniendo una muestra total para esta investigacion de 52 clientes del
establecimiento, quienes respondieron una encuesta conformada por 36 preguntas
para evaluar la relacién entre la satisfaccion del cliente y la mejora de la experiencia
del usuario. Con los resultados, basandonos en los datos recopilados, en esta
investigacion se busca proponer la implementaciéon de mejoras significativas en los
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espacios del establecimiento para las personas con discapacidad, ademas plantear
una nueva estrategia de promocion de servicios, de esta forma estas
recomendaciones buscan permitir al café ZENBOBA adaptarse a las nuevas
demandas del mercado, con el objetivo de incrementar su alcance en la poblaciéon

y retener a un mayor namero de clientes.

3.1.2 Antecedentes internacionales

- Hoyos, D (2019), en su tesis titulada “Customer experience aplicado a un
restaurante especializado en cangrejos del sector valle de los chiros” para optar la
titulacién de posgrado para el titulo de Master en Mercadotecnia en la Universidad
san Francisco de Quito (USFQ), cuyo objetivo fue analizar el nivel de satisfaccion
del cliente en el restaurante, por lo que desarrollo su investigacion en 5 pasos para
plantear una soluciéon a la problematica encontrada. Inicialmente se realizé un
muestreo a un grupo selecto de 30 clientes para conocer la satisfaccion del cliente,
en la cual obtuvieron como resultado que menos del 30% de los encuestados
estaban satisfechos, es por ello que esta investigacion se centr6 en plantear
propuestas para mitigar estas expectativas no cumplidas, Como siguiente paso
procedieron a elaborar el Customer Journey de la mano con el Buyer Persona con
el personal que se encargaba de la atencién al cliente como con el personal
encargado de la atencién de la caja del restaurante, como complemento a estos
pasos elaboraron una pequefa entrevista corta a 10 clientes del local, de esta forma
como parte de la solucién se procedié a realizar un itinerario de capacitaciones,
debido que el principal problema relacionado con la baja satisfaccion del cliente
radicaba en la falta de capacitacién del personal. Finalmente en esta investigacion
se define como intrumento a utilizar para plantear la solucion al método de
evaluacion del Ensayo Controlado Aleatorio (RCT) en el cual sacaron un ponderado

de los escenarios obtenidos en otras investigaciones para asi plantear una guia de
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ayuda en la gestion del restaurante y garantizar un incremento en la satisfaccion

del cliente.

- Torres, D (2016), en su tesis titulada “El nivel de satisfaccién del cliente en el
restaurante el Kioskito, Tejupilco, Mexico” para optar el titulo de licenciado en
Administracion en la Universidad Auténoma del Estado de Mexico, la cual tuvo
como objetivo estudiar el nivel de satisfaccion del cliente obteniendo informacion
acerca de los niveles de satisfaccion en relacién a los productos y servicios que se
ofrecen en dicho establecimiento. Esta investigacion tuvo un enfoque mixto ya que
incluye un enfoque cualitativo y cuantitativo debido a que se recolectaron los datos
para comprender el fendmeno, el proposito radica en exponer la informacion
recopilada explicando a detalle cada una de sus caracteristicas. Por otro lado para
la parte cuantitativa, el investigador tomo como poblacién la cantidad de 100
comensales como promedio de asistencia semanal, obteniendo como resultado que
el ticket promedio de clientes asistentes son hombres con un nivel de ingresos
superior al sueldo base, ademas se identific6 que estos clientes asisten como
minimo una vez al mes y como maximo 3 veces por mes. Por otro lado se concluy6
que estos clientes se encuentran completamente satisfechos ya que son clientes
antiguos desde hace aproximadamente unos 10 afios, por lo que el restaurante
tiene un compromiso por mantener esa fidelidad con dichos clientes.

Finalmente en cuanto a los productos se obtuvo como respuesta que los
comensales estaban satisfechos con lo ofrecido por el restaurante, sin embargo en
eltemarelacionado al servicio se obtuvo que un 10% se encontraba poco satisfecho
en cuanto al tiempo de espera por su pedido y a la atencidn directa de los meseros,
por lo que se recomienda como posibilidad de mejora la implementacion de
capacitaciones para todo el personal en general del establecimiento en cuanto a la
mejora del servicio para revertir esta situacion del 10% insatisfecho de la

informacion recopilada de la muestra.
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Melchor, B (2023), en su investigacion titulada “Estudio de la calidad de servicio al
cliente en el Hotel Holiday Inn Tuxpan Convention Center” para obtener el titulo de
Ingeniero en Administracion, tuvo como objetivo elaborar un estudio relacionado a
la calidad del servicio al cliente que ofrece el Hotel Holiday Inn Tuxpan Convention
Center para conocer la opinion percibida por los clientes, se realizd6 un andlisis
general a las instalaciones del Hotel para posteriormente llevar a cabo una encuesta
a los huéspedes para recaudar informacién acerca de como ellos perciben la
calidad del servicio. Esta investigacion es de tipo aplicada utilizando un enfoque
cuantitativo y un disefio transversal estableciendo una poblacion total de 880
clientes que se hospedaron en Noviembre de 2023 definiendo la muestra a
encuestar de 220 clientes. Se logro6 identificar los aspectos tanto positivos como
negativos en base a las encuestas realizadas como técnica de recoleccion de datos
a los huéspedes del hotel para plantear soluciones de acuerdo a como los
huéspedes comentaban las expectativas previas de acuerdo a la imagen que
proyectaba el Hotel. Finalmente luego del andlisis de la informacién recopilada, los
resultados especificaron las areas de oportunidad de mejora en las cuales debera
trabajar el Hotel para incrementar la satisfaccion de sus huéspedes y de esta forma
este Hotel de 3 estrellas pueda seguir siendo uno de los mas importantes en el
puerto de Tuxpan, Veracruz. Dentro de las oportunidades de mejora identificadas
en la investigacion se menciona que la imagen proyectada por el Hotel, se ve
afectada por los distintos elementos que lo conforman, teniendo un mayor énfasis
en que el Hotel no cuenta con el equipo prometido, por lo que es de suma
importancia reforzar el servicio ofrecido a los huéspedes, incorporando equipos que
ayuden al personal a mantener e incrementar su efectividad al realizar el trabajo
destinado, de esta forma se lograra que no merme el resultado obtenido gracias a
los colaboradores y en el mejor panorama planteado que incremente la satisfaccion
de los huéspedes.
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3.2 Marco teérico
3.2.1 Calidad de Servicio

Calidad

La calidad es uno de los aspectos mas importantes en cuanto al rubro gastronémico
en la actualidad, debido que en base a esta variable se puede definir las ventajas
competitivas que podria ofrecer un negocio en cuanto a los productos y servicios
ofrecidos a los clientes, siendo asi una variable de suma importancia para que los
restaurantes puedan definir el rumbo del negocio de cara al futuro. Para Ayres,

Moreno, Rivera et al (2022),

“La calidad se define como el conjunto de caracteristicas y atributos que
posee un producto / servicio, respondiendo a las necesidades y expectativas
de los consumidores, teniendo en cuenta el precio final que el cliente estaria
dispuesto a pagar, También se le puede definir como el nivel de excelencia
gue la organizacion ha decidido obtener para responder a las necesidades

de su publico objetivo de una manera mas optima. (p.39).

De acuerdo a lo explicado por los autores, la calidad ofrecida como atributo
diferenciador conociendo las expectativas de los consumidores, es pilar
fundamental para la implementacibn de mejoras que satisfagan dichas
expectativas, de esta forma se puede lograr una fidelizacion y satisfaccién

beneficiosa para la organizacion.

Segun Alcaraz & Martinez (2012), citados por Talavera (2021) comentan que “La
calidad es traducir las necesidades futuras de los clientes en caracteristicas
medibles, solo asi puede ser disefiado un producto (agregamos o servicio) para dar
satisfaccion”. (p.40). Por lo mencionado por los autores se define qué calidad es la

capacidad para anticiparse a las necesidades del cliente previo al consumo, de esta
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forma cada negocio puede anticiparse para implementar el uso de buenos
productos y en disefiar un plan para brindar un servicio que logre estar muy por

encima de las expectativas previas del cliente.

Por ultimo para lzquierdo (2021), la calidad analizada desde el punto de vista de
fabricacién de bienes se define como la excelencia del bien, quiere decir sin fallas
0 errores. Es por ello que para asegurarse de la excelencia de los mismos se
requiere una minuciosa verificacion en todos los procesos de elaboracion

correspondientes para reducir los margenes de error.

De acuerdo a lo mencionado por el autor se considera a la calidad dentro del sector
gastronémico uno de los puntos mas importantes en conjunto con el servicio, siendo
la calidad un estandar fundamental en la elaboracién de los productos que son
ofrecidos al publico, dentro de cada establecimiento del rubro es factor principal
tener un plan u organizacion de procesos para asegurarse que los equipos y la
mano de obra humana realice cada funciébn de manera Optima, de esta forma el
establecimiento podra reducir los margenes de error y asegurar un buen producto

de la mano de un buen servicio para lograr la satisfaccion del cliente.

Servicio

El servicio basicamente se define como el conjunto de actividades que logran
satisfacer una determinada necesidad en un momento en especifico, los clientes
pagan por ello buscando recibir un producto y una atencion personalizada. Quispe
& Terrones (2021), mencionan que el servicio es un elemento que esté presente en
todo momento, el cual es de suma importancia en todo el proceso de adquisicion
de cualquier producto, ademas es una variable la cual determina el funcionamiento

de una organizacién y su adaptacion al cambio con el paso del tiempo, es por ello
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Tabla 1

gque es importante considerar al servicio como una necesidad latente para cumplir
con las exigencias del consumidor en funcion a las necesidades que requiera.

Por lo antes mencionado, el servicio es una variable clave que esta presente desde
el inicio hasta el final de las operaciones de una organizacion, es por ello que es de
suma importancia determinar su importancia en todo el proceso desde el primer
contacto con el cliente hasta el servicio post-venta ofrecido por la organizacion, de
esta forma se podra determinar si lo ofrecido cumplié con las expectativas del

consumidor.

Como otra definicion de servicio encontramos lo mencionado por Alcaraz &
Martinez (2012), en la cual basicamente refieren al servicio como las actividades
realizadas de forma racional por parte de los colaboradores del negocio que tienen
como objetivo lograr una satisfaccién positiva en el cliente, ademas se menciona

los cuatro principales pasos para alcanzar esta satisfaccion:

Detalle del proceso de servicio para alcanzar la satisfaccion.

Proceso del Descripcion
servicio
Atender al Implica mostrar al cliente que estamos conscientes de su presencia
cliente mediante el contacto visual y la calida bienvenida, de esta forma el

cliente se va a sentir respaldado por nosotros.

Aclarar la Se refiere en abordar al cliente de forma amable, atender sus

situacion necesidades y prestar atencion a todo lo mencionado. Ademas es de
suma importancia responder con informacion clara cuando surgen
dudas referentes a los productos brindados.

Actuar Lograr cumplir y superar las expectativas del cliente siempre y
satisfaciendo la cuando esta sea posible alcanzar, actuando con eficacia
necesidad estableciendo un previo plan de accion.

Asegurarse de  Realizar constantemente consultas para conocer el feedback del

la satisfaccion  cliente, analizando todos los puntos que mencione en caso de ser
tanto positivos como negativos para ofrecer soluciones de mejora y
despedir amablemente luego del consumo.

Nota: La tabla muestra el detalle del proceso de servicio de atencidon al cliente para alcanzar la

satisfaccion. Adaptado de Alcaraz & Martinez (2012).
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De acuerdo a lo mencionado por el autor se define al servicio como la actividad
realizada de forma natural por los colaboradores altamente preparados para
garantizar un servicio de calidad al cliente, ademas mencionan las 4 etapas o pasos
para alcanzar esta satisfaccibn tan importante en los negocios del rubro

gastronémico.

Como ultima definicion de servicio encontramos que en el estudio planteado por
Lovelock & Wirtz (2009), definen al servicio como “Algo que puede comprarse y
venderse, pero que no puede dejare caer sobre tu pie” (p.15). Ademas los mismos
autores mencionan que el servicio es un intercambio de valor entre los compradores
y vendedores en el mercado, por lo que explican que el servicio se basa en la
medicion del desempefio en relacion con el paso del tiempo en el que los clientes

buscan obtener los resultados deseados.

Segun lo mencionado por el autor, el servicio consiste en satisfacer las necesidades
del cliente brindando resultados en el tiempo adecuado, por lo que consideran a
este intercambio de valores entre consumidores y empleados llamado servicio
como la prestacién de “soluciones” a todas las posibles necesidades del cliente

durante el consumo.

Servicio al cliente

El servicio al cliente se define como la estrategia que utilizan los trabajadores para
brindarle un servicio 6ptimo al cliente, ademas no solo se basa en vender un
producto sino que abarca otros aspectos como resolver todas las dudas del cliente

y brindarle la plena seguridad al momento de su eleccion y consumo.

Angulo (2018), citado por Santos & Vidal (2021), definen que el servicio al cliente

es un conjunto de actividades las cuales buscan que el cliente logre obtener lo
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solicitado en el lugar y tiempo correcto, siendo asi un factor de suma importancia
dentro de la organizacion. Por lo antes mencionado por el autor, se define al servicio
al cliente como el proceso fundamental mediante el cual se va a satisfacer la
necesidad del cliente en cuanto a lo solicitado, siendo esta una actividad que se
debe realizar con el menor porcentaje de equivocaciones ya que la experiencia del
usuario depende principalmente por el servicio que se le brinda al momento de

buscar satisfacer su necesidad.

Kotler (2006) citado en Martinez, Licona & Rivera (2022), menciona la definiciéon de
servicio al cliente como el aumento en el valor del servicio brindado para el cliente
la cual se ve reflejada en establecer una relacion a largo plazo con el mismo, es
decir expresarle que para el negocio no son solo clientes o personas que les
generan ingresos sino que por el contrario es alguien con valores, emociones con

la cual buscan establecer una relacion de respeto y satisfaccion.

De acuerdo a lo mencionado por los autores definimos que el servicio al cliente va
mas alla de solo asegurarse de tener un producto de calidad, sino que la empresa
debe buscar esa conexién Unica con el cliente para garantizarle un momento
especial en el cual se sienta comodo y respetado por todos los colaboradores del
negocio, desde su ingreso, estadia y salida del establecimiento. De acuerdo a este
autor el servicio al cliente va mas enfocado a un ambito emocional, a diferencia de
otras teorias que lo definen como la puntualidad, efectividad e interés en atender

todas sus necesidades.

Carrasco (2018) citado por Ordofiez & Zaldumbide (2020) define lo siguiente:

El servicio al cliente es la atencion que se oferta a un usuario o consumidor

al momento de adquirir un producto o servicio, las empresas de cualquier
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indole buscan asegurar su estabilidad econdémica utilizando estrategias que

permitan alcanzar su objetivo. (p.6).

En base a la definicion de los autores el servicio al cliente es la atencion
personalizada que un establecimiento ofrece a los clientes que van en busca de un
producto o servicio, de esta forma para mantener e incrementar las ventas, los
colaboradores plantean y aplican estrategias en el servicio que los ayuden a
alcanzar el objetivo de satisfacer las necesidades basicas del cliente, de esta forma
se lograra una aceptacion por parte del consumidor y un retorno al establecimiento

por el trato recibido.

Calidad del servicio

La calidad del servicio se puede definir como la evaluacion de la excelencia al
momento de brindarle un servicio al cliente, ademas de acuerdo a las expectativas
del cliente se puede lograr obtener una satisfaccién satisfactoria por parte de los

clientes.

De acuerdo con Coromoto & Del valle (2016) citados por Polar & Tomas (2019), se
refieren a la calidad del servicio como un punto de suma importancia para lograr la
satisfaccién del cliente, debido que consideran que el grado de aceptacion del
consumidor esta directamente relacionado con los atributos del servicio que se
adaptan y cumplen las expectativas del cliente. Es por ello que estas dos variables
se manejan entre si teniendo relacion directa para alcanzar una vez satisfechas las
expectativas del cliente la fidelizacion con la marca, que béasicamente es la

aceptacion por el producto y servicio ofrecido.

En base a la definicibn mencionada por los autores, se considera a la calidad del

servicio como una variable directa relacionada a la obtencién de una calificacion
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positiva en cuanto a la satisfaccion del cliente, siendo asi una variable interna de la
empresa para lograr la aceptacion por parte del cliente y el correcto manejo y control

de todos los procesos internos.

Por otro lado Pratama & Hartini (2020), citados en Segura (2023), comentan que la
calidad del servicio es directamente la medida mediante la cual un servicio supera
las expectativas previas de un cliente y las mismas satisfacen las necesidades
esenciales brindadas en un servicio de calidad para el cliente, ademas comentan
que la calidad del servicio es un concepto muy amplio que abarca también temas
relacionados a la experiencia del servicio y a la capacidad de los trabajadores en
resolver problemas o incomodidades en situaciones adversas del dia a dia en el

negocio.

Segun la definicién de los autores, se define que la calidad del servicio es un término
sumamente amplio que ademas de abarcar temas como cumplir y superar las
expectativas del cliente también esta directamente relacionado a la alta preparacion
y conocimiento que debe tener el establecimiento y sus colaboradores para resolver

problemas y lograr una estadia positiva para el cliente durante todo el consumo.

Para Giese y Cote (2019) citados por Gonzales & Huanca (2020) definen a la
calidad del servicio como la atencién prestada la cual esta conformada por los
colaboradores brindando un servicio oportuno interpretando las necesidades del
cliente. Una vez que se analiza lo mencionado los colaboradores trabajan el
enfoque que busca brindar la empresa organizandose entre si dividiendo
responsabilidades para que finalmente todo en conjunto se logre visualizar como
una satisfaccion general tanto para el cliente interno como externo de la empresa.
Ademas mencionan que es importante el rol que toma el colaborador al momento

de brindar este servicio al cliente ya que debe prevalecer el trato con amabilidad,
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atencion personalizada, interés por servir y capacidad para resolver problemas para

ofrecer el producto y servicio del establecimiento.

Por lo recopilado por los autores definimos que para alcanzar una éptima calidad
del servicio es muy importante el rol de los colaboradores ya que se debe tener una
atencion personalizada brindando un servicio oportuno, siendo empatico con el
cliente, absolviendo dudas y consultas en caso se presenten y brindando atencion
personalizada luego de un breve analisis de los estandares y requerimientos de
cada cliente, ademas cada negocio debe establecer una ruta o plan para gestionar
el servicio con sus colaboradores y trabajar en equipo cuando se requiera para no

descuidar las necesidades del cliente.

3.2.2 Satisfaccion del Cliente
Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se puede considerar como la medicién de la experiencia
en base al servicio brindado por una organizacién a un cliente, basicamente es la
respuesta tanto positiva como negativa que tiene un cliente luego de vivir una
experiencia recibiendo un producto o servicio en la cual determina si han cumplido

con las expectativas previas.

Zarraga, Molina & Corona (2018), mencionan que la satisfaccion del cliente
usualmente es considerada como un concepto mas amplio, el cual tiene como uno
de sus componentes principales a la calidad del servicio, la cual esta alineada con
otras dos variables importantes como lo son la calidad del producto y el precio del

mismo como se puede observar en la siguiente figura:
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Figura 1

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente

Calidad del servicio

" Satisfaccion
Calidad del producto —
del cliente

Precio

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar lo mencionado por los autores que
basicamente hacen referencia a los 3 componentes principales que engloban a la
satisfaccion del cliente, siendo asi la calidad del servicio un componente importante para

alcanzar una satisfaccion del cliente positiva. Adaptado de Zarraga, Molina & Corona (2018).

De acuerdo con lo mencionado por el autor y la figura analizada se define que para
alcanzar la satisfaccion al cliente en el caso de restaurantes, es necesario realizar
un andlisis interno de la empresa relacionado a los 3 componentes mencionados,
de esta forma mediante procesos de control, objetivos diarios y responsabilidades
de cada colaborador en su puesto, se podra reducir el margen de error de cada a

la calidad global ofrecida al cliente.

Para Ramirez, Maguifia & Huerta (2020), la satisfaccién al cliente se define como
el conjunto de sentimientos positivos que experimenta el cliente al momento en el
que el proveedor de productos o servicios logra superar las expectativas que tenia
antes del consumo. Ademas menciona que la satisfaccién al cliente se relaciona
también con la reaccion cognitiva y afectiva que experimenta el cliente al momento
de presenciar un incidente dentro del servicio y como se plantean soluciones

inmediatas para no ver afectada la experiencia del mismo en el establecimiento.

De acuerdo a la definicion del autor, la satisfaccion del cliente abordada desde una
perspectiva emocional relaciona la experiencia brindada por los colaboradores en
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cuanto a productos y servicios con las emociones 0 sentimientos positivos
alcanzando y superando las expectativas previas del cliente, por ello se considera
como un punto de importancia para el rubro gastronémico, la adopcion y
capacitacion en los colaboradores para saber actuar en momentos adversos ya sea
por problemas en cuanto al producto y servicio o en situaciones externas que se

pueden presentar durante la estadia del cliente.

De acuerdo a la investigacion realizada por Suarez (2023), el autor define que la
satisfaccién del cliente es la percepcién que tienen los clientes en base a la calidad
de los productos y a la prestacion de servicios ofrecidos, por otro lado también
comenta que la satisfaccién se puede medir a través de ciertos componentes los
cuales se refieren a la emaocién, el placer, el tiempo de entrega, el comportamiento
del personal y el sentido de agradecimiento por parte de todo el personal con el
cliente luego del consumo. Finalmente comenta la importancia de la satisfaccion al
cliente con respecto al impacto positivo en la rentabilidad de la empresa ya que

especifica lo siguiente (A mayor satisfaccion, mayor rentabilidad).

En base a lo mencionado por el autor la satisfaccion al cliente es una variable que
se puede analizar desde varias perspectivas, una de ellas que actualmente no esta
muy valorada esta relacionada al tema emocional y como abordan los
colaboradores las emociones del cliente a la hora de brindarle una atencion de
calidad para satisfacer todas sus necesidades y exigencias de la mejor forma
posible, ademas relaciona también que al alcanzar una satisfaccién al cliente

positiva el incremento en la rentabilidad (ganancias) aumentara directamente.

Mediciéon de la satisfacciéon del cliente
Para medir la satisfacciéon del cliente actualmente uno de los métodos mas

utilizados es el modelo SERVQUAL, el cual se utiliza principalmente para asegurar
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que el establecimiento brinde un servicio de alta calidad a sus clientes y de esta
forma la brecha entre las expectativas del cliente y las percepciones reales luego
del servicio recibido se absuelvan con la implementacion de mejoras en las areas

de mejora identificadas.

Para Segura (2023), el método SERVQUAL es una herramienta que se utiliza para
medir la calidad del servicio percibida por los clientes en diferentes sectores que
brindan servicios, esta herramienta estd basada en cinco dimensiones
fundamentales para su analisis las cuales son: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Tangibilidad. Para aplicar este método, se debe medir y
comparar las opiniones recopiladas a los clientes en cada una de las dimensiones
mencionadas, de esta forma haciendo un contraste de informacion se pueden

identificar las oportunidades de mejora en todas las areas del establecimiento.

Por otro lado para Matsumoto (2014), el modelo SERVQUAL se define como una
técnica de investigacion comercial relacionada principalmente a la medicién de la
calidad del servicio conociendo las expectativas de los clientes y como es el
comportamiento de los mismos de acuerdo a como valoran el servicio obtenido,
ademas menciona que este modelo permite analizar aspectos tanto de forma
cuantitativa como de forma cualitativa y sobre todo permite conocer factores
impredecibles de los clientes que no son analizados de forma comun por los

negocios.

El modelo SERVQUAL al aplicarlo brinda informacion importante relacionada al
servicio brindado, a la opinién del cliente, a la recopilacién de sugerencias,
impresiones del establecimiento y del servicio, atencion y trato de los empleados,
expectativa previa y expectativa alcanzada por parte del cliente, lo que para el

restaurante analizado pueden ser indicadores muy importantes como base para la
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implementacion de mejoras, ya sea en area de cocina, atencion, trato del personal,

resolucion de problemas e infraestructura propia del establecimiento.

Tabla 2

Descripcion de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensiones Descripcion

Fiabilidad Se define como la habilidad de los colaboradores para
brindar el servicio esperado por los clientes, es decir
cumplir con los tiempos de entrega, calidad del producto,
precios establecidos, solucién de problemas para cumplir

con lo prometido.

Sensibilidad Se refiere a la disposicion de los colaboradores para
brindar un servicio répido y confiable a los clientes,
absolviendo sus dudas y resolviendo problemas

presentados durante el servicio.

Seguridad Preparacién y capacitacién previa para conocer y manejar
todo el proceso de atencién y asi brindarle confianza al

cliente al momento del consumo.

Empatia Capacidad para brindar una atencién personalizada de
acuerdo a gustos, preferencias y exigencias del cliente

para asegurar un servicio de calidad.

Elementos Imagen que proyecta el local, colaboradores e
tangibles implementos con los cuales sera atendido el cliente para

garantizar su comodidad.

Nota: La tabla muestra la descripcién de cada una de las 5 dimensiones del modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio. Adaptado de Matsumoto (2014).

De acuerdo a la descripcion de las 5 dimensiones del modelo SERQUAL,
entendemos la importancia de contar con personal altamente capacitado para
satisfacer las necesidades del cliente bajo todas las perspectivas, de esta forma
ofreciendo un servicio personalizado y una calidad éptima en los productos, se

lograra diferenciarse de la competencia y fidelizar a los clientes con la marca.

Finalmente de acuerdo a la investigacion realizada por Vasallo (2020), encontramos

que para medir la satisfaccion del cliente existen otros métodos o herramientas, sin
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embargo estas herramientas miden la satisfaccibn desde ciertas dimensiones
especificas en comparacion con el modelo SERVQUAL que abarca 5 dimensiones

para realizar una medicibn mas completa, algunas de ellas son:

Tabla 3

Diferentes métodos para medir la satisfaccion del cliente

Método Aplicacién

Investigaciones de Consiste en la investigacion de consumidores reales y clientes

mercado . .
potenciales de nuestro producto comparandolo con la

competencia para identificar oportunidades y amenazas

Paneles de clientes  Seleccion de grupo especifico de clientes para obtener

opiniones y sugerencias acerca de nuestro producto.

Cliente oculto Se realiza a través de un evaluador quien simula un consumo

para evaluar el producto y servicio brindado.

Entrevistas Entrevistas con clientes puntuales mediante la cual se

personales . . . - . o
recopilara informacion del producto y servicio para identificar las

expectativas del cliente.

Encuestas de Consiste enrealizar una encuesta a los nuevos clientes, clientes

satisfacciéon a . . . . .
. P que estan dejando de consumir y clientes que dejaron de

clientes histoéricos

consumir totalmente nuestro producto.

Encuestas de Consiste en realizar una encuesta breve y puntual al cliente

satisfaccion ., .
luego del consumo para conocer su aceptacion y sus opiniones

durante su estadia en el establecimiento.

Encuestas al Encuestas al personal de trabajo que tiene contacto directo con

personal . . . . .
el cliente para obtener informacion directa acerca de su opinion.

Quejasy Sistema interno de la empresa para recoger quejas y

sugerencias . . . " .
9 sugerencias del cliente para identificar las oportunidades de

mejora.

Nota: En el siguiente cuadro podemos identificar los distintos métodos para conocer la
satisfaccion del cliente, cada uno teniendo su objetivo principal, estos métodos podran ser
aplicados por cada establecimiento de acuerdo a su conveniencia. Adaptado de Vasallo
(2020).
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Variable precio dentro de la satisfaccion del cliente

La variable precio dentro de la satisfaccion del cliente tiene un rol importante en la
toma de decisiones por parte del cliente al asistir a ciertos restaurantes, debido que
el cliente evalla la cantidad de dinero que tiene que pagar en el restaurante luego

del servicio brindado.

Kotler & Armstrong (2008), citados por Valenzuela, Buentello, Gémez et al (2019),
mencionan que la variable precio se define en términos sencillos como la cantidad

de dinero que un establecimiento cobra a los clientes por un producto o servicio.

De acuerdo con lo recopilado por los autores, se entiende que el precio de cada
producto o servicio es impuesto por cada restaurante de acuerdo a sus costos,
calidad, infraestructura, publico objetivo entre otras variables relacionadas, siendo
factor fundamental en la captacion de nuevos clientes y en la obtencién de una
buena calificacion relacionada a la satisfaccién del cliente por toda la experiencia

vivida.

Otra definicion planteada por la Gobernacién del Valle del Cauca, citados por
Mateo, Mansilla, Huaman et al (2022), definen al precio como la cantidad de dinero
que el cliente da a cambio de una mercancia (producto) o servicio, es decir el valor
monetario impuesto por un establecimiento o vendedor que debe ser desembolsado
por el cliente al finalizar el consumo. Ademas Pérez (2006), citado por los mismos
autores menciona también que el precio es un intrumento que beneficia a las
empresas a nivel global al momento de trabajar en las variables de oferta &
demanda en base a la calidad ofrecida y a la competencia directa en el rubro del

negocio para establecer precios competitivos.
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De acuerdo a lo mencionado por estos autores la variable precio se refiere a la
cantidad monetaria a desembolsar por los clientes luego del consumo, esta
cantidad es establecida por el mismo establecimiento en base a un andlisis previo
de costos fijos, costos variables, sueldos, alquileres, etc, ademas un punto
importante a mencionar también esta relacionado al publico objetivo del restaurante
y su capacidad adquisitiva, de esta forma se establece un ticket promedio de
consumo, siendo este un punto de partida en la captacion de nuevos clientes que
estén dispuestos a consumir y a pagar estos precios viéndolo desde una
perspectiva de calidad en el producto y en el servicio, analizando las tendencias del
mercado y a la competencia directa del rubro para implementar ventajas

competitivas en todos los aspectos.

En la investigacion realizada por Barrera & Gutiérrez (2021), encontramos que
citaron a Buyukdag, Nur Soysal & Kitapci (2020), quienes comentan que el precio
se define como un indicador de calidad, el cual se explica como el sacrificio que

realizan los clientes por adquirir un bien o servicio (p.105)

De acuerdo con lo mencionado por los autores definimos la variable precio dentro
de la satisfaccion del cliente como un indicador relacionado con la calidad ofrecida
por el establecimiento, es por ello que lo definen como un sacrificio que los clientes
estan dispuestos a realizar por la obtencidn de un bien o un servicio. Es importante
mencionar que al ser un cliente que consume por primera vez en un establecimiento
existe la incognita si el precio a pagar sera el adecuado por el producto o servicio
ofrecido por el restaurante, por ello se considera a esta variable muy importante
dentro del sector de restaurantes ya que en nuestro pais los clientes valoran mucho
la cantidad de dinero que van a tener que desembolsar de acuerdo a la experiencia

que van a recibir durante su consumo.
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Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente es un indicador que esta presente en todos los negocios
del sector relacionados a restaurantes, ya que se relaciona directamente con la
satisfaccion del cliente luego del consumo.

Para Pierrend (2020),

La fidelizacion se entiende cémo una accion dirigida a conseguir que los
clientes mantengan relaciones estables y continuadas con la empresa a lo
largo del tiempo. El fin es crear con el cliente un sentimiento positivo hacia
el negocio, que sea lo que motive ese impulso de adhesion continuada. (p.

9).

Segun lo mencionado por el autor la fidelizacion del cliente se inclina por brindar un
servicio de calidad, pero sobre todo en crear un vinculo con el cliente que vaya mas
alld de una buena atencion, esto quiere decir brindar una relacion que satisfaga
todas las expectativas del mismo, absolviendo dudas y creando un ambiente seguro
y que el cliente se retire con un sentimiento sumamente positivo luego del consumo,
de esta forma se contribuye al incremento de esta adhesién continuada mencionada

por el autor.

Por otro lado, segun el articulo de Active Campaign (2022),
La fidelizacién de clientes consiste en lograr que un consumidor que haya
adquirido nuestro producto o servicio alguna vez, se convierta en un cliente
habitual o frecuente, fiel a nuestra marca, servicio o producto, repitiendo

siempre que pueda la compra. (p.1).

De acuerdo con lo mencionado por el articulo se puede decir que la fidelizacién del

cliente esta relacionada a la cantidad de veces que un usuario estaria dispuesto a
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regresar a consumir al establecimiento de acuerdo a la satisfaccion alcanzada por
los productos, servicio y precios establecidos por el restaurante, ademas se
relaciona también a la fidelizacién del cliente como una estrategia de marketing
propia del negocio la cual no se realiza una Unica vez sino que por el contrario es
un proceso que debe estar presente en todo momento en la relacion con los

clientes.

De acuerdo con Alcaide (2010) citados por Paredes (2023) define a la fidelizacion
del cliente como el concepto que utilizan las organizaciones las cuales tienen como
objetivo volver a ser elegidas por los mismos clientes, de esta forma las empresas
buscan mantener el vinculo creado luego del primer consumo entre la empresa y
clientes. Ademas menciona que este punto debe ser sostenible generando mejores

ganancias para la organizacion.

Segun lo explicado por el autor definimos a la fidelizacién del cliente como la accion
mediante la cual la empresa busca que sus clientes vuelvan a consumir de forma
continua en el establecimiento manteniendo el vinculo creado desde su primer
consumo, ya que al lograr fidelizar diversos clientes la empresa lograra incrementar

las ventas y obtener mayores ganancias con el paso del tiempo.

3.3 Definicion de términos basicos

Adhesién continuada: Se define como la preferencia del cliente por su regreso al
establecimiento luego de haber quedado satisfecho durante su primer consumo.
Calidad del servicio: La calidad del servicio es directamente la medida mediante
la cual un servicio supera las expectativas previas de un cliente y las mismas
satisfacen las necesidades esenciales brindadas al cliente.

Competencia del sector: Se refiere al conjunto de empresas que ofrecen un

mismo producto y tienen un publico objetivo similar.
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Expectativas del consumidor: Las expectativas estdn basadas en las
experiencias previas del cliente y se define como lo que esperan recibir en un
establecimiento relacionado al producto y servicio, influye directamente en la
satisfaccion final.

Experiencia del cliente: Conjunto de emociones y sensaciones que experimenta
el cliente durante el consumo relacionados al servicio ofrecido por parte del
personal del establecimiento.

Fidelizacién del cliente: Se define como la capacidad de la empresa en mantener
a sus clientes satisfechos con la marca, ademas de tener la posibilidad de la
captacion de nuevos clientes impactando positivamente en el margen de ventas y
ganancias.

Modelo SERVQUAL: En el contexto de esta investigacion, se define como una
herramienta que se utiliza para medir la calidad del servicio percibida por los
clientes en diferentes sectores que brindan servicios.

Publico Objetivo: En el contexto de esta investigacion se define como publico
objetivo al conjunto de consumidores, clientes o compradores a los que se dirige la
empresa con el objetivo de que conozcan, consuman y se fidelicen con el producto
y servicio ofrecido.

Satisfaccion del cliente: Se define como el conjunto de sentimientos positivos que
experimenta el cliente al momento en el que el proveedor de productos y servicios
logra superar las expectativas que tenia antes del consumo.

Servicio al cliente: Se define como servicio al cliente al concepto general que
abarca la disposicion positiva que tienen los colaboradores en atender, servir y
cumplir con todas las exigencias del cliente antes, durante y después de la estadia

del cliente en el establecimiento.

46



Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidn del cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024.

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1 Formulacién de hipétesis principales y derivadas
4.1.1 Hipotesis principal
La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del restaurante La

Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

4.1.2 Hipotesis derivadas

e La calidad del servicio influye en la comunicacion y precios establecidos del

restaurante La Piccolina, sede Chacatrilla, 2024.

e La calidad del servicio influye en la transparencia al cliente del restaurante La

Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

e La calidad del servicio cumple con las expectativas del cliente del restaurante La

Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

4.2 Operacionalizacion de variables

Calidad de servicio

La calidad de servicio se define como la medida mediante la cual un servicio supera las
expectativas previas de un cliente y las mismas satisfacen las necesidades esenciales

brindadas al cliente.

Operacionalmente se entiende que la calidad de servicio se puede medir en base a 3

dimensiones
D1: Fiabilidad
D2: Capacidad de respuesta

D3: Seguridad

47



Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidn del cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024.

Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se define como el conjunto de sentimientos positivos que

experimenta el cliente al momento en el que el proveedor de productos y servicios logra

superar las expectativas que tenia antes del consumo.

Operacionalmente se entiende que la satisfaccion del cliente se puede medir en base a 3

dimensiones

D1: Comunicacién y Precio

D2: Transparencia

D3: Expectativas

CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Disefio metodoldgico

Tipo: Segun Baena (2014), esta investigacion es de tipo aplicada, ya que una investigacion
de esta naturaleza es aquella que se centra en el estudio de un problema orientado a la
vida real, ademas este tipo de investigaciones aportan hechos y soluciones nuevas,
considerando lo antes mencionado se deduce que las investigaciones aplicadas se
diferencian en llevar a la practica las teorias generales estudiadas y se centran en la
resolucion de problemas existentes en la sociedad. Por las razones antes mencionadas se
le considera a esta investigacion de tipo aplicada ya que busca determinar la relacién que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante La Piccolina,

sede Chacarilla, 2024.

Enfoque: La presente investigacibn es de enfoque cuantitativo, ya que Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), mencionan que toda investigacion de este enfoque utiliza
numeros para poder cuantificar los resultados, debido que debe de seguir un orden

secuencial y probatorio, ademas se recolectan los datos para validar la hipétesis en base
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a la medicion numérica de la investigacion siguiendo cada paso en el orden establecido
con el fin de establecer pautas en la investigacion para lograr medir las variables utilizando

estos métodos estadisticos y asi poder plantear una propuesta de mejora.

Disefio: De acuerdo al tipo y enfoque definido en esta investigacion, este estudio esta
desarrollado bajo un disefio descriptivo ya que tiene como objetivo analizar y relacionar las
variables implementando las mejoras correspondientes en base a la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024. Segin Bernal
(2010), el disefio descriptivo se refiere a la capacidad de seleccionar las caracteristicas
mas importantes del objeto de estudio y desarrollar la descripcion especifica de cada

componente, parte, categoria o clase que la compone.

Nivel: El presente estudio es de nivel correlacional ya que de acuerdo a las dos variables
estudiadas y a la informacion recopilada al publico a través de las encuestas, se define que
el objetivo final que tiene la investigacion es demostrar la relacion directa de ambas
variables identificando puntos débiles o poco valorados por la empresa para implementar
un plan de accion o mejora. De acuerdo con Bernal (2010), una investigacién correlacional
tiene como propdsito principal demostrar la relacién entre ambas variables, ademas este
nivel de investigacion no busca explicar las causas ni las consecuencias ya que su principal

soporte es el uso de herramientas estadisticas para su demostracion.

5.2 Disefio muestral

5.2.1 Poblacién

Segun Bernal (2010), la poblacion es aquel conjunto total de elementos que estan
relacionados directamente con la investigacién, ademas para el mismo autor también se le
puede definir como el conjunto de todas las unidades de muestreo, por ello para esta
investigacion se estd tomando como poblacién a los clientes que asistieron durante el mes
de abril al restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024, sin embargo se han establecido
ciertos criterios de inclusion para filtrar a los clientes y obtener respuestas mas acertadas

de acuerdo a los objetivos del estudio.
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Criterios de inclusion:
- Clientes asistentes Unicamente durante los dias sdbados y domingos del mes de
Abril del 2024.
- Clientes gue asistieron durante los siguientes horarios especificos: Sdbados (1pm
— 8pm) y Domingos (1pm — 8pm).

- Clientes que consumieron en el local ubicado en Chacarilla (Monterrey 269).

En base a los siguientes criterios de inclusion mencionados, una conversacién con el
gerente y duefio de la sucursal definiendo la asistencia promedio, aumento durante fines
de semana y cantidad de veces que rotan las mesas dentro del establecimiento, tenemos
como resultado que durante los dias sdbados y domingos en dicho rango horario han
asistido aproximadamente 220 clientes durante los 4 fines de semana del mes de Abril del

2024.

Sabado | Domingo
100 120

5.2.2 Muestra

Por otro lado, para el mismo autor Bernal (2010), la muestra de la investigacién es una
porcion de la poblacién que se esta estudiando, es la parte de la cual se va a obtener la
informacion necesaria para el desarrollo del estudio, se menciona también que es la parte
mediante la cual se va a efectuar la observacion y medicién de las variables de estudio,
por ello para esta investigacion se esta utilizando una muestra probabilistica la cual se ha
obtenido luego de la aplicacion de la formula de poblaciones finitas correspondiente en la
cual se conoce el total de la poblacién que ha asistido durante los parametros especificados

en los criterios de inclusion.
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Figura 2

Formula de poblaciones finitas

. Z2P QN
mn=
. (N-1)E2 + 272 P Q

3.8416 * 220 « 0.5 * 0.5
((3.8416 % 0.5 % 0.5) + (220 — 1) * 0.0025))

N =140.12

Considerando lo antes mencionado se aplico la férmula para obtener el nimero total de la
muestra la cual es de 140 personas, las cuales seran encuestadas para conocer con
exactitud la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente percibida en el mes de abril del

2024.

5.3 Técnica de recoleccion de datos

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
mencionan que las técnicas son aquellos métodos que se deben aplicar para recolectar la
informacion requerida de una determinada investigacion, Por lo antes mencionado, se
considera en esta investigacion que es de enfoque cuantitativo, la técnica mas apropiada
para la recoleccion de la informacién son las encuestas, ya que se busca la recopilacion
de datos numéricos exactos tomando en cuenta las variables de calidad del servicio y

satisfaccion del cliente que se buscan estudiar.

Por otro lado Bernal (2010), menciona que los instrumentos son las herramientas a través
de las cuales se va a recaudar la informacién necesaria, ademas menciona las diferentes
técnicas e instrumentos que se pueden utilizar para recopilar la informaciéon en una
investigacion cuantitativa. Por ello para esta investigacion, la cual utilizara la técnica de las
encuestas, se considera al cuestionario como el instrumento a través del cual se va a

recopilar la informacion necesaria relacionada a las dos variables, el primer cuestionario
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consta de 17 preguntas, esta relacionado a la variable calidad de servicio mientras que el
segundo cuestionario consta de 13 preguntas y esta relacionado a la variable satisfaccion

del cliente.

5.4 Técnicas de procesamiento de la informacion

De acuerdo con Bernal (2010), el procesamiento de datos es el ordenamiento y
procesamiento de la informacion obtenida luego de la recoleccién de datos durante el
trabajo de campo realizado a la poblacion seleccionada y tiene como finalidad generar
resultados agrupando y ordenando los datos. Ademas este paso debe realizarse en cada
investigacion mediante el uso de herramientas estadisticas utilizando y apoyandose de un
computador para poder aplicar los programas estadisticos y obtener los resultados. Para
la presente investigacién los datos se procesaran después de haber recogido la
informacién mediante el uso de Google Forms, la data ser4 descargada y organizada en el
programa Microsoft Excel para luego a través del programa estadistico Jamovi
conoceremos con exactitud el nivel de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
brindada por el restaurante representado en tablas y graficas exactas para determinar los
resultados.

Validez

La validez de los instrumentos es el grado en el que un instrumento mide realmente la
variable que se desea analizar, para la presente investigacion se han validado los
intrumentos a través del juicio de expertos, el cual estd conformado por un especialista
quien dara fe de la veracidad de las preguntas y coherencia de las mismas.

Confiabilidad

La confiabilidad de los intrumentos es la medicién del grado de coherencia en su aplicacion
repetida al mismo individuo (Instrumento) lo cual produce resultados iguales o similares
que reflejan la confiabilidad del mismo, para la presente investigacion se utilizo el programa
Jamovi para medir la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach, los resultados obtenidos

son los siguientes:
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Resultado Alfa de Cronbach variable 1 (Calidad de servicio)

Tabla 4

Estadisticas de Fiabilidad Variable 12

Alfa de Cronbach

escala 0.944

Nota: La siguiente tabla muestra el resultado del Alfa de Cronbach para la primera variable Calidad

de servicio. Adaptado de programa estadistico Jamovi.

Interpretacion: Se obtuvo un resultado de 0.944 luego de realizar el Alfa de Cronbach en el
programa Jamovi con un muestreo representativo de 20 personas, se entiende que el valor
de 0.944 demuestra una consistencia y confiabilidad elevada en cuanto al intrumento
relacionado a la primera variable teniendo preguntas bien estructuradas de acuerdo al tema

a investigar.

Resultado Alfa de Cronbach variable 2 (Satisfaccion del cliente)

Tabla 5

Estadisticas de Fiabilidad Variable 2

Alfa de Cronbach

escala 0.934

Nota: La siguiente tabla muestra el resultado del Alfa
de Cronbach para la segunda variable Satisfaccion del

cliente. Adaptado de programa estadistico Jamovi.

Interpretacién: Se obtuvo un resultado de 0.934 luego de realizar el Alfa de Cronbach en el
programa Jamovi con un muestreo representativo de 20 personas, se entiende que el valor
de 0.934 demuestra una consistencia y confiabilidad elevada en cuanto al intrumento
relacionado a la segunda variable teniendo preguntas bien estructuradas de acuerdo al

tema a investigar.
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5.5 Resultados
5.5.1 Andlisis descriptivo

Variable 1
Tabla 6

Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO Frecuencias % del Total % Acumulado

MEDIO 17 12.1% 12.1%

ALTO 123 87.9% 100.0 %
Grafico 1

Calidad de servicio

125 1

100 4

counts

50 -4

25 4

l'.-IEi:lIO AL:I'O
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De acuerdo a los resultados obtenidos en nuestra primera variable analizada “calidad de
servicio”, podemos observar tanto en la tabla como en el grafico que el 87.9% de clientes
consideran como alta la calidad de servicio ofrecida por el restaurante, sin embargo el
12.1% de clientes se encuentran parcialmente satisfechos, indicando en sus respuestas a
la calidad de servicio como media, quiere decir que existen algunos puntos aun por mejoratr.
Ello puede darse debido a diversos factores, algunos de ellos relacionados a la atencién
personalizada que se debilita cuando el restaurante llega a su capacidad maxima, la falta

de renovacion de cartas e implementos de menaje que son punto fundamental para
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diversos clientes y sobre todo la atraccion visual que genera el restaurante a la hora de la

eleccion por parte de sus posibles clientes.

Tabla 7
Dimension 1 (Fiabilidad)

FIABILIDAD Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 1 0.7% 0.7%

MEDIO 23 16.4 % 17.1%

ALTO 116 82.9% 100.0 %
Gréafico 2

Dimension 1 (Fiabilidad)
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Dentro de nuestra primera dimension “Fiabilidad” relacionada con la calidad de servicio
encontramos que el 82.9% de clientes la consideraron como alta, teniendo confianza en
los procesos de produccién que ejecuta el restaurante, por otro lado encontramos que un
17.1% de clientes indicaron como media la fiabilidad que les generaba el restaurante luego
de su consumo y finalmente un cliente, 0.7%, tuvo una experiencia negativa en base a esta
dimensién ya que lo considero como bajo. Esto se puede dar debido que durante el
consumo los implementos que se les brindo no fueron los adecuados o el cliente considero

gue no estaban correctamente limpios, ademas es muy probable que las instalaciones del
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local no se hayan encontrado en 6ptimas condiciones por ello los clientes no resultaron

altamente contentos de acuerdo al andlisis de esta dimension.

Tabla 8

Dimension 2 (Capacidad de respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA  Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 1 0.7% 0.7%

MEDIO 24 17.1% 17.9%

ALTO 115 82.1% 100.0 %
Gréafico 3
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En base a los resultados obtenidos en la segunda dimension de nuestra variable calidad
de servicio, se obtuvo que el 82.1% de clientes luego del consumo se encontraban
altamente contentos con la capacidad de respuesta por parte del personal al momento de
la atencién, sin embargo el 17.1% de clientes respondieron que tuvieron una experiencia
relacionada a esta dimensién catalogada como media y finalmente al igual que en la
dimensién anterior un solo cliente tuvo una experiencia negativa teniendo como resultado
el 0.7%. De acuerdo a la informacion recopilada se entiende que los fallos en esta
dimensién estan directamente relacionados con el tiempo de demora en la entrega del

pedido cuando el restaurante alcanza su capacidad maxima de atencién, ademas de la
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correccion inmediata en cuanto a pequefos errores que se puedan presentar a la hora de
tomar y entregar el pedido por el personal de servicio ya que su funcion esté directamente
relacionada con la atencion de todas las mesas en general del restaurante por lo que es
complicado realizar una atencion personalizada de acuerdo a los requerimientos y

preferencias especiales de cada cliente.

Tabla 9

Dimension 3 (Seguridad)

SEGURIDAD Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 1 0.7% 0.7%

MEDIO 33 23.6% 24.3%

ALTO 106 75.7 % 100.0 %
Gréafico 4
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En base a los resultados obtenidos en la tercera dimension se puede visualizar que el
75.7% de clientes consideraron como alta a la seguridad que transmite el restaurante, por
otro lado el 23.6% considero como media a la seguridad y el 0.7% la considero como baja.
Esto se puede evidenciar principalmente debido que el restaurante cuenta con una zona

externa (Al aire libre) donde ofrece el servicio a sus clientes es por ello que al ser una zona

57



Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidn del cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024.

gue esta en contacto con la via publica muchos clientes la consideran como poco segura
o tranquila para realizar su consumo. Por otro lado se puede considerar también que al
estar ubicado en una zona muy transitada con diversos negocios a los alrededores, los
clientes consideran poco atractivo optar por consumir en el restaurante ya que

generalmente se genera trafico y ruido en calles aledafias.

Variable 2
Tabla 10

Satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 4 29% 29%

MEDIO 24 17.1% 20.0%

ALTO 112 80.0 % 100.0 %
Grafico 5

Satisfaccion del cliente
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De acuerdo a los resultados obtenidos para la segunda variable analizada “Satisfaccion del
cliente” la tabla nos muestra que el 80% de clientes consideran de forma general alta la
satisfaccion alcanzada post consumo, un 17.1% consideran a la satisfaccion como media

y 2.9% de clientes respondieron que la satisfaccion alcanzada post consumo es baja. Esto
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se puede dar debido que el restaurante no alcanzo las expectativas previas que tenian
relacionadas al producto o servicio, ademas considerando el ticket promedio de consumo,
diversos clientes consideran que no justifica el precio pagado por el servicio brindado,
finalmente se puede considerar por un tema relacionado a la resolucion de problemas
durante el consumo y a la capacidad de los colaboradores en escuchar y tomar en cuenta
las recomendaciones que brindan los mismos clientes, lo que en consecuencia genera una

satisfaccién media o baja en diversos casos.

Tabla 11
Dimension 1 (Comunicacion y Precio)

COMUNICACION Y PRECIO  Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 5 3.6% 3.6%

MEDIO 37 264 % 30.0%

ALTO 98 70.0% 100.0 %
Grafico 6

Dimension 1 (Comunicacion y Precio)
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En base a los resultados obtenidos en la primera dimensién “Comunicacion y Precio”
relacionados a la satisfaccion del cliente, se interpreta que un 70% de clientes se
encuentran satisfechos, un 26.4% de cliente se encuentran parcialmente satisfechos con
lo explicado en esta dimensién y finalmente un 3.6% se encuentran insatisfechos con la
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comunicacion de los colaboradores y los precios establecidos por el restaurante.
Principalmente esto se puede generar debido que la descripcion de los platos en la carta
no es la mas clara, por lo que se necesita que un colaborador especifique ingredientes de
ciertos platillos especificos, ademas por los precios estipulados en la carta, de acuerdo a
cantidad, sabor y presentacién es usual qgue muchos clientes no terminen satisfechos y
finalmente se puede evidenciar ya que el restaurante no suele ofrecer descuentos
generosos 0 promociones continuas en comparacion con otros restaurantes similares, es
por ello que se considera que gran parte de la muestra encuestada no se encuentra

satisfecha con lo mencionado por esta primera dimensién.

Tabla 12

Dimension 2 (Transparencia)

TRANSPARENCIA Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 4 29% 29%

MEDIO 20 143 % 17.1%

ALTO 116 82.9% 100.0 %
Grafico 7
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En base a los resultados obtenidos en la segunda dimensién “Transparencia” que ofrece
el restaurante relacionado con la satisfaccién al cliente, se observa en la tabla que un
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82.9% de clientes se encuentran satisfechos ya que consideran que el restaurante cumple
con los estdndares de calidad, cantidad, tiempo de entrega y precio establecido, sin
embargo el 14.3% de clientes se encuentran medianamente satisfechos y finalmente un
2.9% de clientes se encuentran insatisfechos en cuanto a dicha dimension. Se puede
identificar que estos resultados principalmente son ya que diversos clientes consideran que
el restaurante no sirve la cantidad necesaria para justificar el precio que estan pagando,
por otro lado en las horas pico del restaurante consideran que el personal no se esfuerza
lo suficiente para cumplir con todos sus requerimientos y finalmente en base a lo
mencionado anteriormente el restaurante no proyecta en todo momento una imagen de

confianza y seguridad que los clientes consideran importante.

Tabla 13

Dimension 3 (Expectativas)

EXPECTATIVAS Frecuencias % del Total % Acumulado

BAJO 7 5.0% 5.0%

MEDIO 59 42.1% 471%

ALTO 74 52.9% 100.0 %
Grafico 8
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Finalmente en la tercera dimension “Expectativas” relacionada a la satisfaccion del cliente
se puede evidenciar que el 52.9% de clientes se encuentran satisfechos ya que el
restaurante ha cumplido con las expectativas previas al consumo que tenian, Por otro lado
se puede observar que el 42.1% de clientes se encuentran parcialmente satisfechos debido
a que el restaurante cumple con lo ofrecido sin embargo no detalla todos los puntos
importantes a considerar por el cliente, es por ello que tenemos un porcentaje de clientes
tan amplio dentro de esta dimensién, finalmente un 5% de clientes se encuentran
totalmente insatisfechos con el consumo luego de contrastarlo con las expectativas previas
al consumo que tenian del restaurante. Esto se puede evidenciar directamente con todos
los clientes que en las dimensiones anteriores no se han encontrado satisfechos ya que
consideran que el restaurante no mejora estos puntos débiles o puntos criticos que son de
suma importancia para un cliente o para un posible cliente nuevo, es importante mencionar
también que dentro de esta dimension se considera a toda la experiencia desde el
comienzo hasta el final que ha tenido el cliente con el restaurante, por lo que para esta

investigacion es de mucha ayuda para plantear un plan estratégico de mejora.

5.5.2 Analisis ligados a las hipotesis

Hipotesis General

A) Plantear la hipotesis
H1: La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del restaurante
La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.
HO: La calidad del servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente del

restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

B) Determinar el nivel de significancia
Para la presente investigacion, se considerd que el nivel de significancia pertinente

para contrastar la hipotesis general es de (Alfa) a = 0.05 (5%).

62



Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidn del cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024.

C) Estadisticos de prueba Rho de Spearman
Tabla 14

Correlacion variable 1 y variable 2

CALIDAD DE SATISFACCION DEL
SERVICIO CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO ~ Rnode — 0.695

Spearman

valor p — <.001
SATISFACCION DEL Rho de 0.695 -
CLIENTE Spearman '

valor p <.001 —

Nota: Se detalla el analisis de correlacion entre las variables intervinientes. Elaboracion propia.

D) Analizar P-valor

- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:

El p-valor = 0.001, da evidencia suficiente para no rechazar la hip6tesis planteada en
la investigacion, esto permite confirmar la existencia de una relacién directa entre

ambas variables propuestas.

E) Analizar indice de correlacion
Rho de Spearman = 0.695 = 69.5%

Interpretacion:

Para el presente estudio, el Rho de Spearman determino el grado de correlaciéon
gue encontramos entre ambas variables, por ello de acuerdo al p-valor obtenido
podemos considerar que la correlacién es valida. El resultado obtenido en el
programa estadistico nos dio como resultado 0.695, es decir 69.5%, teniendo este
resultado y tomando en cuenta la escala del coeficiente de correlacion, se concluyé

lo siguiente:

63



Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidn del cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024.

0.00 — 0.20 Relaciéon muy baja
0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 — 0.60 Relacién moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacién muy significativa

En base a la escala, se determind que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente del restaurante La Piccolina, sede

Chacarilla, 2024.

Hipotesis Especifica 1

A) Plantear la hipotesis
H1: La calidad del servicio influye en la comunicacion y precios establecidos del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.
HO: La calidad del servicio no influye en la comunicacion y precios establecidos del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

B) Determinar el nivel de significancia
Para la presente investigacion, se consideré que el nivel de significancia pertinente
para contrastar la hip6tesis general es de (Alfa) @ = 0.05 (5%).

C) Estadisticos de prueba Rho de Spearman
Tabla 15

Correlacion para la primera hip6tesis

CALIDAD DE COMUNICACION Y
SERVICIO PRECIO

Rho de
CALIDAD DE SERVICIO Spearman — 0.532

valor p — <.001
COMUNICACION Y Rho de 0532 .
PRECIO Spearman ’

valor p <.001 —

Nota: Se detalla la correlacion entre la variable 1 y la dimensién 1 de la variable 2. Elaboracion
propia.
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D) Analizar P-valor

- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:

El p-valor = 0.001, da evidencia suficiente para no rechazar la hip6tesis planteada en
la investigacion, esto permite confirmar la existencia de una relacion directa entre

ambas variables propuestas.

E) Analizar indice de correlacion
Rho de Spearman = 0.532 = 53.2%

Interpretacion:

Para el presente estudio, el Rho de Spearman determino el grado de correlacién
gue encontramos entre ambas variables, por ello de acuerdo al p-valor obtenido
podemos considerar que la correlacién es valida. El resultado obtenido en el
programa estadistico nos dio como resultado 0.532, es decir 53.2%, teniendo este
resultado y tomando en cuenta la escala del coeficiente de correlacién, se concluy6

lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 — 0.60 Relacién moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacién muy significativa

En base a la escala, se determiné que existe una relacién moderada entre la calidad
del servicio y su influencia con la comunicacién y precios establecidos del

restaurante La Piccolina, sede Chacatrilla, 2024.
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Hip6tesis Especifica 2

A) Plantear la hipotesis

H1: La calidad del servicio influye en la transparencia al cliente del restaurante La
Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

HO: La calidad del servicio no influye en la transparencia al cliente del restaurante
La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

B) Determinar el nivel de significancia

Para la presente investigacion, se consideré que el nivel de significancia pertinente

para contrastar la hipotesis general es de (Alfa) @ = 0.05 (5%).

C) Estadisticos de prueba Rho de Spearman
Tabla 16

Correlacién para la segunda hipétesis

CALIDAD DE
SERVICIO TRANSPARENCIA

CALIDAD DE Rho de . 0.714
SERVICIO Spearman '

valor p — <.001

Rho de
TRANSPARENCIA Spearman 0.714 —

valor p <.001 —

Nota: De detalla la correlacién entre la variable 1 y la dimension 2 de la variable 2. Elaboracion
propia.

D) Analizar P-valor

- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:

El p-valor = 0.001, da evidencia suficiente para no rechazar la hip6tesis planteada en
la investigacion, esto permite confirmar la existencia de una relacion directa entre

ambas variables propuestas.
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E) Analizar indice de correlacion
Rho de Spearman = 0.714 = 71.4%

Interpretacion:

Para el presente estudio, el Rho de Spearman determino el grado de correlacion
gue encontramos entre ambas variables, por ello de acuerdo al p-valor obtenido
podemos considerar que la correlacion es vélida. El resultado obtenido en el
programa estadistico nos dio como resultado 0.714, es decir 71.4%, teniendo este
resultado y tomando en cuenta la escala del coeficiente de correlacion, se concluyo

lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relaciéon muy baja
0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 — 0.60 Relacién moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa

En base a la escala, se determin6 que existe una relacion significativa entre la

calidad del servicio y su influencia en la transparencia al cliente del restaurante La

Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

Hipotesis Especifica 3

A) Plantear la hipotesis
H1: La calidad del servicio cumple con las expectativas del cliente del restaurante
La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.
HO: La calidad del servicio no cumple con las expectativas del cliente del
restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

B) Determinar el nivel de significancia
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Para la presente investigacion, se consideré que el nivel de significancia pertinente
para contrastar la hip6tesis general es de (Alfa) @ = 0.05 (5%).

C) Estadisticos de prueba Rho de Spearman
Tabla 17

Correlacion para la tercera hipétesis

CALIDAD DE

SERVICIO EXPECTATIVAS
CALIDAD DE Rho de . 0.390
SERVICIO Spearman '
valor p — <.001
Rho de
EXPECTATIVAS Spearman 0.390 —
valor p <.001 —

Nota: Se detalla la correlacion entre la variable 1 y la dimensién 3 de la variable 2. Elaboracién
propia.

D) Analizar P-valor

- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:

El p-valor = 0.001, da evidencia suficiente para no rechazar la hip6tesis planteada en
la investigacion, esto permite confirmar la existencia de una relacién directa entre

ambas variables propuestas.

E) Analizar indice de correlacion
Rho de Spearman = 0.390 = 39%

Interpretacion:

Para el presente estudio, el Rho de Spearman determino el grado de correlacion
que encontramos entre ambas variables, por ello de acuerdo al p-valor obtenido
podemos considerar que la correlacion es vélida. El resultado obtenido en el

programa estadistico nos dio como resultado 0.390, es decir 39%, teniendo este
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resultado y tomando en cuenta la escala del coeficiente de correlacion, se concluy6

lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relaciéon muy baja
0.21 - 0.40 Relacion baja

0.41 - 0.60 Relacion moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacién muy significativa

En base a la escala, se determiné que existe una relacion baja entre la calidad del
servicio y su cumplimiento con las expectativas del cliente del restaurante La

Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

La presente investigacion tiene como objetivo crear e implementar un plan de accién en los
procesos realizados dentro del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla para mitigar los
puntos débiles encontrados luego de la recoleccién de la informacion, este plan de acciéon
estara conformado por un control de procesos, capacitaciones personalizadas,
implementacién de estrategias relacionadas al servicio y al cliente y finalmente con el
cumplimiento de objetivos diarios, mensuales y anuales. De esta forma el restaurante

lograra la captacion de nuevos clientes y la satisfaccion alcanzada sera positiva.

6.2. Descripcion de la propuesta de innovacion

La propuesta de innovacién consiste en la implementacion de un plan de accién, el cual
estara conformado por distintos parametros aplicado a las diferentes areas del negocio,
con este plan de accion al aplicarse de forma interna en el restaurante, se busca reducir la
brecha encontrada en la satisfaccion del cliente luego del consumo. Se incluiran temas

relacionados con el servicio, tiempos de espera, limpieza del local, agilizar procesos,
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servicio personalizado, atencion y resolucion de problemas, seguridad del local y captacion

de nuevos clientes.

6.3. Diagnostico situacional

Historia de la empresa

La Piccolina es una cadena de restaurantes reconocida en el Perd con influencia de la
cultura gastronémica lItaliana sin embargo elaborando sus platillos con insumos peruanos
denominada trattoria, las cuales tuvieron surgimiento en el afio 2000 con una pequefa
trattoria creada como un pequefio emprendimiento por una pareja de esposos. En sus
inicios comenzaron con una trattoria que ofrecia solamente diez tipos de pizza, sin embargo
con el paso de los afios fueron incrementando el nimero de locales y ampliando la variedad
en su carta. Actualmente son un restaurante franquicia los cuales cuentan con diversas

sedes ubicadas en San Borja y Surco.

Para la presente investigacion se estudid especificamente la sede de Chacarilla, a
continuacién se presenta la matriz FODA la cual fue disefada para reflejar aspectos tanto
internos como externos y seccionarlos como positivos y negativos encontrados en base a

toda la investigacion e informacion recopilada previamente.
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Figura 3

Foda de la empresa La Piccolina

- Elaboracion de platos de la mas alta calidad. - Poca competencia en el rubro de comida ltaliana.
- Wariedad de platos ofrecidos al cliente. - Aumento e impartancia de la gastronomia nacional.
- Restaurante ubicado en zona estratégica. - Cambios en las tendencias del consumidar.

, , - Incremento de las ventas via delivery par
- Receta unica de elabaracion de productos. P

aplicaciones.
- Preferencia del cliente con una satisfaccion aprox |- Constante innovacion y crecimiento del rubro
del B0%. rmarketing y publicidad en redes.
Debilidades Amenazas

- Local con espacio limitado para la correcta . .

20 - Competencia gastrondmica en constante aumento.
atencion.
- Ticket promedio elevado para el consumidar . . .
peruannp P - Lsa del libro de reclamaciones por parte del cliente.

- Capacidad de produccion limitada cuando se tienen
diversos pedidos en espera.

- Senicio al cliente deficiente en momentaos
especificos.

- Falta de estrategias de venta y lanzamiento de
promociones,

- Inestabilidad econdmica.
- Escasez o baja calidad en algunos insumas.

- Mucha competencia a los alrededares.

Nota: La tabla muestra la matriz Foda para la empresa objeta de estudio. Elaboracion propia.

El analisis FODA elaborado identifica las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas de la empresa estudiada, dentro de las fortalezas identificadas encontramos las
diversas opciones de platos ofrecidos, la alta calidad ofrecida, la buena ubicacion del
restaurante lo que repercute en la preferencia del cliente con una satisfaccién positiva,
ademas dentro de las oportunidades se considera que existe poca competencia en el rubro
de trattorias, el rubro gastronbmico se encuentra en constante aumento y la constante
innovacién y crecimiento del marketing y publicidad en redes influencia directamente en la
captacion de clientes e incremento de las ventas. Por otro lado existen debilidades como
un local con aforo limitado, el restaurante tiene una capacidad de produccion limitada
cuando se generan diversos pedidos, el servicio al cliente suele fallar en momentos de
aforo total y sobre todo que el restaurante no ofrece diversidad en promociones y variedad
de precios para incentivar la captacion de nuevos clientes, finalmente dentro de las
amenazas mas importantes se considera que la competencia gastronémica esta en
constante aumento, las leyes y restricciones por el uso del libro de reclamaciones por parte

de los clientes, la baja calidad de algunos insumos en ciertas épocas del afio puede afectar
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en la preparacion de nuestros platos y la competencia en aumento a los alrededores del

establecimiento.

6.4. Procedimiento parala propuesta de mejora
6.4.1. Desarrollo del proyecto de innovacién

Plan de Accién

Etapa 1: Analisis de la problematica

De acuerdo con la situacion actual del restaurante La Piccolina, se desarrollé la presente
investigacion para identificar y entender la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente luego de sus experiencias en el restaurante, de esta forma con el
desarrollo de la investigacion, se logr6é identificar puntos clave a mejorar para la

implementacion de mejoras en el restaurante.

Etapa 2: Reunion con los involucrados

Con el desarrollo de la investigacion y la obtencién de los resultados correspondientes, se
procedid a conversar con los duefios y administrador del restaurante para transmitir los
puntos criticos identificados, ademas se plantearon diversas formas o métodos de mejora
para revertir la situacion, siendo asi el plan de accién el mas conveniente para la
empresa por temas de presupuesto ya que se considera oportuno contratar los servicios
temporales de personal externo que verifique el cumplimiento de las estrategias y

cambios planteados en el plan de accion.

Etapa 3: Creacion de propuesta plan de accion

Se desarroll6 un plan de acciéon completo con estrategias y cambios a implementar por el
restaurante para revertir las situaciones negativas identificadas y mejorar la satisfaccion
al cliente, a continuacion se presentara el plan de accion detallado por areas de la

empresa de forma ordenada.
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Figura 4

Plan de accién

1. Capacitar a los nuevos
colaboradores para
optimizar el tiempo en
cocina en el taller.

2. Mejorar el area de lavado
en la cocina del
restaurante ya que
actualmente se hace de
forma manual y se
maltrata mucho el menaje
utilizado.

PLAN DE ACCION

ATENCION AL CLIENTE

1. Implementar un sistema
de comunicacion efectivo
para optimizar el tiempo
con los clientes y entre
los colaboradores de la
empresa.

2. Mejorar la atencién
durante los dias mas
concurridos para
asegurar la atencion de

MARKETING Y
PUBLICIDAD

1. Mejorar el ambiente
interno del restaurante
para darle un ambiente
célido y agradable durante
su estancia.

Mejorar e incrementar la
publicidad del restaurante
de cara al publico en las
redes sociales.

Ofrecer diversas

calidad.
. Asegurarse del

cumplimiento en el
servicio personalizado a

cada cliente.

promociones para
contrarrestar el

clientes con

descontento de los

el ticket

promedio de consumo.

ADMINISTRACION

1. Implementaci6n de un
cuadro de control por
parte de la administracién
para asegurarse del
cumplimiento de las
responsabilidades por
parte de cada area del
restaurante.

2. Mejorar el clima laboral y
reducir la aparicién de
nuevos problemas
durante el servicio.

Nota: Se detalla las acciones y estrategias a tomar en cuenta para llevar a cabo el plan de accion

especificado por areas del negocio. Elaboracion propia.

Figura 5

Plan de accién (Area de Cocina)

Realizar la compra de
lavavajillas electrénicos
0 automaticos con una
capacidad entre 15y 20
platos entre otros
articulos de menaje para
asegurar la limpieza y
optimizar el tiempo de
los colaboradores,
ademas de esta forma se
evitara el riesgo de
utilizar menaje en mal
estado.

PLAN DE ACCION

Como se aplicaran los procesos y
estrategias.

Reaperturar el taller y la
escuela de cocina de La
Piccolina, los cuales
dejaron de funcionar
durante pandemia,
basicamente fueron
creados para capacitar y
ensefiar a los
colaboradores las formas
de atencion para optimizar
el tiempo y ser efectivos al
momento de servir al
cliente, ademas en el taller
es donde se elaboran las
masas con la receta
especial del restaurante.

TALLER Y ESCUELA DE COCINA

La Piccolina cuenta con su propio taller para elaborar sus propias
masas y la escuela para capacitar a sus chefs y colaboradores
para garantizar una calidad en el servicio 6ptima.

Asignar
Se le asignan las funciol

cargo y experiencia del
nuevo colaborador

Evaluar

Se presenta una
evaluacion de
cumplimiento para los
colaboradores.

Seleccionar

Se selecciona a los nuevos

Capacitar

Se capacita en cuanto a
produccion y seguridad a los
colaboradores de cocina y en
efectivid; mplimiento a

laboradores de atencion
al cliente,

Nota: Se detalla como se llevaran a cabo las estrategias mencionadas en el plan de accion

especificamente en el area de cocina del restaurante. Elaboracién propia.
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Figura 6

Plan de accion (Area de Marketing y Publicidad)

PLAN DE ACCION

MARKETING Y PUBLICIDAD

Incorporando la
contratacion de un muasico
con instrumentos como
un violin o un piano en
una zona libre del
restaurante se podra ir
creando un ambiente mas
célido y agradable para el

Como se aplicaran los procesos y
estrategias.

Contratar un content
creator (de preferencia
que se dedique a
compartir contenido del
rubro gastronémico) con
un contrato variable que
se encargue

Aplicar diversas promociones ligadas al consumo para
contrarrestar el ticket promedio alto.

« Asistencia por recomendacion del content creator
utilizando un cédigo especial brindado, obtencion

del 10% de descuento.

Por consumo superior a S/ 120.00 soles, el cliente
obtiene 1 postre a eleccién como cortesia de la

principalmente de hacer Caaa
crecer las principales
redes sociales de La
Piccolina, capturando
imagenes y videos
relacionados a los
productos y el servicio
brindado.

cliente en las tardes y
noches de los dias

« Viernes

« Sabados

« Domingos

Apertura de posibilidad de ordenar los ments
ejecutivos de la semana los dias sabados en el
horario especifico de 12pm - 2pm.

Especificamente desde

las 6pm - 10pm ——_ SABADOS, DE 12PM - 2PM. — g/ 30

Nota: Se detalla como se llevaran a cabo las estrategias mencionadas en el plan de accién

especificamente en el area de marketing y publicidad del restaurante. Elaboracion propia.

Figura 7

Plan de accién (Area de Atencion al Cliente)

PLAN DE ACCION

Como se aplicaran los procesos y
estrategias

ATENCION AL CLIENTE

Para mejorar la
comunicacion con los
clientes y areas internas
se considera oportuno la
adquisicién de un equipo
tecnolégico moderno que
puede beneficiar mezo
considerablemente sobrel 1ol de

todo en el momento que llamado desde ]

el restaurante alcanza su cocina o

capacidad maxima de administracion

atencion, el producto se
le conoce como: Sistema
multi - programado.

Contratacioén de personal a tiempo parcial durante los
dias mas concurridos con un horario rotativo que se
encargue de asistir a los mozos y encargarse de la
limpieza durante el plazo de tiempo que el restaurante
llega a su capacidad maxima, de esta forma los mozos
podran encargarse especificamente de la atencion
personalizada a los clientes.

Interfaz
receptor y

Pulsador de transmisor

llamadas para
cada mesa \ | Reloj

) < localizador

para cada

Establecer una organizacién detallada por parte de la
administracién en un cuadro de control con respecto a
los colaboradores de atencion al cliente especificando
nimero de mesas exactas sin rotacion para asegurar la
atencion personalizada y trabajar en la correcta
comunicacién con el cliente en el taller de La Piccolina.

Pulsador de
encuestas

Monitor de control y
monitoreo en vivo

Nota: Se detalla como se llevaran a cabo las estrategias mencionadas en el plan de accion

especificamente en el area de atencion al cliente del restaurante. Elaboracién propia.
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Figura 8

Plan de accién (Area de Administracion)

PLAN DE ACCION

Como se aplicaran los procesos
ADMINISTRACION ! Reatan OsiEr y
estrategias.
Organizar reuniones semanales entre

Cocina Atencion al cliente personal de las siguientes areas:
« Cocina
« Atencion al cliente
« Administrador

Creacion y uso de cuadro
de control mensual Semana 1
detallado por semana y
por areas bajo supervision
del administrador en el

En estas reuniones se trataran temas
Semana 2 c e los ol apces netamente relacionados al servicio y la
elaboracién de los platos, contrastando
informacién para reducir inconvenientes
momentaneos.

local en el cual se podra
evidenciar el
cumplimiento de
responsabilidades para Semana 3
ofrecer una calidad

optima en el servicio

brindado. Semana 4

Los resultados obtenidos asi como los
resultados del uso del sistema multi
programado seran elevados a los
duefios o representantes 1 mes x mes
para que estén al tanto del manejo del
restaurante.

Nota: Se detalla cémo se llevaran a cabo las estrategias mencionadas en el plan de accion

especificamente en el area administrativa del restaurante. Elaboracion propia.

Etapa 4: Aplicacion del plan de accion

En base al plan de accion desarrollado y mostrado en el punto anterior, se recomienda
volver a tener una reunién con los duefios y administrador del restaurante para presentar
el plan de accion, de esta forma se lograra definir los plazos de aplicacion y orden del
mismo, ademas se definird y mostrara el presupuesto para ir cumpliendo el plan de
accion tal y como se muestra de esta forma el restaurante lograra mejorar la satisfaccion

al cliente.
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6.5. Presupuesto

Tabla 18

Presupuesto de todo el plan de accién.

Cuadro de presupuesto

Producto Cantidad Precio unitario Precio total

Lavawajillas electronico C. 15 - 20 platos y

, 2 &/ 1,000.00 57 2,000.00
Cacina extras,

Capacitaciones personal de cocina, 1 s/ 500,00 5/ 500,00
hkt v Pago del musico mensual, 1 5/ 1,800.00 5/ 1,800.00
Fublicidad Contrato Content Creator, 1 5/ 220000 5/ 2,200.00
Atencional  Adguisision equipo multi - programado. 1 s/ 10,000,00 S/ 10,000.00
cliente Contratacion de personal tiempo parcial. 1 s/ 800,00 s/ 800.00
Adrministracion Cuadro de contral cc:m?utarlzadc:. 1 s/ 500.00 s/ 500.00
Presupuesto para reuniones semanales. 1 s/ 700,00 5f 700.00
Costo total sf 18,500.00

Nota: Se detallan los costos de las acciones a implementar en el plan de accion. Elaboracion

propia.
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CONCLUSIONES
Los resultados de la investigacion validan la afirmacién de la hip6tesis general en la cual
se afirma que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del

restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024.

El analisis de correlacion de Spearman revela un coeficiente de correlacion de 69.5%, con
un P-Valor de 0.001, indicando una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccién del cliente. Ademas se considera también que las hipétesis especificas
obtienen respaldo en los resultados planteados ya que las dimensiones de la variable 2

estan directamente relacionadas con la calidad del servicio.

En relacion con la hipotesis especifica 1, que establece que la calidad del servicio influye
en la comunicacién y precios establecidos del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla,
2024, se observa un coeficiente de correlacion de 53,2%, indicando una relacion moderada

entre la calidad del servicio y la comunicacion y precios establecidos por el restaurante.

La hip6tesis especifica 2, que sugiere que la calidad de servicio influye en la transparencia
al cliente del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024, también se observa respaldo
con un coeficiente de correlacion de 71.4%, sefialando una relacion significativa entre la

calidad del servicio y la transparencia que ofrece al cliente el restaurante La Piccolina.

Finalmente la hipétesis especifica 3, establece que la calidad del servicio cumple con las
expectativas del cliente del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla, 2024, se observa un
coeficiente de correlacion de 39%, indicando una relacion baja entre la calidad del servicio
y las expectativas previas al consumo que tenia el cliente con respecto al restaurante La

Piccolina.
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RECOMENDACIONES
Para incrementar la satisfaccion del cliente en el restaurante La Piccolina, se recomienda
gue refuercen la calidad del servicio realizando diversas acciones tales como: contratacion
de personal adicional cuando el restaurante llega a su capacidad maxima de atencién,
ademas en el area de cocina es recomendable la adquisicion de un moderno sistema de

lavado automatico de menaje para agilizar y optimizar el tiempo.

Por otro lado especificamente en la atencién al cliente se recomienda la compra de un
moderno sistema de comunicacién para mejorar la comunicacion directa entre clientes —
personal de atencién y entre personal de atencion — cocina de esta forma la atencién con
el cliente sera personalizada y rapida, en cuanto a la relacibn con cocina ayudara

considerablemente en el despacho de platos listos.

Con respecto a la fiabilidad de los clientes con el restaurante se considerd oportuno re-
aperturar el taller y escuela de cocina para capacitar a los colaboradores y ofrecer un

servicio oportuno.

Finalmente con respecto al precio y marketing del negocio se analiza la posibilidad de
contratar un content creator que se encargue de crear contenido para mejorar las redes
sociales del restaurante, ademas a través de su comunidad el restaurante podra
incrementar las ventas por lo que se ofrecerdn promociones, descuentos y cortesias para

incentivar el consumo en el restaurante.

La Piccolina debera implementar un plan de accién en el cual se planteen estrategias de
mejora en todas las areas del negocio para asegurar que las expectativas previas que
tenian los clientes sean alcanzadas y superadas, de esta forma el cliente quedara contento

con el producto y servicio recibido por parte del restaurante.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Matriz de Consistencia

Calidad de servicio y su relacion con la Satisfaccion del diente del restaurante La Piccoling, sede Chacarilla, 2024,

Problema Objetive Hipatesis Variables
Calidad del servicio
Problema Principal Objetiva General Hipatesis General Dimensiones Indicadares ltem Cuestionario
1 |Laapariencia delos elementos de semvicio [Vazos, cublentos, ete.) que se disponen son las adecuadas,
- . Lasinstalaciones del local son visualmente atractivas y se encuentran en optimas condiciones.
Fiabilidad Salubridad L : e P
3 |Losempleadas delrestaurante tienen una apaniencia impia v agradable.
¢ |Lapresentacion dela cartaylas individuales tienen una apariencia impia,
- & |Lascomidasybebidas son servidas en el tiempo prometida,
Cumplimiznita . . :
£ |Elrestawrante sivelas comidas y bebidas exactamente coma fueron ardenadas,
7 |Proporciona al cliente la cuenta ! facturacian precisa,
. , Determinar de qué manera e , ey PR :
D& qué manerala calidad del iscional 9 idad del Lacalidad del servicio se B |Losempleados comgen ripidamente todo lo que estémal.
senvicio se relaciona con la eAniinaiacACan o=l | elaciona con la satisfaceion Capacidad d Durante los hararies maz concurridas poses empleados que se ayudan unos aatros paramantener |2
S , senvicia con la satisfaccion del : 3pacidad ge 3 . . N
satisfaceion del cliente del , del cliente delrestauante La . velocidadylacalidad del semicio,
. cliente delrectauranteLa | . , respuesta Atancion : — :
restaurante La Ficcolina, . , Piccolina, sede Chacarila, 0 [Elrestaurante siempre muestra interés por senir alos comensales,
de Chacarila. 20247 Ficooling, sede Chacarilla, 2N0d : - : .
sede Lhacanla, JUc4 2074 . 11 |Elpersonal delrestaurante siempre esta atento amis deseos y necesidades.
12 |Elrestaurante proporciona un servicio apartuna wrpida,
13 |Siempre recibo amabilidad en el trato por parte del personal del restaurante,
Conocimienta 4 |Elpersonal del restaurante que me atiende conace |la composician de los platos ofrecidos en la carta,
15 |Confioen que el persanal del restaurante tiene las habiidades necesarias para realizar un servicio de calidad.
Sequridad Confianza

B |Mesientotranquia y sequro dentra del restaurante.
17 |El ambiente que hay enelrestaurante me hace sentir comoda,

87




Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidon del cliente del

restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024.

Satisfaccion del diente

Prablemas especificos [Obietivas especificos Hipatesis especificas
Qimensianes Indizadares Item Cuestionario
, ' . Grado del precioy 1§ |Preciode los alimentos ybebidas que ofrece el restaurante,
:De que manera la calidad del| Determinar de que manerala L calidad del senvisioir| r
L . o acalidad del servicioinfluye senicio — ,
sevicioinfluye enla calidad del servicio influye en o ,:J L Descripeian d los praductas y precias enla carta,
o ) o | enla comunicacion yprecios ” . X , —
ComuRicacion y precio |a comunicacisny precio ) L ] S 20 |Aceptacidn de sugerencias y reclamas para una mejora en la calidad del senvicia
) ) establecidos del restaurante | Comunicacidn - Precio Comunicacian
establecidos del restaurante | establecidos del restaurante o , #  |Lacomunicacién del persanal con los clientes
L Picoolina sede Chaarila, | Ls Ficcolina sede Chasai LaPiceoling, sede Chacarila,
aFiceD 'n;;;; acala, | Larieeo lnazsljezqe acarlia, 2024, B . 22 |Interés del personal por las necesidades del cliente.
7 eImanencia . . .
eitas y promaciones de acuerdo alas necesidades del cliente.
23 |fertazyp d do al idades del client
umplimiento en cuanta & cantidady calidad de oz pedida:.
0 s idad dell O 4 | 24 [Cumplimizrt t tidady calidad de loz pedid
iDe que manerala calidad del | Determinar de que manerala , . ;
ik o ; q o La calidad del serviciainfluye Veracidad . .
senvicio influye en |3 calidad del serviciainfluye en enlaanspatencls A oliente 25 |lmagen de honestidad v confianza del personal del restaurante.
transparencia al cliente del | latranzparencia al cliente del o Tranzparencia
o o del restaurante La Piccaling, . ) ) '
restaurante La Piccoling, restaurante LaPiccaling, de Chasarils 2024 Interes 26 |Eshuerzo del personal por dar un sericio que satisfagalas necesidades del cliente.
, , sede Chacarilla, 2024,
sede Chacarila, 20247 sede Chacarila, 2024
egurida eguridadintema y ertema que prowscta el restaurante
Seguridad 27 |Seguridadintemayexterna que provecta el restaurant
i Oeterminar de que mansrala , - . . .
(D que manerala calidad del| — e La calidad del servicio cumple 28 |Elrestawante mejora continuamente el servicio.
- calidad del servicio cumple ]
semicio cumple conlas ) con las espectativas dal
, i con las expectativas del : . - - . : !
enpectativas del clisnte del fente del restauante L cliente delrestaurante La Expectativas Dpinian post servicio 29 |Elprecio pagado por las praductos esta de acuerda a su calidad.
- cliente del restaurante La o ,
restaurante La Ficcaling, o j Fizcaling, sede Chacarila,
, . Ficcoling, sede Chacarila, B .
sede Chacarilla, 20247 2024, 30 |Elsenicio delrestawrante en general s mejor de o que esperaba,

2024
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

hatriz de Operacionalizacion de variables

Calidad de servicio ¥ su relacion con la 5atisfaccion del cliente del restaurante, La Piccolina, sede Chacarilla,

2024,
. . . e . . . . Escala de Escala
Yariables | Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores dici ems| IMST
medicion
112354
1
o
o g = o o
L I B o Rt Fiabilidad Salubridad =
g T ED =Tz
S F 2 = ﬁg 4 o
Pxt —_ = : =
= = = . =1 o
= el S - Bom Cumplimiento & =
o EZa® g =S 5o 3 = T
= [T i = o om = — oo 2
Pl - B g @ =5 & 7 =) alElaelz
bH] @ = S o m &= al|lg|os| ™
w2 [ = = = e o @ =] e T =i .
L] . . (%]
= 22T m T =5 Capacidad de Ordinal =] = T|l=| 3| a
2 S8 L= o oo = = . = ol@mlels
- E =T 2T B Em o respuesta Atencion 10 b oS lw| g
= BEm S &= 11 ] @| = |9 E
= w @ = e c @ T oo = =|w —-=
= =SEREE 2 o= 12 = =
S —= = = Eocu & m B
® S o @ = .2 2 om 13 = L
Za T g EE S " =
= E=g 2 @5 Conocimiento 14
= om T =Y Cc
ZZEE T8 2 15
= = = = Seguridad Confianza 1&
= 5 = = 17
. — . . . . . Escala de Escala
Yariables | Definicion conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores dici ems| INST 1Tz13lals
medicion
z ., % = ® o @ . Grado del 13
O =2 3T o= C o oo Ui = precia vy 19 o
& mEE2 o3 o= = . - o 5
= = o o g g' o 2o E -& Comunicacian . . 20 = a (=]
= DEwT B = 3 cao=22%5 ) Cormunicacion [ b =
= m:':m-ﬁgc.—.:; mmggm precio 21 S E &
= - 2z z —
2 E5tso 85| T22LF - 22 o |=|2|& =
= T3S ass3 T EL T g Permanencia = m|ls|s|2| s
T | S2ESgES| BESZSRE 231 5 |2|8|2|8|2
= SEEEe28| gEemsSe | 2 |gle|n|E|le
- = —_ -— (a1 : ] = w
o] EE%Emgg 5%.1,%;“% “eracidad = = ‘EE"E';%
— o o . 5]
= EZ2%2c 25 » Ec 2 ="5 % |Transparencia o ol2(g|a| s
o S5 S0 S wm - Ihteres 26 = =2 £
a_ = N “m =
= i = SE5SS R Seguridad 27 g = H
= EngQE ERC R o8 — w =
LA o = a = . Opinion post
wEBEETS o oo 2 = Expectativas o 20 =
m D0 = ] 2. s E servico
a7 a® i o = a0
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

VARIABLE Preguntas o items NIVELES
1
11 La apariencia delos elementos de sewicio (Vasos, cubiertas, ete.) que se
- ﬁlsp.untenlsn.n los ;;dlelcuadlus. — 1 (4 Totalmente
| Las instalaciones del local son visualmente attactivas y se encuentran en |yoo0 o
aptirnas condiciones.
31 Losempleados del restaurante tienen una apariencia lirmpia y agradable, (3) De acuerdo
4) La presentacidnde la carta y los individuales tienen una apariencia limpia. 2y En desacuerdo
5] Las comidas y behidas son servidas en eltiempo prometida.
_ . . . (1) Totalmente en
Calidad B) Elrestaurante sirvelas comidas y bebidas exactamente como fueran desacuerdo
del ordenadas.
SerYiCio 71 Proporciona al cliente la cuenta ffacturacidn precisa.

8] Losempleadas corigen rapidamente todo lo que esta mal.

9 Durante los horarios mas concuridos posee empleados que se ayudan unos
a otras para mantener la velocidad v la calidad del sewvicio.

10) El restaurante siempre muestra interés porservir a los comensales.

11) El personal del restaurante siempre estd atento a mis deseos y necesidades.

13) Siempre recibo amabilidad en eltrato porparte del personal del restaurante.

)

12) El restaurante proparciona un servicio oportuno y rapida.
)
)

14) El personal del restaurante que me atiende conoce la composician delos
platos ofrecidos en la cara.

18) Confio en que el personal del restaurante tiene las habilidades necesarias
para realizar un serwvicio de calidad.

16) Me sienta tranquilo y sequro dentro del restaurante.

171 Elambiente que hay en el restaurante me hace sentir cdmodo.

Nota: Adaptado de Quintero (2017). Recuperado de; LPQUINTEROR. pdf (urp.edu.pe)
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VARIABLE 2 Preguntas o items NIVELES
1) Precio delos alimentos y bebidas gue ofrece el restaurante.
2) Descripcidnde log productas y precios en la carta. gjitgf!hmoeme
3J) Aceptgcmn de sugerencias y reclamas para una mejora en la calidad del (1) Satisfecho
o SENICID. : (3) Mi Satisfecho,
Satisfaccign | 4] La comunicacian del persanal con los clientes. Ni Insatisfecha
del cliente 51 Interés del personal porlas necesidades del cliente. (1 Insatisfecho
B) Ofertas y promaociones de acuerdo alas necesidades del cliente. !:1) Tatalmente
71 Cumplimiento en cuanto a cantidad y calidad delos pedidos. Insatisfech
8] Imagen de honestidad y confianza del personal del restaurante.
9 Esfuerzo del personal por darun servicio gue satisfaga las necesidades del
cliente.
10) Sequridad interma y externa que proyecta el restaurante.
11} El restaurante mejora continuamente el servicio.
12) Elprecio pagado parlos productos estd de acuerdn a su calidad.
13) El servicio del restaurante en general es mejor de lo que esperaba.

Nota: Adaptado de Hotado (2021). Recuperado de: Hurtado HE-S0.pdf (ucy edu pel
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VALIDACION DE EXPERTOS

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1.1

. Apelidos y Nombres del experto:

1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

Cargo e institucidn del experto:

Mombre del instrurnento:
Autor del instrumento:

Titulo de la investigacidn

INVESTIGACION
VARIABLE 1

Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

Asesora de tesis/ [SIL

Encuesta Wariahle 1

Matias Yelez Brenner

Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccidn del cliente
del restaurante La Piccolina, sede Chacarilla 2024,

L. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Mury Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% @1-60% | 61-80% | 81-100%
Estd  formulado  con X
n. CLARIDAD lenguaje  apropiado ¥
especifico.
B OBJETIIDAD Esta expresadn =1 H
conductas observables.
0 ACTUALIDAD Adecuadoalavancede 3 ®
cienciay tecnologia.
M. ORGAMNIZACION Existe organizacion logica X
£ CQUFICIEMCIA Comprende los aspectos ®
en cantidad v calidad.
Adecuado para wvalorar H
B. IMNTEMCIOMALIDAD aspectos de las
estrategias.
T COMSISTEMCIA Basados en aspectos X
tedricoscientificos
Entre los indices, ®
B. COHEREMCIA indicadares ¥
dimensiones.
0 METODOLOGIA La estrategia responde al E
proposito del diagndstico.
El instrurmento es ®
N0 PERTINEMCIA funcional para el
propasito de la
investigacidan.
FROMEDID DE a0%
WALIDACION
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

[term 1

[term 2

[term 3

[tern 4

[term &

[term &

ltem 7

[term &

[term o

[tem 10

[term 11

[term 12

[term 13

[term 14

[tem 145

[tem 16

2 | el el el Caed) Dl Dl D) DGl ) DGl Cael) DGl D) Dl

ltem 17

(8 PROMEDIO DE VALORACION:

. a0 M.\ OPINION DE APLICABILIDAD:

(¥) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

{ )Elinstrumento dehe sermejorado antesde seraplicado.

Firma del experto
Lugar yfecha: 18/06/2024
DHIN® 41981490

ORCID 0000-0002-6930-3718
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1.1. Apellidosy Mombresdel experto:

1.2. Cargo e ingtitucidn del experao:
1.3. Mombre del instrumento:
1.4. Autor delinstrumento:

1.5. Titulo de la investigacidn

INVESTIGACION

VARIABLE 2

Foxana Alexandra Albarracin Aparicio

Aseszora de tesis [ ISIL

Encuesta Variahle 2

M atias Y elez Brenner

Calidad de servicio y suU relacion con la satisfaccion del cliente
del restaurante La Piccoling, sede Chacarilla 2024,

V1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular |[Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |[41-60% | 61-80% | 81-100%
Estd  farmulado  con Ed
11. CLARID AD lenguaje  apropiado v
especifico.
12 OBJETINIDAD Esta  expresado  en i
conductas obzervables.
3. A TUALIDAD Adecuadoal avance de la i
ciencia v tecnolooia.
T4 OFGANTZACTON Exizte organizacion ogics i
15 SUFICIENCIA Comprende los aspedos X
en cantidad v calidad .
Adecuado para valorsr E
N6 IMTEMCICORALID A0 aspectos e laz
estrategias.
17 COMSISTENCIA, Bazacdos en aspedos R
tedricos-cientificos
Entre los indices, F
15 COHEREMCIA indicadores y
dimensiones.
19 METODOLOGA La estrategia responde = E
propdsto del diagndstico,
El instrumenrta == B
PO PERTIMEMCIA funcional para el
propdsto de la
investigacian.
PROMEDIO DE a0%
WAL D ACICM
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

[term 1

[term 2

[term 3

[term 4

[term &

[term &

ltem 7

[term &

[term o

[term 10

[termn 11

[term 12

2| (e e D) | e e Do) Dl el el

[term 13

Wil PROMEDIO DE VALORACION:

Wil 80 M.\ OPINION DE APLICABILIDAD:

(¥) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

{ )Elinstrumento debe sermejorado antes de seraplicado.

Firma del experto
Lugar yfecha: 18/06/2024
DHIN® 41981490

ORCID 0000-0002-6930-3718
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