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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo principal establecer una propuesta de
satisfaccion al cliente, que vaya en relaciébn entre la satisfaccion del cliente y el
posicionamiento de Cocinas Ocultas en Magdalena del Mar para el afio 2024, que permita
optimizar la experiencia en el servicio en Cocinas Oculta, a partir de informacion recogida
de los clientes actuales. Para ello se adopt6é un enfoque metodolédgico cuantitativo, disefio
no experimental y de alcance observacional y transversal, caracterizado por su profundidad
descriptiva y naturaleza correlacional. La poblacion de estudio son los 16 clientes del
distrito de Magdalena del Mar. El instrumento utilizado para la recoleccién de datos fue un
cuestionario validado con 26 preguntas disefladas especificamente para este estudio. Los
datos recopilados fueron procesados mediante andlisis estadistico descriptivo y
organizados meticulosamente en una hoja de calculo de Excel. El estudio se centrd en
evaluar la satisfaccion del cliente como la Unica variable de interés. Los resultados
mostraron que la satisfaccién del cliente juega un papel crucial para Cocinas Ocultas en
Magdalena del Mar en 2024. La empresa demuestra un firme compromiso por mejorar
continuamente la experiencia del cliente, lo cual contribuye a las ventajas competitivas que
resaltan su liderazgo en el mercado local y fortalece las relaciones con su clientela en la
comunidad. Sin embargo, esta propuesta implica un alto compromiso por parte de los
trabajadores, asi como la consideracion de otros factores importantes relacionados con el

servicio para alcanzar una mayor efectividad en la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Satisfaccion al cliente, cliente, facility.
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Abstract

The main objective of this research was to establish a customer satisfaction
proposal, which is related to customer satisfaction and the positioning of Dark Kitchens in
Magdalena del Mar for the year 2024, which allows optimizing the service experience at
Dark Kitchens, based on information collected from current clients. For this purpose, a
guantitative methodological approach was adopted, with a non-experimental design and an
observational and transversal scope, characterized by its descriptive depth and
correlational nature. The study population are 16 clients of the district of Magdalena del
Mar. The instrument used for data collection was a validated questionnaire with 26
questions designed specifically for this study. The collected data were processed using
descriptive statistical analysis and meticulously organized in an Excel spreadsheet. The
main focus of the study was on evaluating customer satisfaction as the only variable of
interest. From the results, it became evident that customer satisfaction plays a crucial role
for Dark Kitchens in Magdalena del Mar in 2024. The company demonstrates a firm
commitment to continually improve the customer experience, which contributes to the
advantages that stand out in its leadership in the local market and strengthens relationships
with its customers in its community. However, this proposal requires a high commitment of
workers, as well as other important factors related to the service to achieve greater

effectiveness in customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction, customer, facility.
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Capitulo I: Informacion General
1.1. Titulo del Proyecto
Propuesta de Mejora de Satisfaccion al Cliente y su Influencia en Cocinas Ocultas,

Ubicada en Magdalena del Mar, 2024.

1.2. Area Estratégica de Desarrollo Prioritario

El proyecto de investigacion se enfoca en el area estratégica de la administracion
de empresas, con el objetivo de estudiar y evaluar la mejora continua de los procesos
operativos y de marketing en la atencion al cliente. El propdsito es desarrollar un plan
estratégico operacional que optimice la satisfaccion del cliente y aumente la eficiencia
operativa. Este plan se basara en un andlisis exhaustivo de las practicas operativas

actuales.

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigaciéon

El proyecto de investigacion se centra en la actividad econdmica del sector
gastronémico con un enfoque exclusivo en el servicio a través del canal de delivery, sin
necesidad de espacio fisico para atencion a comensales. Se considera la intervencion de
la innovacion como parte fundamental de este modelo de negocio, donde los alimentos se
preparan exclusivamente para entrega o llevar. Ademas, se explorardn diversas ideas
innovadoras, como el disefio de envases atractivos y la creacion de contenidos interactivos

en redes sociales, integrados dentro de estrategias de marketing.

1.4. Localizacién o alcance de la solucién
El objetivo principal de este estudio es proponer mejoras en la atencion al cliente

con el fin de incrementar la satisfaccion en la empresa Cocinas Ocultas, localizada en el
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distrito de Magdalena del Mar, Lima. Asimismo, la propuesta tiene la intencion de mejorar
la eficacia operativa, basada en estrategias operacionales. Adicionalmente sugiere el uso

de herramientas tecnolégicas para la mejora de procesos y optimizacion de tiempos.
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Capitulo II: Descripcion de la Investigacion Aplicada
2.1 Descripcion de la Realidad Problematica

El Pert siempre ha sido reconocido por su rica variedad gastrondmica y diversas
opciones para los comensales, muchos de los cuales buscan experiencias culinarias
excelentes. Ademas, la opcion de pedir comida a domicilio ha sido una alternativa popular
para satisfacer esta necesidad. En el pasado, el servicio de delivery se consideraba un
valor afiadido para los restaurantes, ideal para aquellos consumidores que preferian
disfrutar de la comida en casa en lugar de en el local. Sin embargo, con la llegada de la
pandemia, este servicio se convirtié en crucial para la supervivencia de muchos negocios,
especialmente los emergentes.

En ese sentido, Bjorklund (2020) sefala que las empresas se vieron obligadas a
aprovechar las oportunidades ofrecidas por el marketing, como la agrupacién de productos,
iniciativas de rebranding e incluso incursiones en nuevas categorias de productos durante
la pandemia de COVID-19. Con el cierre de restaurantes y el confinamiento, la preferencia
por quedarse en casa para reducir el riesgo de contagio se volvié crucial, impulsando un
fuerte aumento en el servicio de entrega a domicilio. Los consumidores recurrieron a
plataformas de entrega de alimentos para satisfacer sus necesidades culinarias desde la
seguridad de sus hogares.

En respuesta a esta demanda, muchos restaurantes adaptaron sus operaciones
con cocinas especializadas en la preparacion de alimentos para entrega a domicilio,
adoptando el modelo de dark kitchens, también conocidas como cocinas fantasmas o
cocinas ocultas. Este enfoque experimentd un crecimiento constante durante la pandemia.
Este modelo de negocio se convirti6 en una opcion atractiva para los consumidores que
buscaban conveniencia y seguridad en sus opciones de comida. Hubo un aumento en la
atencion hacia la seguridad alimentaria y la higiene entre los consumidores, quienes se

volvieron mas conscientes de estos aspectos durante la crisis sanitaria.

21



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa o D ﬂ
€
Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024 D ! =

o

Igualmente, durante la pandemia también hubo un cambio en las preferencias de
alimentos de los consumidores, con un aumento de la demanda de reparto de comida. Los
restaurantes y servicios de entrega que pudieron adaptarse a estas tendencias tuvieron
mas éxito. Por ello, los consumidores recurrieron a aplicaciones de entrega de alimentos
para realizar pedidos en linea. En respuesta a lo mencionado anteriormente, ha surgido el
concepto de facilities para el delivery en Lima, que se refiere a instalaciones de cocina
disefiadas exclusivamente para la preparacion de alimentos destinados a ser entregados
a los clientes finales en lugar de ser consumidos en el lugar. Estos espacios suelen ser
compartidos y estan ubicados en zonas no tradicionalmente comerciales, como almacenes
industriales en lugar de locales de restaurantes convencionales.

No obstante, los facilities se distinguen de los restaurantes convencionales en que
no cuentan con un area de comedor para los comensales y operan exclusivamente como
cocinas de produccion para atender pedidos de entrega. Esto permite a los empresarios
gastronémicos concentrarse Unicamente en la preparacion de los alimentos, eliminando la
necesidad de mantener un espacio para los comensales, lo que puede resultar en una
reduccién significativa de los costos operativos.

En los dltimos tres afos, muchas empresas se han enfrentado al desafio de
transformar radicalmente sus procesos para mantenerse competitivas en el mercado. Con
la adopcién de plataformas tecnolégicas, mejoras en los procesos logisticos y optimizacion
de la gestion de flujos, se ha observado un esfuerzo por mejorar la satisfaccion del cliente
mediante procesos mas eficientes y competitivos.

Por otro lado, la reduccién de costos para empresarios gastronomicos que operan
dentro de facilities puede variar significativamente dependiendo de factores como la
ubicacion geogréfica, el tamafio del negocio, el reconocimiento de la marca y el tipo de
cocina, entre otros. Aunque las estimaciones varian, algunos estudios sugieren que esta

modalidad puede reducir los costos operativos entre un 30 % y un 50 % en comparacion
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con los restaurantes convencionales que tienen espacio fisico para comensales. Durante
la pandemia de COVID-19, muchos restaurantes en todo el mundo se vieron obligados a
depender en gran medida de servicios de entrega de terceros para llegar a sus clientes.
Sin embargo, esta dependencia puede resultar en comisiones elevadas para los
restaurantes, lo que afecta negativamente sus margenes de beneficio.

Un segmento de mercado en crecimiento globalmente es el de los clientes
frecuentes de delivery. Este grupo se define como aquellos que ordenan comida a domicilio
al menos una vez a la semana. Segun TryOtter (2023), este segmento ha experimentado
un aumento del 54 % en Asia, un 66 % en Latinoamérica y un notable 114 % en Europa
desde 2020.

Hoy en dia, obtener la ansiada “satisfaccion del cliente” se ha vuelto esencial para
destacar en la percepcion de los consumidores y, en consecuencia, en el mercado objetivo.
Debido a ello, el propésito de asegurar la satisfaccion de cada cliente trasciende de las
limitaciones del departamento de mercadotecnia, convirtiéndose asi en un objeto
primordial, compartido por el resto de las areas funcionales, de las empresas exitosas. Esto
implica un compromiso conjunto de toda la organizacion para ofrecer experiencias de alta
calidad que generen lealtad y preferencia por parte de los clientes.

En este punto, Maslow (1955) desarroll6 la jerarquia de necesidades humanas que
incluye varios aspectos que influyen en la satisfaccién, como las necesidades fisiologicas,
de seguridad, de afiliacion, de estima y de autorrealizacion. Igualmente, las organizaciones
enfrentan el desafio de adaptarse a una naturaleza cambiante en cuanto a la satisfaccion
del cliente, que es cada vez mas exigente y tiene necesidades crecientes.

En este contexto, Ruiz (2003) sostiene que la satisfaccion del cliente no puede ser
pasada por alto, ya que es un elemento esencial para el trabajo en equipo dentro de
cualquier empresa. Entender las necesidades del cliente implica que la cultura

organizacional debe centrarse en superar sus expectativas, proporcionando un servicio de
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excelencia. Por lo tanto, la satisfaccion del cliente se refiere a la manera en que un cliente
actla después de consumir un producto o servicio, basandose en su experiencia y
expectativas previas.

De esta forma, el punto de partida para desarrollar estrategias competitivas
efectivas es adoptar la perspectiva del cliente y concentrarse en integrar eficiencia
productiva con estrategias operativas. Segun las observaciones de Ruiz (2003), mejorar la
calidad tanto interna como externa del producto o servicio no tiene valor si no se superan
las expectativas del cliente. Esto requiere una sélida cultura de servicio que gestione
eficazmente los momentos criticos de interaccion con el cliente.

En este sentido, es crucial optimizar el desempeiio de Cocinas Ocultas, ubicada en
Magdalena del Mar, con casi cuatro afios de operaciones y una clientela distinguida que
valora el servicio de entrega a domicilio, lo cual respalda sus logros econémicos. Sin
embargo, en un mercado competitivo, la diferenciacién y la capacidad para destacar son
fundamentales. La falta de diferenciacién o la presencia de competidores mas fuertes
pueden impactar negativamente la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca. Por lo
tanto, Cocinas Ocultas debe estar alerta a estos desafios y tomar medidas proactivas para

abordarlos y mejorar continuamente la experiencia del cliente.

2.1.2. Formulacién del problema
2.1.2.1 Problema general
¢De qué manera la propuesta de mejora de satisfaccién al cliente influye en

Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 20247
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2.1.2.2 Problemas especificos

¢De qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en la
fidelizacion de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima,
20247

¢De qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en la
percepcion de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 20247

¢De qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en la
postventa de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima 20247

¢De qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en el
rendimiento percibido de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar,
Lima, 2024?

¢De gué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en la
aprobacién de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima,

20247

2.1.3 Objetivos de investigacion
2.1.3.1 Objetivo general
Determinar de qué manera la propuesta de mejora de satisfaccién al cliente influye

en Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 2024.

2.1.3.2 Objetivos especificos
Analizar de qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en
la fidelizacion de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima,

2024.
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Examinar de qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye
en la percepcioén de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima,
2024.

Evaluar de qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en
la postventa de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima 2024.

Conocer de qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye en
el rendimiento percibido de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del
Mar, Lima, 2024.

Establecer de qué manera la propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye
en la aprobacioén de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima,

2024.

2.1.4 Justificacion de la investigacion

Los cambios en los habitos de consumo, impulsados por las innovaciones
tecnoldgicas, han transformado la manera en que las personas adquieren productos y
servicios. Aplicaciones de entrega de alimentos, pedidos en linea y redes sociales han
revolucionado la interaccion entre los consumidores y el sector gastrondémico. Estos
avances tecnoldgicos han permitido una mayor comodidad y personalizacion en las
experiencias de compra, generando nuevas expectativas en los clientes.

Sin embargo, la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto drastico en el sector
gastronémico, con restricciones severas, cierres temporales y una disminucion significativa
en el nimero de comensales. Este contexto ha generado nuevos desafios y oportunidades,
llevando a la rdpida adopcién de soluciones innovadoras como las cocinas ocultas, también
conocidas como cocinas fantasmas o virtuales.

Las cocinas ocultas operan sin un espacio fisico abierto al publico, centrando sus

operaciones exclusivamente en la preparacion de alimentos para entrega a domicilio. Esto
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les permite reducir costos asociados con la operacién de un restaurante tradicional, como
el alquiler de locales en zonas comerciales y el mantenimiento de espacios para
comensales. Al minimizar estos gastos, las cocinas ocultas pueden destinar mas recursos
a mejorar la calidad de sus productos y servicios, asi como a desarrollar estrategias de
marketing digital para llegar a una audiencia mas amplia.

Ademas, el modelo de las cocinas ocultas permite una mayor flexibilidad y
escalabilidad. Los emprendedores pueden lanzar nuevas marcas 0 menuUs con una
inversion inicial menor, probando diferentes conceptos gastronémicos sin el riesgo
financiero que implica abrir un restaurante fisico. Esta adaptabilidad es crucial en tiempos
de incertidumbre econdémica, ya que permite ajustar rapidamente la oferta a las demandas
cambiantes del mercado.

Durante la cuarentena obligatoria, cuando los restaurantes tradicionales se vieron
forzados a cerrar sus puertas al publico, la entrega a domicilio se convirtié en una de las
pocas fuentes de ingresos disponibles. En este escenario, las cocinas ocultas
experimentaron un auge significativo. Su capacidad para operar eficientemente bajo las
restricciones de la pandemia demostro su viabilidad y potencial de crecimiento.

Siendo asi que las cocinas ocultas se presentan como una alternativa prometedora
en el sector gastronémico, no solo como respuesta a las crisis actuales, sino también como
una opcion sostenible y adaptable a largo plazo. Al aprovechar las innovaciones
tecnolégicas y optimizar los recursos, estas cocinas pueden ofrecer productos de alta
calidad, satisfacer las demandas de los consumidores modernos y estar mejor preparadas
para enfrentar futuras adversidades.

Por estas razones, se propone realizar esta investigacion acerca de la satisfaccion
del cliente de este modelo de negocio de las cocinas ocultas, debido al contexto actual en
la cual se desarrolla. En ultima instancia, estos esfuerzos combinados impulsan el

crecimiento y aseguran el éxito empresarial a largo plazo.
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Del mismo modo, la investigacion y planteamiento de un plan estratégico para
mejorar las operaciones en una empresa de alquiler de cocinas dark kitchen, tal como
Cocinas Ocultas, es esencial para adaptarse a las demandas del mercado, garantizar la
eficiencia operativa y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que a su vez impulsa el

crecimiento y el éxito empresarial.

2.1.4.1 Justificacion teorica

Esta investigacion sirve como referencia para las empresas de servicios enfocadas
en el rubro del delivery, que a lo largo de los afios han enfrentado diversos cambios, como
la pandemia. Estos cambios afectan la economia del servicio y, si no se adaptan
rapidamente, determinaran la supervivencia de las organizaciones o seran superadas por
competidores mas agiles y adaptables a los procesos cambiantes actuales.

Asi, Armstrong y Kotler (2013) reflejan que las empresas satisfacen las demandas
de los consumidores al presentar propuestas de valor, un conjunto de beneficios que
promete cumplir con sus expectativas. La propuesta de valor se concreta mediante una
oferta de mercado que entrega valor y satisfaccion a los clientes. En una empresa como
Cocinas Ocultas, donde el ritmo de trabajo es ajustado, la entrega pronta y eficiente de los
servicios a los clientes se basa en la responsabilidad y el compromiso de la organizacion
para responder continuamente a las caracteristicas del servicio.

Igualmente, la propuesta de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, debe
ser integral y enfocada en satisfacer las necesidades de sus clientes. Su objetivo es
consolidar la satisfaccion del cliente mediante la entrega de un servicio excepcional que
destaque por su eficiencia y calidad. Al ganarse la confianza de todos los locatarios, busca
demostrar que sus instalaciones y servicios son los mejores disponibles.

Con el fin de conseguir esto, Cocinas Ocultas implementara estrategias que

optimicen cada aspecto de sus operaciones, desde la gestion de recursos hasta la atenciéon
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al cliente. Esto incluye el uso de tecnologia avanzada para mejorar la eficiencia, mantener
altos estandares de higiene y seguridad, y proporcionar un entorno de trabajo que facilite
el éxito de cada locatario. Al ofrecer un servicio altamente eficiente y confiable, Cocinas
Ocultas no solo busca satisfacer a sus clientes actuales, sino también atraer a nuevos
locatarios que reconozcan el valor y la calidad de sus instalaciones. En ultima instancia, su
objetivo es ser el referente de excelencia en el sector, garantizando que todos los usuarios

de sus instalaciones tengan la mejor experiencia posible.

2.1.4.2 Justificacion metodologica

Es evidente la necesidad de implementar una propuesta que mejore los procesos y
el desempefio en Cocinas Ocultas para aumentar la satisfaccion del cliente. Por esta razoén,
el enfoque de esta investigacion se basa en datos cuantitativos, centrdndose en la
recopilaciéon de datos numéricos y objetivos para proporcionar una mayor precisién en los

indicadores.

2.1.4.3 Justificacion préactica

Este estudio estd enfocado en una propuesta de mejorar la gestion de satisfaccion
del cliente en la empresa Cocinas Ocultas. En base con las conclusiones obtenidas esta
orientado a la ejecucion y logro de los objetivos y, de esta manera, contribuir a un servicio

mas competitivo y eficiente.

2.1.5 Limitaciones de la investigacién

Entre las principales limitaciones encontradas, se detectdé que el acceso a datos
detallados sobre las operaciones de las dark kitchens estaba restringido o presentaba
ciertos requisitos, ya que la mayoria de las empresas no esta dispuesta a compartir

informacién confidencial. Ademas, la investigacion y la implementacion de mejoras en las
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operaciones requirieron recursos significativos, como tiempo, personal capacitado y
financiamiento. La disponibilidad limitada de estos recursos inicialmente restringié la
capacidad de llevar a cabo el estudio de manera exhaustiva o de implementar todas las
recomendaciones de mejora.

Por otro lado, se observé que las operaciones en las dark kitchens suelen ser
complejas y estan sujetas a una serie de factores interrelacionados, como la logistica, la
gestiobn de inventario y la coordinacion del personal. Esta complejidad dificulta la
identificacion y la implementacion de mejoras efectivas, especialmente debido a las
interdependencias entre diferentes areas operativas. También se detectd que pueden
operar en entornos variables y a menudo impredecibles, como picos estacionales de
demanda, cambios en las preferencias del cliente y fluctuaciones en la disponibilidad de
ingredientes. Esta variabilidad complica la aplicacién de soluciones estandarizadas y
requiere enfoques adaptativos para la mejora de operaciones.

Finalmente, se encontraron factores externos que influyeron en las operaciones de
las dark kitchens y en las instalaciones, tales como regulaciones gubernamentales,
condiciones del mercado y eventos imprevistos (por ejemplo, epidemias o desastres
naturales). La falta de control sobre estos factores puede limitar la efectividad de las

mejoras planificadas y requerir una estrategia de contingencia.

2.1.6 Viabilidad de la investigacion

Este proyecto es viable porque cumple con los requisitos esenciales de una
investigacion soélida. En primer lugar, se enfoca en la satisfaccion del cliente y reconoce la
importancia critica de los procesos dentro de una empresa de servicios. Mientras que, en
segundo lugar, la propuesta aporta beneficios organizacionales al implementar

herramientas de mejora de procesos y calidad. La ausencia de estas herramientas podria
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resultar en pérdidas econdmicas, oportunidades de desarrollo desaprovechadas e incluso

la falta de certificaciones de calidad.
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Capitulo lll: Marco Referencial
3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes nacionales

En un contexto de cambio constante y avance digital, las industrias estan
explorando nuevas vias de comercializacién. En este sentido, el servicio de entrega a
domicilio se ha convertido en un aliado crucial para muchas empresas gastronémicas, las
cuales han sabido capitalizarlo para reinventar sus estrategias de venta. Estos visionarios
han abrazado nuevos desafios y se han fortalecido a través de este canal, inspirados por
las experiencias positivas de sus clientes.

De acuerdo con Schmidt et al. (2015), en su proyecto de investigacion sobre el
servicio de delivery como estrategia competitiva, se ha observado un aumento en la
implementacién de este servicio por parte de diversas empresas. Su evaluacion exhaustiva
de esta forma de operacion ha demostrado que el delivery contribuye significativamente a
dichas empresas y mejora la satisfaccion de sus clientes. El estudio se centra en la
comprension del servicio de delivery, destacando sus caracteristicas y ejemplificando su
aplicacion practica como una estrategia efectiva para mejorar la competitividad
empresarial. Al explorar como este servicio puede agilizar la distribucién de productos y
satisfacer las expectativas de los consumidores en un mundo cada vez mas dindmico,
Schmidt et al. subrayan su relevancia como una herramienta clave en el panorama
comercial. En este modelo de negocio es indispensable mantener la fidelizacion de los
clientes, y para ellos es vital adoptar estrategias de marketing para lograrlo.

En palabras de Martin (2023), en su estudio que habla acerca de la fidelizacion al
consumidor digital estrategias en las aplicaciones delivery, indica que para desarrollar una
estrategia de fidelizacion de clientes en las aplicaciones de entrega a domicilio es adoptar
un enfoque completo y centrado en las necesidades del cliente. Esto implica ir mas alla de

simplemente ofrecer descuentos y promociones llamativas. Es esencial garantizar la
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consistencia en la calidad del producto, mantener precios competitivos, proporcionar una
experiencia de navegacion fluida en la aplicacion y ofrecer un servicio al cliente
excepcional. Ademas, considera fundamental priorizar el bienestar de los trabajadores,
asegurando que sean tratados de manera justa y digna, pues este enfoque no solo es ético,
sino que también tiene un impacto positivo en la satisfaccion general del cliente. Un equipo
motivado y feliz tiende a ofrecer un servicio méas eficiente y de mejor calidad, lo que se
traduce en una experiencia positiva para el cliente.

De acuerdo a Gémez et al. (2021) en su proyecto de investigacion estudiaron la
calidad del servicio delivery y la satisfaccion del cliente en la ciudad de Huanuco, cuyo
estudio establece una conexidn significativa y sélida entre la calidad del servicio de entrega
a domicilio y la satisfaccion experimentada por los clientes, pues su analisis a los
consumidores, indican de manera consistente que la calidad del servicio de delivery tiene
un impacto directo en el nivel de satisfaccién del cliente.

Para lograr la satisfaccion del cliente, las empresas deben entender las necesidad
y deseos de sus clientes, ofrecer productos y servicios de alta calidad, proporcionar un
excelente servicio al cliente y mantener una comunicacién efectiva en todas las etapas de
la relacién comercial. La retroalimentacién constante de los clientes también es crucial para
identificar areas de mejora y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado. En ese
sentido la satisfaccion del cliente es un componente esencial para el éxito empresarial, ya
gue clientes felices son la base de relaciones duraderas, esto a subes rentables entre
empresa y consumidores.

Por su parte, Lara (2021) comenta acerca de la esencia de la satisfaccion al cliente
radica en la actitud y el compromiso de los individuos dentro de una organizacioén, asi como
en su alineacion con la vision que la empresa tiene respecto a este concepto. Esta vision
implica cautivar al cliente mediante la entrega de un servicio excepcional y la creacion de

experiencias memorables. La actitud positiva y el compromiso de todos los miembros de la
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organizacion son fundamentales para lograr este objetivo. Es importante que cada
empleado esté plenamente comprometido con la misién de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, lo que contribuye a fortalecer la reputacién de la empresa y a

cultivar relaciones duraderas con los clientes.

3.1.2. Antecedentes Internacionales

Una empresa, ademas de enfocarse en sus objetivos empresariales, debe
mantenerse al tanto de las tendencias del mercado y anticiparse a las necesidades y
deseos de sus clientes para asegurar su satisfaccion y confort.

El servicio de entrega a domicilio tiene sus raices en India, donde se llevaban
almuerzos a los trabajadores de una empresa. En Estados Unidos, las tiendas delicatessen
y otras empresas comenzaron a usar carros tirados por caballos para llevar comida a sus
clientes. Durante la Segunda Guerra Mundial, el Reino Unido experimentd una evolucion
significativa en este servicio, implementando la entrega de alimentos a familias. Con el
tiempo, este servicio se expandié a otros sectores como tiendas de ropa y farmacias,
convirtiéndose en un valor agregado para las empresas.

En 2015, surgieron plataformas exclusivas de delivery que introdujeron soluciones
tecnoldgicas para facilitar la gestion de pedidos. Estas plataformas permitieron a las
empresas ampliar su capacidad de atencion al cliente sin necesidad de que los clientes se
desplazaran a las locaciones fisicas de las empresas. Inicialmente, los pedidos se
realizaban por teléfono, pero hoy en dia, existen numerosas marcas exclusivas para el
servicio de delivery, como Uber y Rappi, que han revolucionado la industria con su
eficiencia y conveniencia.

En 2019, con el inicio de la pandemia de COVID-19, la industria restaurantera se
vio obligada a maximizar sus habilidades, recursos y capacidades para sobrevivir y

sobresalir en una realidad desafiante. Como menciona Lépez et al. (2006), las
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organizaciones restauranteras buscan optimizar sus capacidades para ser competitivas a
corto plazo, asegurando también su vigencia y supervivencia a largo plazo. La rapidez con
la que introducen nuevos productos y servicios, las mejoras en su producciéon y la
adaptacion a las necesidades cambiantes de los consumidores son factores cruciales para
su resiliencia.

Durante este periodo, la innovacion tuvo una influencia extremadamente positiva.
La capacidad de transformacion y de enfrentar adversidades permitié a muchos negocios
gastronémicos utilizar sus recursos para brindar servicios de delivery, alcanzando a sus
clientes y marcando un auge significativo en el mercado. Sin embargo, muchas empresas
no podian cubrir la creciente demanda de delivery con sus instalaciones existentes, por lo
que optaron por alquilar cocinas ya equipadas para satisfacer esta necesidad.

La Magister R. Alejandra Longa Lépez, coordinadora académica de la carrera de
Gestion e Innovacién en Gastronomia de la Universidad San Ignacio de Loyola, menciona
en el blog universitario que, incluso antes de la pandemia, se preveia una gran demanda
para las Cocinas Ocultas o Dark Kitchens. Esta proyeccién se basaba en la cantidad de
profesionales del sector que no podian costear el alquiler de un local, el mantenimiento y
los costos operativos de un restaurante, ademas del potencial de aproximadamente
600,000 pedidos mensuales a través de delivery (Lopez, 2022).

De esta manera, una Cocina Oculta es significativamente mas facil de instalar que
un restaurante tradicional. Segun la revista Forbes, establecer una Cocina Oculta en Nueva
York tiene un costo estimado entre 1 y 1.5 millones de ddlares, mientras que una Cocina

Oculta puede comenzar a operar con tan solo 100,000 délares.

3.1. Marco teérico
Este estudio determina la importancia de las Satisfaccién al cliente en las

organizaciones, la importancia del cliente externo es un activo para una empresa. Asi,
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Kotler (2003), menciona que un cliente quede satisfecho o no después de su compra,
obedece al desempefio del servicio en relacion con sus expectativas, y que el término
satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o decepcién que tiene una persona al
comparar el desempefio percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Por otro lado, Schiffman (2007) define la satisfaccion del cliente como la expresion
de placer o decepcién que repercute de comparar un resultado de un servicio en relacion
con las expectativas de una persona. Por ello, en un mundo tan globalizado y competitivo
una organizacién debe orientar la satisfaccion al cliente, bajo varias dimensiones de un
proceso de compra.

Mientras que Kotler et al. (2011) plantea que el interés de la empresa no acaba
cuando el individuo efectia la compra, sino que esta debe de estar interesada desde el
inicio, es decir desde el reconocimiento de la necesidad, hasta el comportamiento que tiene
el individuo luego de obtener el servicio o bien. Es donde las dimensiones como
fidelizacién, percepcién, post-venta, rendimiento percibido y aprobacién se consideran de
gran importancia, ya que llevara que la experiencia positiva continle a largo plazo y
creando beneficios econdmicos para la empresa.

En cuanto a Alcaide (2015), este resalta que la fidelizaciéon del cliente “es un
conjunto de condiciones que permiten al cliente sentirse satisfecho con el producto o
servicio que requiera y esto lo impulse a volver a adquirirlo” (p. 18). Por ello, el objetivo de
emplear estrategias de fidelizacion en una empresa, es seguir creando un comportamiento
positivo hacia nuestro servicio o producto, repetir la compra, asegurar las ventas y en la
segunda compra tal vez incrementar el volumen, también es importante que la empresa se
anticipe a las necesidades del cliente, mediante aplicaciones, descuentos, promociones
gue lo mantengan al dia.

Entre tanto, Hill (1996) refiere el concepto de percepciéon como la definicién de

satisfaccién del cliente, sefialando que corresponde a las percepciones del cliente el hecho
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gue un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas. Mediante este estudio
conoceremos la importancia de lograr investigar la percepcion del cliente y lo que espera
del servicio. Esto dard paso a tomar diversas acciones y facilitar el desarrollo de las
estrategias a ejecutar. Hoy en dia, el servicio post venta esta desempefiando un papel muy
importante en las industrias, son relaciones después de la venta que permiten un servicio
de ajuste al servicio ya brindado.

Por su parte, Cancer (2005) reconoce la necesidad de seguir atendiendo al cliente
tras la venta, darle mayor niumero posible de facilidades y continuar proporcionandole
apoyo eficaz. Este servicio integra un conjunto de facetas diversas: asistencia técnica,
gestion de la garantia, formacion técnica (en su caso) de la red de distribuidores, cuidado
de la imagen de la marca, comercializacién de recambios y accesorios, entre otros puntos.
Como se puede sefialar es un cumulo de areas relacionadas entre si, centradas en la
obtencion de la satisfaccion del cliente.

De esta forma, Walther (1997) discute cdmo muchas organizaciones descuidan la
importancia de desarrollar una plataforma de postventa que abarque todas las facetas que
deben atender. A menudo, se asignan presupuestos limitados y equipos humanos
insuficientes con un potencial limitado. Es fundamental que toda organizacion esté al tanto
del rendimiento percibido por el cliente. Si este esta por debajo de las expectativas, es
crucial tomar medidas correctivas.

En cuanto a Schiffman (2007), este explica que la satisfaccion del cliente se basa
en la comparacion entre el resultado del servicio y las expectativas individuales. Cuando el
rendimiento no cumple con las expectativas, el cliente experimenta insatisfaccion. Por su
parte, Fornell (1991) sostiene que la satisfaccion de los clientes resulta de la relacion entre
las expectativas previas de compra y la percepcién posterior al consumo del producto o

servicio correspondiente.
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Satisfaccion = f(expectativas, rendimiento percibido)

Asimismo, Gutiérrez (2017) explica que los desafios en la calidad de los productos
y servicios surgen de las implementaciones y el desarrollo de actividades necesarias para
alcanzar objetivos especificos de calidad. Esto implica esfuerzos econdémicos para
asegurar que los productos o servicios alcancen niveles adecuados de idoneidad para su
correcto uso por parte del consumidor, gestionando costos, evaluaciones y prevenciéon. En
muchas ocasiones, las organizaciones enfrentan dificultades para identificar los riesgos
inherentes a sus procesos operativos, asi como para manejar las salidas no conformes y
evaluar el desempefio de sus sistemas de gestién de calidad. Esto puede resultar en ciclos
de gestion que no alcanzan los resultados esperados.

Por lo tanto, es crucial realizar un analisis exhaustivo de la conformidad del servicio.
Algunas organizaciones logran disefiar sistemas de informacién adecuados apoyados en
indicadores de gestion, lo que les permite avanzar significativamente en la medicién y
seguimiento del desempefio de sus procesos y la calidad de sus productos y servicios.

Este tipo de analisis ayuda a las organizaciones a comprender por qué sus
procesos operan de cierta manera y como han logrado alcanzar ciertos niveles de
conformidad en sus productos y servicios. Esto a su vez facilita la definiciébn de planes de
accion detallados para mejorar continuamente el desempefio de la organizacion.

Finalmente, Schiembri y Sandberg (2002) sefialan que las expectativas que los
clientes tienen sobre un servicio determinado son cruciales para determinar si el servicio

cumple, supera o no alcanza dichas expectativas.
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3.1.1. Variable — Uni variable

3.1.1.1. Satisfaccion al Cliente

Es importante reconocer que el servicio al cliente engloba un conjunto de
actividades y estrategias que una empresa implementa para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes en todas las interacciones. Esto incluye proporcionar atencion
personalizada durante la compra, resolver eficazmente problemas y quejas, y ofrecer
soporte postventa. El objetivo es asegurar una experiencia positiva que fomente la lealtad
del cliente y diferencie a la empresa en un mercado competitivo.

Asimismo, la importancia del servicio al cliente radica en su capacidad para
convertir compradores ocasionales en clientes leales, mejorar la satisfaccién y generar
recomendaciones positivas. Un buen servicio al cliente no solo eleva la experiencia del
usuario, sino que también puede reducir los costos asociados con la gestién de quejas y
problemas recurrentes, contribuyendo asi al éxito y la sostenibilidad a largo plazo de la
empresa.

De acuerdo con Gonzalez (2017), la satisfaccion del cliente se alcanza cuando se
satisfacen las necesidades, deseos y expectativas del cliente, lo cual se traduce en
compras repetidas y lealtad. Ademas, la satisfaccion del cliente puede ser expresada
mediante la ecuacién: Satisfaccion del cliente = Calidad percibida / Necesidades, deseos
y expectativas.

Segun Gil et al. (2005), la satisfaccién del cliente ocupa un lugar central en el @mbito
del marketing, desempefiando un papel crucial en las interacciones entre empresas y
mercados. Desde los inicios del marketing, se ha reconocido que satisfacer las
necesidades de los clientes es fundamental para alcanzar el éxito en el mercado. La
satisfaccion del cliente se considera un factor determinante para el éxito empresarial, y este
tema ha generado considerable interés en la literatura de marketing, especialmente en el

sector de servicios.

39



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa o D ﬂ
€
Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024 D ! =

o

Desde la década de los setenta, varios investigadores han propuesto diversas
definiciones y enfoques para comprender la satisfaccion del cliente. Estas definiciones, que
abordan el tema desde diferentes perspectivas, han enriquecido el conocimiento sobre
cémo se forma la satisfaccion y cuéles son sus implicaciones. Sin embargo, la diversidad
de enfoques ha generado cierta confusion en la investigacion. Esta confusion se debe en
parte al enfoque dual de proceso y resultado que ha caracterizado las contribuciones en la
literatura. Este enfoque dual refleja tanto el proceso mediante el cual se desarrolla la
satisfaccion del cliente como los resultados o consecuencias de dicha satisfaccion.

Mientras que Carmona et al. (1998) destacan que, para una empresa que busca
ofrecer calidad, comprender cédmo se forma la satisfaccion del cliente es crucial para
desarrollar normas y procedimientos efectivos. Esto no solo implica reconocer las areas
donde los clientes estan satisfechos, sino también identificar las areas de insatisfaccion,
permitiendo a las empresas abordar ambas dimensiones de manera mas eficaz.

Ademads, centrarse Unicamente en reducir las quejas de los clientes puede llevar a
la falsa impresion de que se esta ofreciendo calidad, cuando en realidad solo se esta
eliminando la insatisfaccién. Las empresas que prestan atencion a las caracteristicas que
aumentan la satisfaccién pueden diferenciarse mejor y obtener una ventaja competitiva en
el mercado.

Definicion operacional: operacionalmente, la variable satisfaccion al cliente esta
integrada por cinco dimensiones: Fidelizacion, percepcién, postventa, rendimiento,

aprobacion.

3.2. Definicién de términos basicos
3.2.1. Cliente
En el ambito empresarial, los clientes representan el nucleo fundamental de

cualquier organizacion. Son individuos, empresas u organizaciones que buscan satisfacer
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necesidades o resolver problemas mediante la adquisicion de productos o servicios
ofrecidos por una empresa. La diversidad de clientes incluye consumidores finales que
compran para uso personal, clientes comerciales que adquieren bienes o servicios para
sSus propias operaciones, y clientes institucionales que representan entidades grandes
como gubernamentales o sin &nimo de lucro.

Por tanto, las empresas dedican recursos significativos a la gestion de relaciones
con los clientes (CRM), que abarca actividades como atencion al cliente, analisis de
necesidades y preferencias, personalizacién de productos y servicios, resolucion de
problemas y comunicacién efectiva. Estas actividades buscan mantener relaciones sélidas
y duraderas con los clientes. Por ello, Ruiz (2013) sostiene que la guia sobre satisfaccion
del cliente enfatiza la importancia de orientar la empresa hacia el cliente y alinear todas las
areas organizacionales en funcién de esta perspectiva. Es crucial entender las necesidades
del cliente e integrarlas en todos los aspectos del funcionamiento empresarial. Esto implica
un cambio cultural que priorice las expectativas del cliente en todas las decisiones y
acciones de la empresa. En resumen, se subraya la centralidad del cliente y la necesidad
de cultivar una cultura empresarial que refleje esta prioridad.

Es esencial reconocer dos categorias distintas de clientes. Primero, el cliente
interno, que comprende a los colaboradores y empleados de la organizacion. La
satisfaccion de este grupo es vital para mantener un entorno laboral productivo y positivo,
lo que repercute directamente en el rendimiento global de la empresa. Proporcionar un
ambiente laboral satisfactorio, oportunidades de desarrollo profesional y un trato justo y
respetuoso son cruciales para asegurar la satisfaccion del cliente interno.

Por dltimo, estd el cliente externo, que abarca individuos, empresas y
organizaciones a las cuales se les ofrece productos o servicios. Estos clientes son el motor
de la actividad comercial y la base de las relaciones comerciales. Satisfacer sus

necesidades y expectativas es fundamental para fomentar la lealtad y garantizar el
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crecimiento y la sostenibilidad del negocio. Establecer una comunicacién efectiva, ofrecer
productos o servicios de alta calidad y proporcionar un excelente servicio al cliente son

elementos clave para cultivar relaciones exitosas con los clientes externos.

3.2.2. Servicio al cliente

Las estrategias de servicio al cliente son un conjunto de acciones y procesos
disefiados para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en todas las
etapas de una transaccion comercial, tanto antes, durante como después de la misma.
Estas estrategias abarcan todas las interacciones que una empresa tiene con sus clientes,
ya sea en persona, por teléfono, por correo electrénico, a través de redes sociales u otros
canales de comunicacion. Incluyen atencion personalizada durante la compra, resolucién
eficiente de problemas y quejas, y soporte postventa. El objetivo principal es asegurar una
experiencia positiva para el cliente, promover la lealtad hacia la empresa y destacarse en

un mercado competitivo.

3.2.3. Servicio

Se considera un hecho que no se puede poseer fisicamente, en la cual se
caracterizan por ser intangibles tal como menciona (Horovitz, 1990, p. 7) Es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo, segun este conjunto de

prestaciones el cliente califica a la empresa.

3.2.4. Delivery
El término delivery se refiere al servicio de entrega de productos o servicios
directamente a la ubicacion del cliente, una practica ampliamente asociada con la comida,

pero que abarca también bienes como productos de supermercado, medicamentos y
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compras en linea. Los clientes pueden realizar pedidos a través de llamadas telefonicas,
aplicaciones moviles o sitios web, y recibir los productos en su domicilio u otro lugar
designado, sin necesidad de visitar fisicamente el establecimiento comercial.

Los beneficios del delivery son diversos, incluyendo la conveniencia de recibir
productos en casa, la rapidez en la entrega y la accesibilidad para personas con movilidad
reducida o que viven en zonas remotas. También amplia la oferta de productos disponibles,
incluso aquellos de tiendas sin presencia fisica en la localidad del cliente. Ademas, existen
diferentes modalidades de delivery, desde el tradicional realizado por el propio negocio con
sus repartidores hasta las plataformas de entrega como Uber Eats, Pedidos Ya, Didi,
Rappi, Ifood y Amazon, que actian como intermediarios facilitando la entrega mediante
aplicaciones mdviles.

Sobre este concepto, Arellano et al. (2020) argumenta que las microempresas, a
pesar de su inicial resistencia hacia la tecnologia, reconocen el valor del internet tanto para
sus operaciones internas como para el servicio al cliente. Consideran el comercio
electrénico como una estrategia efectiva para promocionar sus productos y aumentar las
ventas, destacando la entrega a domicilio como vital para su éxito, aunque enfrentan
desafios como las altas comisiones y costos iniciales con plataformas como Uber Eats.

Por su parte, Palermo et al. (2022) exploran el mundo laboral en las plataformas de
entrega, sefialando que los trabajadores enfrentan constantes incertidumbres que desafian
las normas establecidas. La organizacion algoritmica de las tareas impone estrictas
instrucciones sobre qué hacer, cuando y cémo, pero muchos trabajadores buscan evadir

estas normas para sentirse menos alienados y promover su autonomia en el trabajo.

3.2.5. Facility
Un "facility" se refiere a una instalacién o conjunto de edificios disefiados para un

propésito especifico, como fabricas, hospitales, escuelas, centros deportivos 0 almacenes.
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También puede hacer referencia a los servicios y comodidades ofrecidos dentro de estas
instalaciones, como bafios, acceso a internet, areas de descanso y servicios de limpieza.
En un contexto financiero, el término puede denotar un acuerdo o linea de crédito
proporcionada por una institucion bancaria. Mas abstractamente, puede significar la
facilidad o capacidad para llevar a cabo una tarea especifica.

Segun Ayasta et al. (2024), de acuerdo con la normativa europea 15221/1, la
gestion de facilities se define como "la gestion de inmuebles y servicios de soporte". Esta
disciplina abarca una amplia gama de actividades esenciales para el funcionamiento
eficiente de organizaciones tanto publicas como privadas. El Facility Management (FM)
coordina recursos como inmuebles, activos y servicios asociados, asegurando que estén
alineados con los objetivos estratégicos de la entidad. Esto incluye la supervision de
mantenimiento, limpieza, seguridad, gestién de residuos y la implementacion de mejoras
para aumentar la eficiencia operativa y reducir costos.

La experiencia en gestién es fundamental en el FM, permitiendo a los profesionales
actuar de manera proactiva y dinamica, anticipAndose a las necesidades de las
organizaciones. Ademas de garantizar un funcionamiento eficiente y seguro, el FM se
centra en la sostenibilidad y la optimizacion de costos mediante practicas ecoldgicas,
eficiencia energética y la adopcidn de nuevas tecnologias. En resumen, el FM asegura que
los inmuebles y servicios operen eficazmente y contribuyan al logro de los objetivos
estratégicos a largo plazo de la organizacion.

En la actualidad, el término facilities se utiliza para referirse al sector que gestiona
la subcontratacion de servicios dentro de las empresas. Este concepto abarca actividades
como consejeria, recepcion, limpieza, mantenimiento, conservacion y seguridad, entre
otras. Estas funciones son fundamentales para el funcionamiento de las empresas, pero al
no estar directamente relacionadas con su actividad principal, pueden ser faciimente

externalizadas. La subcontratacion de estos servicios mejora la gestion integral de la
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empresa, ya que, en lugar de mantener un equipo interno para estas tareas, lo cual
implicaria contratar profesionales y adquirir suministros, la organizacion contrata a un
proveedor externo. Este proveedor se encarga tanto de la mano de obra como de los
materiales necesarios.

Igualmente, las empresas de facilities se encargan de seleccionar y contratar al
personal, capacitarlo y asumir los costos, cargos Yy obligaciones laborales
correspondientes. Ademas, supervisan que el servicio se ejecute segun lo acordado. Estos
profesionales subcontratados respaldan las operaciones de la empresa, trabajando en
segundo plano para garantizar el estandar de calidad requerido. Ademas, al optar por un
proveedor de este servicio, la empresa puede dedicar mas tiempo y recursos a su
especialidad: la entrega de productos y servicios. En un entorno de competencia cada vez
mas intensa, la externalizacién de operaciones y tareas se convierte en una decision

estratégica crucial para ganar mercado y mejorar los resultados empresariales.

3.2.6. Cocina Oculta o Dark Kitchen

Las cocinas ocultas, también conocidas como cocinas fantasmas, son una
evolucién en la industria de la restauracién, dedicadas exclusivamente a la preparacién de
alimentos para entrega a domicilio sin servicio en el lugar, lo cual estadn ubicadas
estratégicamente en espacios industriales o logisticos, estas instalaciones minimizan los
costos operativos al tiempo que maximizan la eficiencia en la produccién de alimentos. Su
surgimiento ha sido impulsado por el aumento de las plataformas de entrega de alimentos
bajo demanda, que ofrecen a los consumidores una amplia gama de opciones
gastronémicas desde la comodidad de sus hogares.

Para los restaurantes, las cocinas ocultas representan una oportunidad para
expandir su alcance sin la necesidad de abrir nuevos locales fisicos. Esto les permite

adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y experimentar con diferentes
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conceptos culinarios. Ademas, estas cocinas ofrecen flexibilidad para operar mdltiples
marcas virtuales desde una misma ubicacion, lo que les permite maximizar el uso de sus
recursos y responder agilmente a las preferencias cambiantes de los consumidores.

Igualmente, estas cocinas estan transformando la industria de la restauracién al
proporcionar una alternativa innovadora y rentable para la entrega de alimentos a domicilio.
Con su enfoque en la eficiencia operativa y la adaptabilidad en la oferta gastrondmica,
estan redefiniendo la manera en que los restaurantes operan en la era digital y satisfacen
las necesidades de los consumidores contemporaneos.

En referencia con esto, Ceballos et al. (2022) en su investigacion para el disefio del
presente modelo, identificaron varias variables que ejercen un gran impacto en la
prestacion del servicio de venta de comida:

1. Los altos costos fijos de los restaurantes convencionales y alta carga prestacional.
2. Los altos precios de venta de la comida saludable y la escasa oferta de esta.
3. Los problemas de salud publica generados por la pandemia de la COVID-19.
4. El auge del uso de plataformas digitales para domicilio derivado de la pandemia

Covid-19.

De acuerdo con lo anterior, se plantea un modelo de negocio que tiene como objeto
principal la utilizacion del concepto de Dark Kitchen o cocina oculta, con la finalidad de
proveer un servicio de calidad en la ciudad de Bogota (venta de comida saludable), que en
la actualidad no cuenta con suficiente oferta del servicio y los precios que se encuentran
en el mercado suelen ser elevados, por lo cual el acceso a esta se reduce por parte de las
personas. El modelo planteado pretende atenuar las problematicas antes mencionadas y
ampliar la oferta del servicio de venta de comida saludable mediante las plataformas de

domicilio existentes en el mercado.
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3.2.7. Running

El concepto de running dentro de la empresa Cocina Oculta se refiere a un servicio
logistico integral, disefiado para facilitar la operacién y entrega eficiente de pedidos de los
restaurantes que comparten el espacio. Consiste en centralizar la recepciéon de pedidos
desde las diversas éareas de preparacion de los restaurantes hacia un punto de
consolidacion a los repartidores o motorizados que los llevaran a los clientes finales,
optimizando asi la logistica de entrega.

Este servicio busca mejorar la eficiencia operativa al reducir los tiempos de espera
y minimizar errores en la entrega de los alimentos. Al integrar tecnologia avanzada como
sistemas de gestion de pedidos y comunicacion en tiempo real, las cocinas ocultas pueden
gestionar pedidos y comunicacién en tiempo real, las cocinas ocultas pueden gestionar de
manera efectiva la logistica de mudltiples restaurantes dentro de un mismo espacio
compartido. Esto no solo beneficia a los restaurantes al simplificar la operacion logistica,
sino que también mejora la experiencia del cliente final al garantizar entregas precisas y
puntuales.

De esta forma, el running, implementado en la empresa Cocinas Ocultas, tiene un
impacto significativo en su operaciéon diaria al permitir que los restaurantes se enfoquen
mas en la calidad de la comida y en el servicio al cliente. Centralizando la recepcion y
coordinacion de pedidos, se optimizan los recursos y se simplifica la gestion logistica. En
definitiva, el running representa una innovacion en la industria de servicios de alimentos de
Cocinas Ocultas, mejorando la eficiencia operativa y la experiencia del cliente mediante

una gestion logistica mas efectiva y tecnolégicamente avanzada.

3.2.8. Centro de Procesamiento:
El centro de procesamiento en la empresa Cocinas Ocultas es una infraestructura

esencial disefiada para gestionar de manera eficiente los pedidos de mdltiples restaurantes
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gue operan en un mismo espacio compartido. Funciona como un punto centralizado donde
se reciben, coordinan y procesan todos los pedidos entrantes y salientes. Este centro
desempefia un papel crucial al integrar tecnologia avanzada, como sistemas de gestion de
pedidos y comunicacion en tiempo real, facilitando la interaccion entre los restaurantes, el
personal de Cocinas Ocultas y los repartidores de las plataformas de delivery.

Desde el punto de vista operativo, el centro de procesamiento optimiza la logistica
dentro de Cocinas Ocultas al permitir una distribucion eficiente de tareas y recursos. Por
ejemplo, facilita la asignacién de pedidos a las areas de preparacion correspondientes
dentro del espacio compartido, asegurando que cada restaurante pueda cumplir con los
tiempos de entrega y los estandares de calidad esperados. Ademas, integra herramientas
que permiten monitorear el estado de los pedidos en tiempo real, mejorando la capacidad
de respuesta y la coordinacién entre todos los actores involucrados.

Finalmente, los beneficios del centro de procesamiento se extienden tanto a los
restaurantes como a los clientes finales. Para los restaurantes, simplifica la gestion
operativa al centralizar la recepcion y coordinacion de pedidos, reduciendo costos y
mejorando la eficiencia. Para los clientes finales, garantiza una experiencia de servicio mas
rapida y consistente al optimizar el flujo de trabajo y minimizar errores en la entrega. En
resumen, el centro de procesamiento en Cocinas Ocultas representa una innovacion clave
en la industria de servicios de alimentos, promoviendo una operacion mas eficiente y

satisfactoria para todas las partes involucradas.
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Capitulo IV: Hipotesis y Variables
4.1. Formulacién de hipétesis principales y derivadas
4.1.1. Hipotesis principal
La propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye positivamente en Cocinas

Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 2024.

4.1.2. Hipotesis derivadas

La propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye positivamente en la
fidelizacion de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 2024.

La propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye positivamente en la
percepcion de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 2024.

La propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye positivamente en la
postventa de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 2024.

La propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye positivamente en el
rendimiento percibido de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar,
Lima, 2024.

La propuesta de mejora de satisfaccion al cliente influye positivamente en la

aprobacién de los clientes de Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, Lima, 2024.

4.2. Operacionalizacion de variables

En esta investigacion se emplea una variable (uni-variable). En palabras de Grau
et al. (2004), el texto subraya la importancia del concepto de variable en el &mbito de la
investigacion cientifica. Una variable se refiere a una caracteristica que puede cambiar en
diferentes contextos y que se puede cuantificar o medir. Tanto en estudios cuantitativos

como cualitativos, es esencial definir con precision las variables objeto de estudio.
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La operacionalizacién de los conceptos fundamentales en variables es un paso
crucial en todo proceso de investigacion. Este proceso consiste en transformar conceptos
abstractos en medidas observables y concretas. Por ejemplo, al investigar el impacto de la
educacion en los ingresos, podriamos operacionalizar la variable “educacion” a través del
nivel educativo alcanzado (por ejemplo, afios de escolaridad) y la variable “ingreso”
mediante el salario mensual. Es por ello que la calidad de esta operacionalizacién, es decir,
la claridad y precisién con la que se definen y miden las variables, influye directamente en
la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos. Ademas, determina el tipo de analisis
estadistico que se puede realizar y la solidez de las conclusiones que se pueden extraer.

En resumen, la forma en que se definen y operacionalizan las variables tiene un
impacto significativo en la calidad y validez de la investigacién. Por lo tanto, es esencial

dedicar la atencién y el esfuerzo necesarios a esta etapa del proceso investigativo.
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Capitulo V: Metodologia de la Investigacién
5.1. Disefio metodoldgico
5.1.1. Tipo
Es una investigacion aplicada, debido a que buscd resolver un problema practico,

mediante una propuesta de mejora de satisfaccion al cliente de Cocinas Ocultas.

5.1.2. Enfoque
Fue una investigacion cuantitativa, teniendo en cuenta que utiliz6 datos numéricos
para medir el nivel de calidad de atencién en los facilities de cocinas ocultas, mediante el

uso de encuestas cerradas y técnicas estadisticas.

5.1.3. Disefio
Asimismo, fue una investigacién transversal, pues se basé en datos recolectados

en un solo momento, sin considerar cambios temporales o estacionales.

5.1.4. Nivel
Ademds, fue una investigacion descriptiva, dado que busc6é la mejora de
satisfaccion al cliente que influye en la fidelizacion, percepcion, postventa, rendimiento

percibido y aprobacion.

5.2. Disefio muestral
5.2.1. Poblacién

Para llevar a cabo esta investigacion, fue fundamental obtener datos directamente
de las personas involucradas en el problema planteado. Por lo tanto, se necesitd definir

una poblacion especifica. Por esta razon, Hernandez et al. (2014) describe una poblacion

51



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa o D ﬂ
€
Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024 D ! =

o

como el conjunto de todos los casos que cumplen con ciertos criterios y cuyas
caracteristicas deben establecerse con claridad para definir sus parametros muestrales.
En este caso, la poblacion estuvo compuesta por todos los clientes de las cocinas
ocultas de Magdalena del Mar en el afio 2024, totalizando 16 clientes que utilizan el servicio
ofrecido por la empresa. Es asi como este grupo fue el encargado de proporcionar los datos

necesarios para responder a las preguntas de la investigacion.

5.2.2. Muestra

Una muestra censal, también conocida como censo, es un tipo de muestra en la
gue se recoge informacién de todos los miembros de una poblacién especifica. A diferencia
de una muestra estadistica, donde solo se selecciona una parte representativa de la
poblacion, en un censo se intenta obtener datos de cada individuo o unidad de la poblacion
objetivo. Para determinar la muestra existen diversos procedimientos que se concretan en
probabilisticos sujetos a formulaciones estadisticas y no probabilisticos que se
fundamentan en criterios mas particulares.

De esta manera, la muestra estuvo compuesta por 16 clientes de Cocinas Ocultas,
ubicada en Magdalena del Mar, Lima. Con esta informaciéon se pudo compilar un analisis
de manera efectiva. Asimismo, para determinar la muestra existen diversos procedimientos
gque se concretan en probabilisticos sujetos a formulaciones estadisticas y no

probabilisticos que se fundamentan en criterios mas particulares.

5.3. Técnica de recoleccion de datos

Es importante reconocer que la investigacion aplicada encamina el cumplimiento
de objetivos especificos; por tanto, este tipo de investigacion consideré todo el
conocimiento existente en un area concreta, que fue aplicado en el intento de solucionar

problemas especificos. De igual forma, los resultados de esta investigacion pretenden,
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enfocarse en la validacién de posibles implementaciones de mejoras del servicio. Sobre
este concepto, Roesch (1996) argumenta que la investigacién cuantitativa es apropiada
para evaluar los cambios organizacionales. Cuando se trata de enfoques integrales, con

expresion de los resultados, con la utilizacién de sistemas participativos.

5.3.1. Encuesta

Para llevar a cabo el procedimiento, primero se utilizo el instrumento de la encuesta,
basado en un cuestionario tipo Likert. Posteriormente, la informacién obtenida se proceso
a través de un software computacional usando Excel. Esto permiti6 analizar los datos,
interpretar los hallazgos en relacién con los objetivos del estudio y, finalmente, garantizar
la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos. Es asi como la encuesta se realiz6 de
manera estandarizada para obtener casi simultdneamente las opiniones de los
encuestados, lo cual facilité el analisis eficiente de los datos recolectados. Este proceso se
realizé utilizando formularios disefiados especificamente para este proposito en Google

Forms, conocidos también como cuestionarios.

5.3.2. Cuestionario

Para este apartado, se adopté una metodologia cuantitativa y un disefio no
experimental, aplicando el método hipotético-deductivo. Asi, de los 16 usuarios
considerados, todos representan la poblacion y muestra. De esta forma, se empled la
técnica de cuestionario para recolectar datos, y se realizaron analisis tanto descriptivos

como inferenciales.

5.4. Técnicas de procesamiento de la informacion
Luego de recabar la informacion, se procedié a utilizar técnicas de procesamiento

adecuadas, segun la naturaleza de los datos. En este contexto, la informacién obtenida a
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través del cuestionario se organizd, codificod, tabulé y analiz6 mediante estadisticas
descriptivas propias del analisis cuantitativo. Se emplearon métodos que consisten en
resumir los datos mediante tablas y graficos elaborados en Excel para resaltar aspectos
clave. Estos conceptos y herramientas fueron esenciales para el procesamiento de datos
en la investigacion cuantitativa, lo que permiti6 comprender profundamente las variables y

precisar los resultados.

5.5. Resultados

En primer lugar, los resultados detallados de los procedimientos metodolégicos
muestran cémo se han aplicado técnicas especificas para analizar los datos recolectados.
Cada variable fue examinada de manera independiente para responder a las preguntas de
investigacion plateada en el estudio. La recoleccion de datos se gestion6é de manera
sistematica, utilizando formularios estandarizados que posteriormente se ingresaron y
procesaron en una hoja de Excel. Esta herramienta facilito la organizacion y estructuraciéon
de los datos, permitiendo su tabulacion y clasificacion segun las diferentes dimensiones
exploradas en la investigacion.

En segundo lugar, las interpretaciones de los datos se presentan de manera visual
mediante la creacion de tablas y graficos. Estos recursos visuales agrupan y resumen los
principales indicadores obtenidos, destacando las tendencias y patrones observados en
los datos recolectados. Cada tabla y grafico se disefi6 con el propésito de proporcionar una
vision clara y concisa de los resultados obtenidos, alineandose con los objetivos
especificos del estudio. Este analisis proporcioné insights ofreciendo asi una comprension

mas profunda de los resultados obtenidos en la investigacion.
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5.5.1. Analisis descriptivo

Para este analisis, los investigadores dependen crucialmente de recursos y
métodos eficaces para recolectar de manera precisa los datos esenciales que les permitan
cumplir con sus objetivos de investigacion. En consecuencia, en el marco metodoldgico se
utilizan técnicas e instrumentos especificamente disefiados para adaptarse a las
particularidades de la poblacién estudiada, asegurando asi que se cumplan
adecuadamente con los requisitos del disefio de la investigacion y se obtengan resultados

vélidos y confiables.

5.5.2. Alfade Cronbach
A continuacién, en la Tabla 01, se presenta la Valoracion del Alfa de Cronbach
segun Chavez-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018). Esta valoracion se utilizara como

referencia para determinar la fiabilidad de las escalas empleadas en los instrumentos.

Tabla 1

Valoracion de Alfa de Cronbach

Intervalo Valoracién
=1 Correlacion
perfecta
D80<r=1 Muy alta
060=r=0,80 Alta
Alfa de Cronbach 4 49 < r <060 Moderada
0.20<r=040 Baja
D=r=020 Muy Baja
r=0 Nula

Fuente. Escala de Alfa de Cronbach, segin Chavez-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).

55



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa I S I L
Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024

Tabla 2

Resultado de Fiabilidad Escalas - Alfa de Cronbach

Indicadores Resultado
Sumatoria de varianzas 18,6
Varianza de suma de preguntas 94,53
Cantidad de preguntas 26
Coeficiente de confiabilidad (Alfa de Cronbach) 0,84

De acuerdo a la tabla 02 se puede descifrar los siguientes resultados. Se obtuvo un
coeficiente de confiabilidad del 0.84 de todo el cuestionario de Satisfaccion al cliente para
Cocinas Ocultas Magdalena del Mar, 2024, estando dentro de la categoria “Muy Alta”. En
resumen, los resultados de fiabilidad alcanzados confirman que los datos recogidos son

uniformes y coherentes.

5.6. Dimensiones

5.6.1. Dimension 1: Fidelizacion

Tabla 3

Conocimiento de los beneficios que ofrece

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 1 6,25%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 0 0,00%
Satisfecho 7 43, 75%
Muy Satisfecho 8 50,00%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 1
Conocimiento de los beneficios que ofrece
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Como resultado de la primera pregunta de la encuesta, el 50 % de los encuestados
se encuentran en la categoria “Muy Satisfecho”, lo que indica que la mitad de los clientes
estan bien informados sobre los beneficios que ofrece Cocinas Ocultas. El 43.8 % de los
encuestados se encuentran en la categoria “Satisfecho”, lo que sugiere que un porcentaje
significativo tiene una nocion clara de dichos beneficios. Solo un 6.2 % de los encuestados
respondid “Insatisfecho”, lo que indica una falta de conocimiento sobre los beneficios de
Cocinas Ocultas.

En conclusion, la mayoria de los clientes se encuentra en las categorias de “Muy
Satisfecho” y “Satisfecho”, lo que indica que la mayoria tiene una buena comprension de
los beneficios ofrecidos por Cocinas Ocultas, una sefial positiva. A pesar de este resultado,
es importante seguir promoviendo nuestros beneficios para fortalecer la satisfaccion de

todos los clientes.
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Tabla 4

Utilizacion de los beneficios que ofrece

Mivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 1 6,25%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 2 12,50%
Satisfecho 5 31,25%
Muy Satisfecho 8 50,00%
Total 16 100,00%
Nota: Elaboracion propia
Figura 2
Utilizacion de los beneficios que ofrece
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En cuanto a la pregunta sobre si los clientes utilizan todos los beneficios que ofrece

Cocinas Ocultas, el 50 % de los encuestados se encuentra en la categoria “Muy

Satisfecho”, lo que indica que un porcentaje significativo esta aprovechando plenamente

los beneficios ofrecidos. El 31.3 % de los encuestados se ubica en la categoria “Satisfecho”,

lo que sugiere que un considerable nimero de clientes también esta utilizando los

beneficios. Un 12.5 % de los encuestados respondié “Ni satisfecho ni insatisfecho”, lo que
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indica que una minoria no esta utilizando completamente los beneficios. Solo el 6.3 % de
los encuestados se encuentra en la categoria “Insatisfecho”, lo que precisa que hay clientes
gue actualmente no estan aprovechando todos los beneficios ofrecidos por Cocinas
Ocultas.

En resumen, la mayoria de los encuestados utilizan los beneficios que ofrece la
empresa, lo cual es una sefial positiva ya que sugiere que la mayoria de los clientes
considera estos beneficios como una parte importante del servicio prestado. A pesar de
este resultado favorable, es importante evaluar y atender a los clientes que no estan
utilizando todos los beneficios para asegurar que se sientan completamente satisfechos y

atendidos.

Tabla 5

Probabilidad que continle usando los servicios

Mivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 1 6,67%
Satisfecho 6 40,00%
Muy Satisfecho 8 53,33%
Total 15 100,00%

Nota: Elaboracidn propia
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Figura 3

Probabilidad que continte usando los servicios
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Los resultados de la encuesta sobre la probabilidad de que los clientes sigan
utilizando los servicios de Cocinas Ocultas son alentadores. La mayoria de los encuestados
(53 %) se encuentra en la categoria de “Muy Satisfecho”, lo que indica que la empresa aun
tiene margen para mejorar los estandares que los clientes esperan. Un porcentaje
considerable de encuestados (40 %) se sitla en la categoria de “Satisfecho”, sugiriendo
gue esta segunda mayoria de clientes estaria dispuesta a continuar usando los servicios
de la empresa. Solo una minoria de encuestados (6 %) se clasifica como "Ni satisfecho, ni
insatisfecho”, y ninguno de los encuestados se encuentra en las categorias de
"Insatisfecho” o "Muy insatisfecho” (0 % en ambos casos).

Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes estan satisfechos con
los servicios de Cocinas Ocultas y que existe una oportunidad significativa para seguir

mejorando y manteniendo altos estandares de satisfaccion.
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Tabla 6

Servicio de la empresa generan valor agregado

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 2 12 50%
Satisfecho 3 18,75%
Muy Satisfecho 11 68,75%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 4
Servicio de la empresa generan valor agregado
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En cuanto a la percepcién de valor agregado en el servicio de Cocinas Ocultas, la
gran mayoria de los encuestados (69 %) se encuentra en la categoria de “Muy Satisfecho”,
lo que indica que consideran que el servicio de la empresa les aporta un valor adicional
significativo. Esto da luz verde a la empresa para seguir enfocandose en mejorar y destacar
su propuesta de valor, a pesar de que no todos los clientes utilizan todos los servicios
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ofrecidos. Una parte menor de los encuestados (19 %) se clasifica como “Satisfecho”,
mientras que una pequefia minoria (13 %) se sitla en la categoria de “Ni satisfecho, ni

insatisfecho”.

Tabla7

La atencioén ofrecida inspira confianza en los clientes

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 1 6,25%
Satisfecho T 43,75%
Muy Satisfecho 8 50,00%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura b

La atencién ofrecida inspira confianza en los clientes
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Mientras que el resultado de esta pregunta revela el nivel de confianza que los

clientes tienen en Cocinas Ocultas. La mitad de los encuestados (50 %) se encuentra en
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la categoria de “Muy Satisfecho”, lo que sugiere que una cantidad considerable de clientes
confia plenamente en los servicios de la empresa. Ademas, una segunda mayoria
significativa (44 %) se ubica en la categoria de “Satisfecho”, lo que, aunque es una sefial
positiva, indica que aun hay margen para mejorar y fortalecer la confianza en todos los
clientes. Finalmente, una minoria de los encuestados (6 %) se encuentra en la categoria
de “Ni Satisfecho, ni Insatisfecho”, lo que indica que no tienen una idea clara sobre si los

servicios de la empresa inspiran confianza.

5.6.2. Dimension 2: Percepcion

Tabla 8

La experiencia en el servicio es positiva

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Mi satisfecho, ni insatisfecho 0 0,00%
Satisfecho 7 43, 75%
Muy Satisfecho 9 56,25%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia
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Figura 6

La experiencia en el servicio es positiva
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El resultado es que la mayoria de encuestados (56 %) se encuentra en la categoria
“Muy Satisfecho” siendo mas precisos, mas de la mitad, encuentra que el servicio es
positivo, lo que muestra un sintoma bastante saludable con respecto al servicio ofrecido
por la empresa, Seguidamente el resto de los encuestados (44 %) se encuentra en la

categoria “Satisfecho” lo que también es un signo bastante favorable para la empresa.

Tabla 9

Tecnologia utilizada por la empresa es un factor distintivo en su organizaciéon

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 0 0,00%
Satisfecho 7 18,75%
Muy Satisfecho 9 81,25%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 7

Tecnologia utilizada por la empresa es un factor distintivo en su organizacion
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Este resultado claramente indica si Cocinas Ocultas ofrece un diferencial a través
de la tecnologia que maneja. La mayoria de los encuestados (81 %) se encuentra en la
categoria de “Muy Satisfecho”, lo que sugiere que los clientes estan altamente satisfechos
con el uso de la tecnologia que la empresa ofrece. Ademas, una minoria significativa de
los encuestados (19 %) se encuentra en la categoria de “Satisfecho”, lo que reafirma que

la empresa esta en el camino correcto en términos de implementacién tecnolégica.

Tabla 10

Conformidad con el horario de atencién de la empresa

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 2 13,33%
Satisfecho 2 13,33%
Muy Satisfecho 11 73,33%
Total 15 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 8

Conformidad con el horario de atencion de la empresa
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La percepcion de la gran mayoria de los encuestados (73 %) se encuentra en la
categoria “Muy Satisfecho”, lo que indica que la mayoria de los clientes esta conforme con
el horario de atencién de Cocinas Ocultas. Mientras que un 13 % se ubica en la categoria
“Satisfecho”, lo que también refleja una aceptacion positiva del horario. Finalmente, una
minoria de encuestados (13 %) se encuentra en la categoria “Ni Satisfecho, ni

Insatisfecho”, lo que sugiere que no tienen una opinién clara sobre este aspecto.

Tabla 11

Los servicios reflejan el valor proporcionado por el negocio, en cuanto a mantenimiento

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 7 43 75%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 5 31,25%
Satisfecho 2 12,50%
Muy Satisfecho 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 9

Los servicios reflejan el valor proporcionado por el negocio, en cuanto a mantenimiento
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La mayoria de los encuestados (44 %) se encuentra en la categoria “Insatisfecho”,
lo que representa una primera alerta sobre el servicio que la empresa proporciona a sus
clientes. Ademas, un 31 % de los encuestados se sitla en la categoria “Ni Satisfecho, ni
Insatisfecho” lo que indica que este grupo de clientes no tiene una opinién clara sobre el
tema en cuestién. Concluyendo con el 13 % de los encuestados se encuentra en la

categoria “Satisfecho” y otro 13 % en la categoria “Muy Satisfecho”.

Tabla 12

Imagen que transmite es de alta calidad en la prestacion de sus servicios

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 8 50,00%
Satisfecho 4 25,00%
Muy Satisfecho 4 25,00%
Total 16 100,00%

MNota: Elaboracion propia
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Figura 10

Imagen que transmite es de alta calidad en la prestacion de sus servicios
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Asimismo, el resultado de la encuesta sobre si la imagen de la empresa representa
una alta calidad en la prestacion de servicios muestra que la mayoria de los encuestados
(50%) se encuentra en la categoria "Ni Satisfecho, ni Insatisfecho”, lo que sugiere que
muchos clientes no tienen una idea clara sobre la impresién de alta calidad que promueve
la empresa. El resto de los encuestados se divide en un 25% en la categoria de "Satisfecho"
y otro 25% en la categoria de "Muy Satisfecho”, respaldando la conformidad con este

aspecto.
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Tabla 13

Precio es competitivo frente al de otras empresas del mismo sector

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 2 12,50%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 1 6,25%
Satisfecho T 43,75%
Muy Satisfecho 6 37.50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 11

Precio es competitivo frente al de otras empresas del mismo sector
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Igualmente, un porcentaje significativo de los encuestados (44%) se encuentra en

la categoria de "Satisfecho", lo que indica que los clientes consideran el precio competitivo

frente a otras empresas que ofrecen servicios similares. Ademas, una cantidad

considerable de encuestados (38 %) se encuentra en la categoria de "Muy Satisfecho", lo

cual también sefala un camino favorable para la empresa. Finalmente, el 13 % de los
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encuestados se encuentra en la categoria de "Insatisfecho" y el 6 % en "Ni Satisfecho, ni

Insatisfecho".

5.6.3. Dimensioén 3: Post venta

Tabla 14

Trabajadores son cordiales

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 3 18,75%
Mi satisfecho, ni insatisfecho 8 50,00%
Satisfecho 4 2500%
Muy Satisfecho 1 6,25%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Figura 12
Trabajadores son cordiales
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El resultado de la encuesta sobre la amabilidad de los trabajadores en la atencion
a los clientes de Cocinas Ocultas revela que la mayor parte de los encuestados (50 %) se
encuentra en la categoria "Ni satisfecho, ni insatisfecho". Esto indica que, aunque los
clientes no tienen una opinion clara sobre la cordialidad del servicio, podria ser preocupante
gue esta percepcion se convierta en una inconformidad en el futuro cercano. Ademas, el
19 % de los encuestados se encuentra en la categoria "Insatisfecho”, mientras que la

categoria "Muy Satisfecho" no llega a porcentuar.

Tabla 15
El trabajador demuestra estar capacitado de acuerdo con la cultura organizacional en

cuanto a calidad

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 10 62,50%
Satisfecho 3 18,75%
Muy Satisfecho 3 18,75%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 13
El trabajador demuestra estar capacitado de acuerdo con la cultura organizacional en

cuanto a calidad
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Igualmente, la percepcion de la mayoria de los encuestados (63 %) se encuentra
en la categoria "Ni Satisfecho, ni insatisfecho", lo que indica que los clientes no tienen una
opinidn clara sobre este aspecto. A pesar de esta incertidumbre, la empresa deberia tomar
medidas para evitar que esta percepcion se convierta en una realidad desfavorable en el
futuro cercano. El resto de los encuestados esta dividido de manera bastante equitativa

entre las categorias "Satisfecho" y "Muy Satisfecho", con un 19 %, respectivamente.
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Tabla 16

Participacion de trabajadores en procesos de formacion para garantizar la calidad de

servicio al cliente

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 10 62,50%
Satisfecho 3 18,75%
Muy Satisfecho 3 18,75%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Figura 14

Participacién de trabajadores en procesos de formacién para garantizar la calidad de
servicio al cliente
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Del mismo modo, el resultado de la encuesta aborda la percepcién de los clientes
de Cocinas Ocultas sobre la formacién de los trabajadores. La gran mayoria de los
encuestados (63 %) se encuentra en la categoria "Ni satisfecho, ni insatisfecho”, lo que
indica que los clientes no tienen claro si los trabajadores reciben formacién para mejorar el

servicio. Aunque esto pueda parecer irrelevante para los clientes, es crucial para la
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empresa, ya que la falta de formacion podria afectar la calidad de la atencién brindada. El
resto de los encuestados se divide equitativamente entre las categorias "Satisfecho"y "Muy

Satisfecho", con un 19 % en cada una.

Tabla 17

La empresa cuenta con equipo suficiente para garantizar rapidez y calidad en el servicio

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 7 43,75%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 5 31,25%
Satisfecho 2 12,50%
Muy Satisfecho 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 15
La empresa cuenta con equipo suficiente para garantizar rapidez y calidad en el servicio
50%
40%
30%
20%
13%
0% 0%

Muy Insatisfecho Insatisfecho  Ni sati: 10, ni insatisfecho i 0 Muy Satisfecho

En este caso, un numero considerable de encuestados (44 %) expresd estar

"Insatisfecho”, lo que indica que perciben que los tiempos de entrega de las 6rdenes por
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parte de los trabajadores son deficientes. Ademas, una mayoria significativa (31 %) se
ubicé en la categoria "Ni satisfecho, ni insatisfecho”, lo que refleja una falta de claridad
sobre este aspecto. Finalmente, hubo una equivalencia notable entre las categorias

"Satisfecho" y "Muy satisfecho", ambas con un 13 %, respectivamente.

Tabla 18

Incluye servicio postventa como parte de su comunicacion con el cliente

Nivel n %
Muy Insatisfecho 1 6,25%
Insatisfecho 6 37,50%
Mi satisfecho, ni insatisfecho 5 31,25%
Satisfecho 1 6,25%
Muy Satisfecho 3 18,75%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Figura 16
Incluye servicio postventa como parte de su comunicacion con el cliente
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La percepcion de la mayoria de los encuestados (38 %) se sitla en la categoria
"Insatisfecho”, lo que indica una clara disconformidad de los clientes de Cocinas Ocultas
con el acompafiamiento que reciben después de iniciar la relacion comercial con la
empresa. Por otro lado, otra mayoria considerable de encuestados (31 %) se encuentra en
la categoria "Ni satisfecho, ni insatisfecho”, lo cual muestra que no tienen una respuesta
clara sobre este aspecto. Sin embargo, hay una minoria significativa (19 %) que se
posiciona en la categoria "Muy Satisfecho". Finalmente, una minoria de encuestados (6 %)

se encuentra distribuida entre las categorias "Satisfecho" e "Insatisfecho".

Tabla 19

Infraestructura integrada con la tecnologia utilizada para ofrecer sus servicios

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 8 50,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 3 18,75%
Satisfecho 4 25,00%
Muy Satisfecho 1 6,25%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 17

Infraestructura integrada con la tecnologia utilizada para ofrecer sus servicios
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En este caso, una clara mayoria de encuestados (50 %) expresO estar
"Insatisfecho" con la integracién de las plataformas de delivery que ofrece la empresa a
sus clientes, lo cual representa un desafio significativo para Cocinas Ocultas. Ademas, hay
una minoria significativa (25 %) de encuestados que se encuentra "Satisfecho", seguida
por un 19 % que se sitda en la categoria de "Ni Satisfecho, ni insatisfecho". Finalmente, un

6 % de encuestados indic6 estar "Muy Satisfecho" con este aspecto del servicio.

Tabla 20
Utiliza multiples canales de comunicacion con los clientes para fortalecer la confianza 'y

mejorar la calidad del servicio

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 2 12,50%
Satisfecho 5 31,25%
Muy Satisfecho 9 56,25%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 18
Utiliza multiples canales de comunicacion con los clientes para fortalecer la confianza y

mejorar la calidad del servicio
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La mayoria de los encuestados (58 %) se encuentra en la categoria "Muy
Satisfecho”, lo que indica que estan conformes con los canales de comunicacion de
Cocinas Ocultas, reflejando la percepcion positiva de los clientes hacia la robustez de estos
canales. Ademas, un 31 % de los encuestados se situé en la categoria "Satisfecho",

mientras que un 13 % expreso6 estar "Ni Satisfecho, ni insatisfecho".
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5.6.4. Dimension 4: Rendimiento Percibido

Tabla 21

Area de trabajo donde laboro esta acorde con mis conocimientos

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 0 0,00%
Satisfecho s 37.50%
Muy Satisfecho 10 62 50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 19

Area de trabajo donde laboro esta acorde con mis conocimientos
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La mayoria de los encuestados (63 %) estan en la categoria "Muy Satisfecho",
indicando que consideran las instalaciones de Cocinas Ocultas como adecuadamente
profesionales para realizar sus operaciones de manera correcta. Seguidamente, el resto

de los encuestados (38 %) se encuentra en la categoria "Satisfecho".
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Tabla 22

Facilidad de interactuar con los trabajadores durante la hora en qué se prestan los

servicios
Nivel n %

Muy Insatisfecho 0 0,00%

Insatisfecho 0 0,00%

Mi satisfecho, ni insatisfecho 1 6,25%
Satisfecho 5 31,25%
Muy Satisfecho 10 62,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 20

Facilidad de interactuar con los trabajadores durante la hora en qué se prestan los
servicios
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En este punto, la mayoria de encuestados (63 %) se encuentran en la categoria
“Muy Satisfecho” respondiendo a que las instalaciones son lo debidamente profesionales
para que los clientes puedan interactuar de manera correcta. Seguidamente por el resto de

encuestados (38 %) que se encuentran en la categoria de “Satisfecho”
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Tabla 23

Personal administrativo esta capacitado para solucionar los problemas

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 1 6,25%
Satisfecho 5 31,25%
Muy Satisfecho 10 62 50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Figura 21

Personal administrativo esté capacitado para solucionar los problemas
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La mayoria abrumadora de los encuestados (63 %) que se encuentran

en la

categoria "Muy Satisfecho" indica claramente que los clientes de Cocinas Ocultas creen

gue los trabajadores estan bien preparados para resolver los problemas que surjan en las

operaciones del edificio. Seguidamente, otra mayoria de encuestados (31 %) se encuentra

en la categoria "Satisfecho”, mientras que una minoria (6 %) est4 en la categoria "Ni

Satisfecho, ni Insatisfecho".
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Tabla 24

La imagen refleja un alto estandar de calidad en la prestacion de servicios, en cuanto a

limpieza
Nivel n %
Muy Insatisfecho 1 6,25%
Insatisfecho 10 62,50%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 2 12,50%
Satisfecho 1 6,25%
Muy Satisfecho 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 22
La imagen refleja un alto estandar de calidad en la prestacion de servicios, en cuanto a
limpieza
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La percepcion mayoritaria de los clientes no favorece a la empresa, ya que el 63 %
de los encuestados se posiciona en la categoria de "Insatisfechos". Esto indica que los
servicios tienen una considerable oportunidad de mejora para fortalecer la imagen de la
empresa ante los clientes. Seguidamente, una minoria se distribuye equitativamente entre

las categorias "Ni Satisfecho, ni Insatisfecho" y "Muy Satisfecho", con un 13 % en cada
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una. Finalmente, también existe una distribucién equitativa entre las categorias "Muy

Insatisfecho" y "Satisfecho", con un 6 % para cada una de ellas.

5.6.5. Dimension 5: Aprobacion

Tabla 25

Soluciona con eficacia a las quejas presentadas por los clientes

Nivel n Yo
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 1 6,25%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 4 25,00%
Satisfecho 5 31,25%
Muy Satisfecho § 37 .50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Figura 23

Soluciona con eficacia a las quejas presentadas por los clientes
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El resultado de esta parte de la encuesta muestra que hay una mayoria significativa,
gue representa el 38 %, en la categoria "Muy Satisfecho". Esto proporciona una motivacion
para seguir mejorando los procesos dentro de la empresa. Seguidamente, el 31 % se
encuentra en la categoria "Satisfecho"”, el 25 % en la categoria "Ni Satisfecho, ni

Insatisfecho", y una minoria considerable con un 6 % en la categoria "Insatisfecho".

Tabla 26

Brinda una imagen de sensacion de calidad en la prestacion del servicio

Nivel n %
Muy Insatisfecho 1 6,25%
Insatisfecho 8 50,00%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 5 31,25%
Satisfecho 0 0,00%
Muy Satisfecho 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Figura 24
Brinda una imagen de sensacion de calidad en la prestacion del servicio
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La mitad de los encuestados, con un 50 %, se encuentra en la categoria de
"insatisfechos", lo que indica que los clientes estan descontentos con la calidad del servicio
gue ofrece la empresa. Existe también una mayoria considerable de encuestados en la
categoria "Ni satisfecho, ni insatisfecho", seguidos por un 13 % que se encuentra en la

categoria "Muy satisfecho", y una minoria del 6% en la categoria "muy insatisfecho".

Tabla 27
El personal proyecta responsabilidad y eficiencia, proporcionando una experiencia

satisfactoria a los clientes

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 5 31,25%
Mi satisfecho, ni insatisfecho 8 50,00%
Satisfecho 1 6,25%
Muy Satisfecho 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 25
El personal proyecta responsabilidad y eficiencia, proporcionando una experiencia
satisfactoria a los clientes
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Asimismo, la mitad de los encuestados (50 %) se encuentran en la categoria "Ni
satisfechos, ni insatisfechos”, lo que indica que no tienen una opinién clara sobre el tema
en cuestiéon. Sin embargo, otra parte significativa de los encuestados (31 %) se posiciona
en la categoria "Insatisfecho", lo que sugiere que la empresa tiene importantes
oportunidades para mejorar la experiencia del cliente desde el inicio de la relacion
comercial. Ademas, un 13 % de los encuestados se encuentra en la categoria "Muy

Satisfecho", y un 6 % en la categoria "Satisfecho".
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Tabla 28

Se compromete con entregas seguras y puntualidad en sus servicios

Nivel n %
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Insatisfecho T 43, 75%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 4 25,00%
Satisfecho 3 18,75%
Muy Satisfecho 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 26

Se compromete con entregas seguras y puntualidad en sus servicios
50%
40%
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20%
10% 19%

0%
Muy Insatisfecho Insatisfecho  Ni satisfecho, ni insatisfecho ~ Satisfecho Muy Satisfecho

Para concluir, el resultado de la encuesta sobre el compromiso con las entregas
seguras Y la puntualidad en los servicios de Cocinas Ocultas muestra que la mayoria de
los encuestados (44 %) tienen una opinién clara sobre la puntualidad de los pedidos, lo
gue destaca como un aspecto crucial de los servicios de la empresa. Seguidamente, otro
grupo significativo de encuestados (25 %) se sita en la categoria "Ni satisfecho, ni
insatisfecho". Finalmente, hay un 19 % de encuestados que se muestra "Satisfecho" y un
13 % "Muy satisfecho".
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5.7. Andlisis ligados a la hipotesis

En este apartado se realiza un andlisis de los resultados obtenidos para evaluar la
viabilidad de la propuesta de mejora de la satisfaccién del cliente en Cocinas Ocultas,
ubicada en Magdalena del Mar en 2024.

Para empezar, esta hipotesis se puede validar porque a pesar de que el 50,00 %
indicé que tiene una idea ambigua sobre su experiencia al cliente, el 53,33 % responde a
gue seguiria utilizando los servicios que ofrece la empresa Cocinas Ocultas. Esto
demuestra que en la propuesta es vital plantear un sistema de entrenamiento a todos los
trabajadores de la empresa, como principio crucial que debe incluirse en el enfoque de
atencion al cliente.

Ademas, la mayoria abrumadora de clientes, representando el 68.75 % del estudio,
mencionaron que Cocinas Ocultas les proporciona un valor afiadido. Por otro lado, el
50.00 % de los encuestados expresé confianza en la atencion que ofrece la empresa, lo
gue sugiere que la propuesta podria fortalecer y mejorar la experiencia de los clientes de
Cocinas Ocultas en Magdalena del Mar.

Por ultimo, aunque el 62.50 % de los encuestados no tiene una opinién clara sobre
la capacitacién adecuada de los trabajadores para proporcionar un servicio de calidad, el
56.25 %, que constituye una mayoria significativa en este estudio, considera que la
experiencia en Cocinas Ocultas es positiva. Esto indica claramente que aun hay una
minoria notable de clientes cuya percepcion del servicio de la empresa puede mejorar. La

propuesta de mejora de la satisfaccion debe centrarse en revertir estos resultados.
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Capitulo VI: Desarrollo De La Propuesta De Mejora
6.1. Alcance esperado

La investigacion tiene como propdsito beneficiar a la empresa Cocinas Ocultas,
ubicada en Magdalena, mediante la mejora integral de varios aspectos que impactan la
satisfaccion del cliente. Entre estos se incluyen la fidelizacién, percepcion al cliente, post
venta, rendimiento percibido y la aprobacion de clientes. Se propone un plan detallado de
entrenamiento que inicia con un proceso de inmersion, seguido de capacitaciones de
procedimientos operativos, normas de limpieza y atencion al cliente. Estas capacitaciones
culminan con exdmenes de conocimientos y auditorias inopinadas para garantizar la
calidad del servicio. Ademas, se contempla la implementacién de un software especializado
para el control de mantenimiento y limpieza, fortaleciendo asi el conocimiento previo de los
trabajadores y asegurando estandares elevados en la higiene. Se realizara una inversiéon
en implementos de limpieza para reforzar este aspecto critico dentro de la propuesta.

En relacién con lo anterior, se sugiere la introduccién de uniformes distintivos para
identificar facilmente a los trabajadores capacitados, quienes estaran preparados para
resolver cualquier situacion que pueda surgir durante la operacién y responder a las dudas
de los clientes de manera eficiente.

Finalmente, se propone la contratacion de personal dedicado a acompafar al
cliente después de la venta. Su funcidon principal serd presentar oportunidades,
promociones o mejoras en productos y servicios, fomentando asi un aumento en las
ordenes de los clientes y promoviendo relaciones de beneficio mutuo. Por lo que, en
conjunto con todas estas propuestas, el alcance esperado es que los clientes de Cocinas
Ocultas aumenten las 6rdenes que comercializan a través del canal de delivery, lo cual
beneficiard a la empresa mediante el incremento en el fee (comision, impuesto), variable

gue se cobra por las ventas de cada cliente; incluso, con la propuesta se espera que la
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empresa mejore su oferta de servicio, incrementar la lealtad de los clientes y con esto la

rotacion de clientes disminuya.

6.2. Descripcion de la propuesta de innovacion

Este proyecto tiene como objetivo no solo garantizar la satisfaccion del cliente, sino
también cultivar un ambiente motivador entre los trabajadores, incentivdndolos a mejorar
continuamente y asi elevar la experiencia para todos los clientes de Cocinas Ocultas en

Magdalena.

6.3. Descripcién de la propuesta

Esta investigacion se enfoca en concebir y desarrollar una propuesta integral para
mejorar multiples aspectos del servicio ofrecido por Cocinas Ocultas, con el objetivo de
optimizar la satisfaccién de sus clientes.

La propuesta abarca diversas areas clave. En primer lugar, se contempla el
desarrollo de un plan estructurado para la capacitacion y el desarrollo profesional de los
trabajadores de la empresa. Posteriormente, se propone la implementacion de
herramientas béasicas de limpieza y la adopcién de un software avanzado para el
mantenimiento eficiente.

Ademas, se sugiere una transformacion fisica del area de descanso para mejorar
la experiencia del cliente. En consonancia con estas iniciativas, se planea la creacion de
un puesto dedicado al &rea de Post Venta. Este rol sera crucial para liderar el seguimiento
continuo de los clientes, con el objetivo de fidelizarlos y establecer relaciones duraderas
gue aseguren niveles elevados de satisfaccion.

En conclusién, esta propuesta no solo busca mejorar la operatividad y el ambiente
fisico de Cocinas Ocultas, sino también fortalecer su compromiso con la satisfaccion del

cliente mediante estrategias efectivas y centradas en el servicio.
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6.4. Diagndstico situacional

Es importante mencionar que para esta investigacion se realizd6 un andlisis
detallado de los factores que influyen en la problematica identificada. Asi, como parte de
este proceso, se desarrolld6 una matriz FODA con el objetivo de evaluar de manera
exhaustiva estos elementos, proporcionando asi una comprension mas profunda de la
situacion.

De este modo, la construccion de la matriz FODA permitird una representacion
grafica que facilitara4 el examen tanto del entorno interno como externo de la organizacion.
Este enfoque ayudara en la formulacion estratégica y, especialmente, en la comprension

de las variaciones del mercado y las tendencias que impactan en la problematica analizada.
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Tabla 29

Analisis de matriz FODA para la propuesta

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

s Modelo de Negocio innovador + Crecimiento del Mercado de

« Adaptabilidad Rellvery

I = Expansion Geografica
/¢ AMpT » Diversificacion del Menu

* Especializacion

« Eficienciaoperativa s GColaboraciony Alianzas
P Innovacion Tecnologica

DEBILIDADES AMENAZAS

+ Dependenciade las Plataforma

de Delivery. « Competencia Intensa
« Visibilidad y Branding « Regulacionesy Normativas
« Control de Calidad ¢ Problemas Logisticos
* Mantenimiento de infraestructura + Dependencia Tecnologica
« Falta de Experiencia Directa del s Fluctuaciones del Mercado

Cliente

Nota: Elaboracidn propia

6.5. Analisis FODA
6.5.1. Fortalezas

La empresa Cocinas Ocultas se distingue por su modelo de negocio innovador y su
capacidad notable de adaptacion. Un ejemplo destacado es su servicio "running", que
eficientemente coordina la recepcidbn y entrega de pedidos entre restaurantes y
motorizados mediante una plataforma tecnolégica integrada. Esta iniciativa no solo
optimiza la mano de obra en los restaurantes, sino que también mejora la coordinacién de

las entregas, cumpliendo con altos estandares de calidad en un mercado competitivo.
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6.5.2. Debilidades

La empresa enfrenta el desafio significativo de depender en gran medida de
plataformas de delivery como Rappi o PedidosYa. Sin embargo, su mayor debilidad reside
en la falta de inversion por parte de los restaurantes en estrategias de marketing efectivas.
Dado que estos operan exclusivamente a través del canal de delivery y carecen de
interaccion presencial con los clientes, el entorno digital se convierte en un terreno
complicado que Cocinas Ocultas debe abordar. Es crucial implementar estrategias para
asegurar que todos los restaurantes cumplan con este requisito vital, ya que esto facilita
su visibilidad y, en dltima instancia, genera mas ventas. La incapacidad para generar
ventas podria comprometer la capacidad de los restaurantes para cumplir con los términos

del contrato de permanencia de 12 meses.

6.5.3. Oportunidades

El crecimiento en la demanda de servicios de entrega esta permitiendo a Cocinas
Ocultas expandir su base de clientes y aumentar sus ingresos. La expansion geogréfica
les brinda la oportunidad de explorar nuevos mercados y diversificar sus fuentes de
ingresos, lo que también afectaria directamente las tarifas variables que la empresa cobra
a sus clientes. Las colaboraciones estratégicas con plataformas como Rappi y PedidosYa
son beneficiosas para los clientes de Cocinas Ocultas, ya que les proporcionan acceso a
tarifas competitivas en las comisiones que los restaurantes deben pagar. Ademas,
asociarse con Cocinas Ocultas permite a los clientes beneficiarse de descuentos
significativos gracias a la amplia red de proveedores con los que la empresa tiene alianzas

establecidas.
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6.5.4. Amenazas

A saber, la principal amenaza se centra en la falta de una relacion directa con los
repartidores de delivery, lo que significa que Cocinas Ocultas no tiene control sobre la alta
rotacion de estos motorizados. Esta situacion estd estrechamente vinculada con las
regulaciones municipales en constante cambio. Aunque el edificio tiene capacidad para
albergar hasta 35 motos, superar este limite podria obligar a los repartidores a estacionarse
fuera de las instalaciones hasta que se entregue su pedido. Esto podria entrar en conflicto
con normativas locales como la Ordenanza 159-2023-MDMM (Anexo N° ), que prohibe la
aglomeracion de motos lineales, bicicletas u otros medios de transporte utilizados para el
servicio de delivery. La Subgerencia de Fiscalizacién, Control Sanitario y Sanciones es
responsable de garantizar el cumplimiento de estas normativas. El incumplimiento podria
acarrear sanciones severas para la empresa, que van desde multas hasta la clausura del

local.

6.6. Desarrollo del proyecto de innovacién
A continuacion, se plasmara el paso a paso para explicar el proyecto de innovacion
para la empresa Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena, para esto, se contempla

desarrollar un Diagrama de causa y efecto (diagrama de espina de pescado o Ishikawa).

6.6.1. Etapa 1: Trabajo de Investigacién

6.6.1.1. Investigacion teorica

En primera instancia, se realiz6 un andlisis teérico que abarca conceptos
considerables, antecedentes a nivel nacional e internacional, descripcién del problema,
objetivos, justificacion, las limitaciones y la viabilidad del proyecto. Todo lo mencionado

anteriormente respaldara las propuestas esenciales.
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6.6.1.2. Metodologia

Seguidamente se plante6 una muestra y con ellos el disefio de una encuesta a los
clientes de Cocinas Ocultas, asi conocer, en primera instancia, su percepcion sobre los
servicios que presta la empresa. Con estos datos se determinara los puntos de mejora a

trabajar.

6.6.1.3. Analisis de resultados
Se procedio a la elaboracion de gréficos, asi como interpretacion a detalle de los
resultados de cada cuestionamiento planteado. De tal manera se puede contemplar un

entendimiento mas preciso de los hallazgos y encaminar los posibles planes de accion.

6.6.2. Etapa 2: Diagndéstico Inicial - Analisis FODA
Se procede a realizar un andlisis FODA de la empresa Cocinas Ocultas, esto con
la finalidad de conocer su situacion actual asi ejecutar un planeamiento estratégico que

impactara en los resultados de la empresa.

6.6.3. Etapa 3: Definir Objetivos Estratégicos
Finalmente, se definen las acciones que se emplearan en las diversas areas para
lograr objetivos estratégicos. A saber, estos objetivos estratégicos deben contemplar dos

premisas basicas: 1) Ser alcanzables y 2) medibles en el tiempo.

6.6.4. Etapa 4: Definir Limites de Tiempo
Este esquema permite visualizar las diferentes actividades y el tiempo estimado
para cada una. Se esta sugiriendo que la propuesta inicie 01 de julio y como fecha limite

culmine el 31 de julio del afio en curso.
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Figura 27

Cronograma de actividades

Elementos

v [ PDMPLSAC-1 Programa de capacitacién para trabajadores _
[ PDMPLSAC-7 Proceso de inmersién | —
[ PDMPLSAC-8 Capacitacin de procesos basicos de operacion i |
[ PDMPLSAC-12 Capacitacion de politicas de limpieza
[ PDMPLSAC-9  Examenes
() POMPLSAC-10  Auditorias - 2000 ]
(S

@ PDMPLSAC-11 Certificacién

v [ PDMPLSAC-2 ién de Software de (Tractian) - @200 ]

[ PDMPLSAC-18 Negociacién inicial

I
) PDMPLSAC-17 Envio de cotizacion 000000000 0 ]
[ PDMPLSAC-16 Negociacién final s 0000 ]
[ POMPLSAC-15  Requerimiento de pago s 2020000 ]
[©) PDMPLSAC-14 Pago de factura —
[ PDMPLSAC-13 Capacitacién de uso _
v 4 PDMPLSAC-3 Compra de implementos de limpieza —
[ PDMPLSAC-23  Solicitud de cotizacién s 00000 ]
[ PDMPLSAC-22  Aprobacién de cotizacién s 2 0000 ]
[ PDMPLSAC-21 Requerimiento de pago s 0000 ]
[} PDMPLSAC-20 Pago de factura

) PDMPLSAC-19  Entrega de productos s 202000 ]
- @ pousLsICs 0 81 200 o dscanscomndr I

[ PDMPLSAC-27 Negociacion inicial s 00000 ]

D) PDMPLSAC-28  Envio de cotizacién . 000 |

[ PDMPLSAC-29  Negociacion final ;s 0000 ]

[ PDMPLSAC-26 Requerimiento de pago _

[ PDMPLSAC-25 Pago de factura
[ PDMPLSAC-24 Entrega de muebleria
v [ PDMPLSAC-5 Contratacion de Posicién de Post Venta y Desarrollo de Estrate
[ PDMPLSAC-38 Requerimiento de personal s 000 |
[ POMPLSAC-37  Publicacién del perfil s 0000 ]
& PDMPLSAC-36 Filtro curricular y telefénico _
[D) PDMPLSAC-35 Primera entrevista - 20202000 ]
[ PDMPLSAC-34 Segunda Entrevista s 0000 0 ]
[ PDMPLSAC-32  Solicitud de documentos s 000000 ]
[ PDMPLSAC-31  Firma de contrato s 2 00 ]
() POMPLSAC-33  Verificacién Antecedentes - 000 |
[0 PDMPLSAC-30 Ingreso s 202000 ]

v [ PDMPLSAC-6 de internet

) POMPLSAC-43  Solicitud de cotizacion 0000 ]
[ PDMPLSAC-42 Aprobacién de cotizacién _
) PDMPLSAC-41 Requerimiento de pago

) POMPLSAC-40 _Pago de factura -

PDMPLSAC-39 Entrega de router inalémbrico -
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6.7. Plan de capacitacién para trabajadores

Implementar un programa de formacion béasica para los empleados de Cocinas
Ocultas en el mantenimiento de la limpieza, utilizando recursos visuales, ofrece multiples
ventajas. Las ayudas visuales ayudan a estandarizar los procesos de limpieza, asegurando
gue todos los empleados sigan los mismos métodos y mantengan un nivel consistente de
higiene en todas las areas.

Esto no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también reduce la probabilidad
de errores, ya que las instrucciones son claras y faciles de seguir, minimizando las
variaciones en la ejecucion de las tareas.

Ademas, un plan de formacion estructurado motiva a los empleados al demostrar
que la empresa valora su desarrollo profesional. Las ayudas visuales superan barreras y
garantizan que todos los trabajadores comprendan las expectativas y procedimientos
establecidos. Asimismo, facilitan la supervision y evaluacion del rendimiento, permitiendo
identificar rapidamente desviaciones y corregirlas de manera oportuna.

Finalmente, un ambiente limpio y bien mantenido es crucial para garantizar la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de las normativas de salud y seguridad. Un plan
de entrenamiento adecuado asegura que los procedimientos de limpieza cumplan con los
altos estandares que los clientes de Cocinas Ocultas Magdalena esperan, lo cual reduce
riesgos de enfermedades. Ademas, protege tanto a los empleados como mejora la
reputacion de la empresa, lo que puede resultar en mejores criticas y una mayor lealtad
por parte de los clientes.

Entendiendo las acciones que se tiene intencién de realizar, los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas, deben contemplar un plan de entrenamiento de los procesos
basicos para afrontar la operacién de la empresa, esta debe considerar las siguientes

herramientas:

97



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa

Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024

ISIL

6.7.1. Ayudas Visuales

Figura 28

Método de limpieza de bafios

Cco»

«o LIMPIEZA DE BANOS PROFUNDA  avx

ARTICULOS

R »4.) ’
|

==

*Frecuoncia semanal

Lavadero y grifo
INOAOro y tapa

Baso do lavadero y piso
Base de nodoro y piso

Bordes iInteriores de inodoro

Dejor reposar por 10 minutos

Vortir Quita saro on las Sgulentes unionos

Con la esporya remover la
suciedad en todas las Areas
donde se deyd el quimico
- Con el cepilio remover 1a
parte interna del inodoro,

Una voz se haya removdo Ia
suciedad, pasar el trapo
roponaranys en las Sreas
limpeadas y bagar la palanca

Nota: Elaboracion propia

Figura 29

Como dosificar los quimicos

DOSIFICACION DE QUIMICOS So

Detergents Lajia Desengrasante Quitasarro Perfumador Alcohol

TL 100 rrl 50 ml HNO APLICA 500 mil 300 ml 1200 mil
&L 100 mil 200 mil 400 ml HO APLICA HO APLICA HO APLICA
oL 250 mil S0 il 1000 il HO APLICA HO APLICA HO APLICA

UTENSILIOS AUTORIZADOS POR CO

Nota: Elaboracién propia

] '

98



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa
Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024

6.7.2. Videos Instructivos

Figura 30

Video tutorial de medidas de limpieza

VERTIR DETERGENTE Y
LEJIA EN LA ZONA A
LIMPIAR

Nota: Elaboracion propia
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ISIL

6.7.3. Examenes sobre la Teoria Brindada

Figura 31

Excel sobre respuestas de examen Runner

Examen Runner (Respuestas)

Archivo Editar

Insertar Formato Datos

o B &

Herramientas

Extensiones Ayuda Acce

Q & o2 & T W% -~ £ % 0 .09 123 Monts.. +  — | 9 | 4
H19 - | fic
) [ - o 5 |
1
2 Examen de Limpieza
Total de 14

3 Facility trabaj i Roalizados Par Mota promedio
& Lince & “ 56567 % ]

3 Magdalena 2] 2] 100.00% FTO0%

L Surguillos a & FT5.00% D200%

L La Molina & & 100.00% SH.00%

L] San Borja “ 3 FT5.00% B9 5%%

L]

0

" Examen de Operacidn

12 Facility rapal de o ees | Participacién |Nota promaedio
13 Lincs & & 66657 % D.00%

14 MMagdalena a8 a8 100.00% N.00%

15 Surguills B 1) B56.67 % 95 50%

18 La Molina [ [ 100.00% B 57%

17 Sar Borja o5 o5 100.00% B7.25%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 32

Elaboracion de examen Limpieza - Runner

BEanin‘gi:m-ﬁ.rrﬁtlf: ﬂ@@‘:duia

Frogurem Begoenns ) Configuracin

O A ®

m &=

[rigoaln el biciade 2 ¥ i 14wt biciide -

Nota:-Elaboracion-propiaf]
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6.7.4. Auditorias Frecuentes

Figura 33

Excel sobre auditorias frecuentes
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102

E 85 8

E 88588 E8EE 88



Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa

Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en el afio 2024

ISIL

Figura 34

Pasos para la limpieza de pasillos

C
«o

PASILLOS

AV-05

Con la esponja
absorbente limpiar las
manchas de las paredes

Barrer el piso retirando
s impurezas de

Vertir desengrasante
y rasquetear h.
retirar las impu

- Con la esponja y
desengrasante limpiar
los zécalos.

- Con el trapo rojo/naranja
retirar la lavaza y dejar
limpio

Trapear y dejar el piso
reluciente

Nota: Adaptado Manual de procesos, Cocinas Ocultas.

Figura 35

Pasos para la limpieza del comedor
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COMEDOR

AV-08

- Retirar todas
las mesas y

- Con la esponja
absorbente
humeda limpiar
las paredes.

- Barrer el piso
retirando todas las
impurezas de las
esquinas.

detergente y
3sante, luego

dejar reluciente.

- Trapear con perfumador y

Nota: Adaptado Manual de procesos, Cocinas Ocultas.
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Figura 36

Excel sobre el control de entrenamiento

Control de Entrenamiento CO B + m & O § -
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CAPACITACIONES

6 ENTRENAMIENTO_1ER MES
DATOS GENERALES
7 EVALU. POR POSICION SEGUIMIENTO
8 Facility NOMBRE COMPLETO = CARGO =| FECHAINGRESO =| ANTIGUEDAD = 'Im: = | Procesos | \iriera = |PROMEDIO = Aunrrgnu = m:;nm =| promedio = msnrz‘u?mrzim =
2 Magdslena v | PEDRO MANDROS T - 14/02/2024 1 100% 91% 9% 95% 95% 95% APROBADO
23 Magdalena v | ANGIE VASQUEZ PT v 27/01/2024 162 95% 97% 96% 2% 97% 90% EN PROCESO
24 Magdalena v DEBORA FERNANDEZ PT v 01/03/2023 494 100% 100% 100% 25% 30% 28% DESAPROBADO
25 Magdalena X ELIZABETH GARCIA T w 05/02/2024 153 7% 95% 86% 68% 89% 79% DESAPROBADO
% Magdalena v | EVELYN TORREION o - 28/03/2023 467 100% 95% 9% 5% as% 5% DESAPROBADO
27 Magdalena v | LUISVALDERA oT - 10/04/2024 88 7% 95% 96% 0% 90% 0% EN PROCESO
2 Magdslena v | SAMANTHA LEON o - 16/03/2024 113 100% 95% 9% 80% a5% 3% EN PROCESO
29 Magdalena ¥ | SUZETTE VILLANUEVA PT v 02/04/2024 96 100% 100% 100% 92% 93% 93% EN PROCESO
30 Magdalena ¥ | OMAR RAMIREZ PT v 16/05/2024 52 87% 40% 64% 88% 85% 8% EN PROCESO

Agregar | 1000 | filas mas al final

De esta forma, la propuesta para la empresa Cocinas Ocultas se enfoca en el
bienestar de los empleados inicialmente a través de una capacitacion sdélida, disefiado para
nuevos empleados y para actualizar las habilidades de los trabajadores existentes en un

periodo de 1 mes. Es asi como la estructura se presenta de la siguiente forma:

6.7.5. Proceso de Inmersién
e Duracion: Capacitacion de cuatro horas donde se le explica al trabajador, durante
el primer dia.
e Objetivo: introducciébn a la cultura organizacional, valores de la empresa y

familiarizacion con los roles y responsabilidades especificas.
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6.7.5.1. Capacitacion general

e Duracion: dos horas cada capacitacion y se dictaran durante la primera y segunda
semana.

e Objetivo: Garantizar que todos los trabajadores dominen los procedimientos

esenciales para mantener altos estandares de calidad en la operacion diaria.

6.7.5.2. Evaluaciones
e Duracion: una hora, al finalizar cada fase de capacitacion
e Objetivo: Medir la comprensién y competencia de los empleados en los procesos

operativos y normas de limpieza.

6.7.5.3. Auditoria

e Duracién: Minimo de cuatro horas, inopinadas, realizadas periédicamente.

e Objetivo: Verificar la implementacion efectiva de los lineamientos aprendidos
durante el entrenamiento, asegurando el cumplimiento continuo de los estandares
establecidos.

De esta manera, al priorizar el desarrollo profesional y el bienestar de los
empleados, se espera crear un ciclo positivo donde la calidad del servicio mejore
continuamente, satisfaciendo asi las expectativas de los clientes y contribuyendo al

crecimiento y éxito sostenido de Cocinas Ocultas Magdalena en el mercado.
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6.8. Equipamiento — Implementacion de software
6.8.1. Lustradora industrial

Implementar equipos industriales como una lustradora industrial para Cocinas
Ocultas ofrece multiples beneficios estratégicos. En primer lugar, la lustradora garantiza
una limpieza mas profunda y efectiva en comparacion con los métodos manuales
tradicionales, especialmente crucial en entornos de cocina donde mantener altos
estandares de higiene es primordial. Este equipo es capaz de eliminar de manera eficiente
suciedad, grasa y residuos dificiles de limpiar manualmente.

Ademas, la introduccién de equipos industriales reduce significativamente el tiempo
y esfuerzo requeridos para llevar a cabo las tareas de limpieza. Esto no solo optimiza la
eficiencia operativa, sino que también aumenta la motivacion de los empleados al

permitirles realizar sus tareas de manera mas efectiva.

Figura 37

Lustradora industrial

Nota: Adaptado de Brafinka
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6.8.2 Software Tractian

La empresa Cocinas Ocultas podria invertir en adquirir un software de soluciones
para mantenimiento predictivo, el cual engloba al preventivo y correctivo. Esto permitira
abordar diversas areas de mejora. Tractian podria optimizar la gestibn de limpieza,
asegurando que los espacios estén limpios y en buen estado, lo que mejoraria la
satisfaccion de los usuarios en el edificio. Ademas, el software permitiria programar y
monitorear tareas de mantenimiento y limpieza en las instalaciones, incrementando la
sensacion de mejorar la imagen en la empresa.

Es asi como la implementacion de Tractian también facilitara la gestion de la
diversidad de marcas y productos, asegurando que los espacios de exhibicién vy
almacenamiento estén siempre limpios y organizados. Asimismo, podria mejorar la
formacion del personal brindando herramientas para monitorear y evaluar el desempefio

en la precisién del servicio.

Figura 38
Captura de la web de Tractian
NS N\
Ordenes de Trabajo 48 7otte - ok [+ scrogm e dn s |
Preventivo del motor de la muela #7654
C O
@ Praventivo del motor de s muela
a g e . Catogorion Foles Mortsteades @ Imprmir
- s
|
.
O U o ®

Nota: Adaptado de Jractian.
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Figura 39

Cuadros estadisticos de Tractian
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6.9. Implementacion de Utiles de limpieza
6.9.1. Uso de uniformes

El uso de uniformes en la empresa Cocinas Ocultas es crucial por varias razones
gue impactan tanto en la operacion interna como en la percepcion externa del negocio. En
primera instancia, los uniformes promueven la higiene y la seguridad alimentaria. Al utilizar
ropa especialmente disefiada para el entorno de cocina, se minimiza la contaminacion
cruzada y aseguramos los altos estandares de limpieza.

Adicionalmente, contribuye a la profesionalidad y coherencia visual de la empresa.
Cuando todos los empleados visten de manera uniforme, se proyecta una imagen de orden
y disciplina, lo que puede aumentar la confianza de los clientes en los servicios ofrecidos.
Esta cohesion visual también facilita la identificacién del personal, lo que es especialmente
atil en situaciones de emergencia o cuando los clientes necesiten asistencia rapida. Una
imagen profesional y consistente puede ser un factor decisivo en la percepcion positiva de
los clientes y en la construccién de una marca sélida y confiable.

Finalmente, la empresa debera promover el correcto uso de uniformes, ya que es
la practica es esencial que beneficia tanto en la operacion diaria como la imagen

corporativa de la empresa.
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Figura 40

Uso de uniformes de la empresa

LINEAMIENTOS - UNIFORMES
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- POLO COLOR NEGRO
- JEAN/BUZO COLOR NEGRO
O AZUL

- DAMAS CON CABELLO
RECOGIDO

RECUERDA

EL ASEQ PERSONAL ES MUY
IMPORTANTE EN LA
CONVIVENCIA,
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Nota: Adaptado Manual de procesos, Cocinas Ocultas.

Figura 41

Cadigo de vestimenta y presentacion de los varones

Cédigo de vestimenta
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Nota: Elaboracién propia
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Figura 42

Cabdigo de vestimenta y presentacion de las mujeres
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Nota: Elaboracién propia

6.10. Implementacion de comedor de trabajadores de clientes

El comedor juega un papel fundamental en Cocinas Ocultas, beneficiando tanto el
ambiente laboral como la eficiencia operativa al proporcionar un espacio dedicado donde
los empleados pueden relajarse y desconectar durante sus descansos, mejorando asi su
bienestar y satisfaccion laboral.

Actualmente, el comedor en Magdalena esta en proceso de ser completamente
acondicionado. La fase actual de mejoras incluye el confinamiento del espacio para hacerlo
mas funcional y cémodo. Esto implica medidas para mejorar la ventilacion, iluminacion y el
disefio ergondmico del area del comedor. También se esta considerando la adquisicién de
mobiliario adecuado y decoracién que complementen tanto la funcionalidad como la
estética del espacio, creando un ambiente propicio para el descanso y la productividad

durante las horas de trabajo.
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Inicialmente, se implementara la adquisicion de mesas, sillas, sombrillas y
electrodomésticos para mejorar de inmediato las condiciones y la comodidad del comedor
de Magdalena. En una segunda etapa, se llevara a cabo la implementacién completa del
confinamiento del espacio del comedor, con medidas adicionales para mejorar la
iluminacion y el disefio ergonémico, asegurando que el ambiente no solo cumpla con los
estandares de confort, sino que también promueva un entorno acogedor y funcional para

el personal.

Figura 43

Imagen del comedor actual
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Figura 44

Imagenes de la primera implementacion
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Figura 45

Plano de planta propuesta Zona de Descanso
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Nota: Plano elaborado por el arquitecto Nicolas Ramirez.

6.11. Capacitacion de trabajadores

La capacitacion es crucial y tiene un impacto directo en la satisfacciéon de los
clientes. Una capacitacion adecuada asegura que los empleados estén bien preparados
para cumplir con los estandares de calidad y servicio establecidos por la empresa. Cuando
los trabajadores estan capacitados de manera efectiva, tienen las habilidades y
conocimientos necesarios para proporcionar un servicio consistente y de alta calidad.

Ademas, la capacitacion mejora la eficiencia y reduce errores. Los empleados bien
capacitados son mas eficientes en sus tareas, lo que puede llevar a tiempos de espera mas

cortos y una experiencia general mas fluida para los clientes.
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Actualmente, los trabajadores de Cocinas Ocultas carecen de una estructura

definida para capacitaciones, lo que subraya la necesidad urgente de establecer un

cronograma estructurado y ejecutarlo de manera integral para todos los empleados.

Implementar un programa sistemético de capacitacibn no solo asegurard que cada

miembro del equipo adquiera las habilidades necesarias para cumplir con los estandares

de calidad y servicio de la empresa, sino que también mejorara la eficiencia operativa y la

cohesion del equipo.

Figura 46

Proceso de recojo de mercaderia
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Nota: Adaptado Manual de procesos, Cocinas Ocultas.
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Figura 47

Uso correcto del walkie talkie
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o

Nota: Adaptado Manual de procesos, Cocinas Ocultas.

6.12. Implementacion de Equipo de Post Venta

La empresa Cocinas Ocultas cuenta con un departamento especializado y
denominado Restaurant Success, cuya mision es dar seguimiento a los clientes en la etapa
de postventa. Este departamento se encarga de revisar indicadores operativos clave como
los tiempos de preparacion y entrega, las calificaciones del menu en los aplicativos de
delivery, asi como las 6rdenes y ventas de cada cliente. Para optimizar este seguimiento,
es fundamental crear un cronograma que abarque a todos los clientes y los segmente por
nivel de venta. Esta segmentacion permitira establecer categorias y asignar prioridades a
las reuniones con cada cliente, asegurando que aquellos con mayor volumen de ventas
reciban la atencién y el soporte necesario para mantener y mejorar su rendimiento.

El acompafiamiento continuo a los clientes después de cerrar el acuerdo comercial
es de suma importancia, ya que refuerza la relacion entre la empresa y sus clientes,
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promoviendo una mayor lealtad y satisfaccion. Al realizar un seguimiento proactivo y
personalizado, la empresa puede identificar y resolver rapidamente cualquier problema
operativo, ofrecer sugerencia de mejora y adaptarse a las necesidades cambiantes de los
clientes. Este enfoque no solo mejora la eficiencia operativa y la calidad de servicio, sino
gue también contribuye a la percepcion positiva de la empresa, aumentando la probabilidad
de retener clientes a largo plazo y atraer nuevos negocios a través de recomendaciones
positivas.

Seria importante que las funciones del equipo postventa incluyan proporcionar
soporte técnico y resolver problemas, seguir la satisfaccion del cliente mediante encuestas
y feedback, gestionar la relacién con el cliente a través de comunicaciones regulares,
revisar indicadores operativos para mejorar procesos, ofrecer capacitacién y recursos
educativos a los clientes de cdmo gestionar sus restaurantes. Estas actividades son
esenciales para garantizar la satisfaccion y retencion del cliente, fortalecer relaciones y

fomentar la mejora continua de productos y servicios.

6.13. Implementacion de Internet

El uso de internet dentro de Cocinas Ocultas es crucial para mantener la
comunicacion fluida entre las cocinas y la recepcion del edificio. Esta conectividad eficiente
es vital para coordinar los pedidos y garantizar una operacion sin contratiempos en todo
momento. Por ello, es fundamental realizar mantenimiento preventivo regular en los puntos
de acceso a internet para evitar posibles fallos. Ademas, reforzar el gabinete de
comunicaciones asegurara una infraestructura robusta capaz de soportar las demandas
diarias de la operacion.

Ademas, se recomienda considerar la adquisicion de un servicio de internet de
respaldo. Contar con un servicio secundario proporciona una capa adicional de seguridad

ante posibles fallos del sistema principal, permitiendo a la empresa seguir operando sin
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interrupciones. La redundancia en la conectividad es una estrategia clave para minimizar
el riesgo de pérdida de comunicacion y mantener altos niveles de productividad,
especialmente en un entorno donde la eficiencia y la rapidez son prioritarias.

En situaciones extremas donde ambos sistemas de internet principal y secundario
fallen, seria prudente tener acceso a servicios de internet inalambrico como OLO.
Establecer un plan de contingencia sélido que incluya alternativas de conectividad como
esta es esencial para garantizar la continuidad operativa y mantener la satisfaccion del
cliente. Esto demuestra el compromiso de Cocinas Ocultas con la excelencia operativa y

la continuidad del servicio en todo momento.

Figura 48

Router de internet
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6.14. Presupuesto

Tabla 30

Tabla de presupuesto para la implementacion de la propuesta

TABLA DE PRESUPUESTO

Producto Cantidad P. Unit P. Total
Plan de entrenamiento
Enmicadora 1 5/.350,00 5/.350,00
Micas de 180 gr 5] S/.150,00 S/.900,00
Tablet Samsung Tab A-7 1 5/.800,00 5/.800,00
Plan de Limpieza
Lustradora 1 S/.3.500,00 S/.3.500,00
Licencia de Software 1 S/.250,00 S/.250,00
Imagen
Folos diversas tallas 12 S/.18,00 S/.216,00
Gorras negras 12 5/.10,00 S/.120,00
Implementacion de comedor 1 S/.4.500,00 S/.4.500,00
Juego de comedor 10 5/.280,00 S/.2.800,00
Refrigeradora 1 S/.1.500,00 5/.1.500,00
Microondas 1 S/.650,00 S/.650,00
Jamra Hervidora 1 5/.130,00 S/130,00
Post Venta
Customer. Success Manager 1 S/.4.500,00 S/.4.500,00
Laptop 1 S5/.3.200,00 S5/.3.200,00
Internet

Sernvicio Back Up 1 S/.1.000,00 S/.1.000,00
Internet Inalambrico G S/.150,00 S/.1.140,00

Costo Total 5/.25.556,00

Nota: Los costos estan expresados en nuevos soles e incluyen impuestos.
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El presupuesto detallado refleja la estrategia de inversion de Cocinas Ocultas en
areas criticas como capacitacion, limpieza, imagen corporativa, comodidades para el
personal y atencion al cliente post venta.

Para asegurar el éxito del area de post venta, es fundamental asignar una inversion
mensual que respalde las actividades clave para la fidelizacion y satisfaccion del cliente.
Esto incluye la organizacién de reuniones periddicas para revisar resultados y recibir
retroalimentacion, lo cual guia la implementacién de acciones estratégicas para fortalecer
las relaciones con los clientes y optimizar las oportunidades de venta. Ademas, establecer
alianzas estratégicas con proveedores y la capacidad de renegociar contratos de manera
proactiva son cruciales para ofrecer beneficios adicionales y ajustar condiciones segun las
necesidades del cliente, asegurando relaciones comerciales solidas y duraderas.

Del mismo modo, una parte crucial de la inversibn mensual debe destinarse a
resolver agilmente problemas e incidencias que puedan surgir. Esto implica contar con
recursos adecuados para manejar incidencias de manera efectiva, mantener la satisfaccion
del cliente en todo momento y mitigar cualquier impacto negativo en su experiencia. En
conjunto, estas inversiones estratégicas no solo promueven la lealtad y la satisfaccion
continuas de los clientes, sino que también contribuyen al crecimiento y la rentabilidad

sostenible de Cocinas Ocultas en un competitivo mercado de servicios de delivery.
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Conclusiones

¢ Concluimos que la propuesta para mejorar la satisfaccion al cliente es viable debido
a su especificidad y capacidad de perdurar en el tiempo, lo que contribuye
positivamente a la experiencia del cliente y, por ende, a su satisfaccién. Se
comprueba a través de los resultados, la insatisfaccion del cliente en la empresa
puntos que no han sido poco enfocados, como el servicio post venta, la imagen que
transmite frente al cliente y la eficacia frente a los servicios que ofrece.

e Consideramos gque la propuesta de capacitacion para los trabajadores de cocinas
ocultas es viable y sostenible a largo plazo. Esto impactara positivamente en el
servicio al cliente, lo que a su vez fomentara la fidelizacion de los clientes y mejorara
significativamente su satisfaccién con el servicio de las cocinas ocultas ofrece.

¢ Hemos concluido que implementar estas acciones desencadenara una serie de
efectos positivos para los clientes de Cocinas Ocultas, mejorando su bienestar con
respecto al servicio recibido. Esto deberia mejorar considerablemente la percepcién
gue tienen de la empresa, ya que las propuestas estan disefiadas especificamente
para aumentar su satisfaccioén.

e La propuesta de crear una posicion de Postventa no solo beneficiara a los clientes
de Cocinas Ocultas, sino también a la empresa misma. Si este departamento logra
incrementar las ventas de sus clientes, la empresa se beneficiara a través de las
comisiones generadas. Sin lugar a dudas, esta iniciativa, complementada con otras
propuestas, constituye un excelente punto de partida para mejorar la satisfaccion
de los clientes.

e Confiamos en que las propuestas estan disefiadas para mejorar el rendimiento de
los trabajadores, ya que incluyen programas de capacitaciéon. Estas capacitaciones

estdn basadas en parametros claros y, a corto plazo, pueden convertirse en
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indicadores de desempenfo. Al mejorar el rendimiento diario de los trabajadores, el
servicio se vera positivamente influenciado, consolidando asi la satisfaccion de los
clientes.

¢ Implementar un software de planificacién de limpieza para el edificio de Cocinas
Ocultas consolidaria significativamente la satisfaccion del cliente. Aunque el Core
business de la empresa es el Real Estate, sus espacios son ofrecidos a empresarios
gastrondmicos, para quienes la limpieza es un aspecto crucial. Asegurar una
limpieza frecuente y eficiente mediante este software resultaria en una solida
aprobacién de las operaciones, desencadenando asi una robusta satisfaccién para

todos los clientes de Cocinas Ocultas.
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Recomendaciones

¢ Nuestra principal sugerencia es que todas las propuestas planteadas para Cocinas
Ocultas se apliquen no solo en el distrito de Magdalena, sino también en otros
distritos donde la empresa tenga presencia.

e Sugerimos que, en caso de decidir seguir con la investigacidn, se explore la posibilidad de
utilizar software de mantenimiento no solo para objetivos de limpieza, sino también para
mejorar la infraestructura en general.

e Aunque el nlucleo del negocio de la empresa se centra en bienes raices, se propone la
contratacidn de un ingeniero especializado en calidad que pueda desarrollar una propuesta
clara para implementar cocinas, asegurando el cumplimiento de los estandares de
seguridad alimentaria. Esta iniciativa afiadiria valor a los clientes de las Cocinas Ocultas y
garantizaria su mantenimiento a largo plazo.

e Aunque el nucleo del negocio de la empresa se centra en bienes raices, se propone la
contratacidn de un ingeniero especializado en calidad que pueda desarrollar una propuesta
clara para implementar cocinas, asegurando el cumplimiento de los estandares de
seguridad alimentaria. Esta iniciativa afiadiria valor a los clientes de las Cocinas Ocultas y
garantizaria su mantenimiento a largo plazo.

e Aunque el nucleo del negocio de la empresa se centra en bienes raices, se propone la
contratacidn de un ingeniero especializado en calidad que pueda desarrollar una propuesta
clara para implementar cocinas, asegurando el cumplimiento de los estandares de
seguridad alimentaria. Esta iniciativa afiadiria valor a los clientes de las Cocinas Ocultas y
garantizaria su mantenimiento a largo plazo.

e Aunque el nucleo del negocio de la empresa se centra en bienes raices, se propone la
contratacion de un ingeniero especializado en calidad que pueda desarrollar una
propuesta clara para implementar cocinas, asegurando el cumplimiento de los estandares
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de seguridad alimentaria. Esta iniciativa afiadiria valor a los clientes de las Cocinas Ocultas
y garantizaria su mantenimiento a largo plazo.
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relaciona la propuesta de
mejora de satisfaccion al
cliente con el rendimiento
percibido por los clientes de
Cocinas Ocultas, ubicadas en
Magdalena del Mar en Lima,
2024

Determinar de qué forma la
propuesta de mejora de
satisfaccion al cliente
contribuye en la aprobacion de
los clientes de Cocinas
Ocultas, ubicadas en
Magdalena del Mar en Lima

La propuesta de satisfaccion
al cliente impacta
positivamente en la
percepcion de los clientes de
Cocinas Ocultas, ubicada en
Magdalena del Mar en Lima
2024

La propuesta de satisfaccion

al cliente contribuye en la post

venta de los clientes de
Cocinas Ocultas, ubicadas en
Magdalena del Mar en Lima
2024

La propuesta de satisfaccion
al cliente se relaciona con el
rendimiento percibido por los
clientes de Cocinas Ocultas,
ubicada en Magdalena del
Mar en Lima 2024

La propuesta de satisfaccion
al cliente contribuye en la
aprobacion de los clientes de
Cocinas Ocultas, ubicadas en
Magdalena del Mar en Lima
2024
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Post Venta

Rendimiento
percibido

Aprobacion

Experiencia en el
servicio
Comentarios

Quejas
Problema en el
servicio

Resultados adquiridos

Conformidad del
Cliente
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Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su influencia en la empresa Cocinas Ocultas, ubicada en Magdalena del Mar, en s
el afio 2024 I I L

Instrumento de Recoleccién de Datos

1 Reconozco los beneficios que ofrece Cocinas Ocultas para los clientes

2 | Utilizo todos los beneficios que ofrece Cocinas Ocultas y reconozco todos ellos

Fidelizacién Medidas 3 |Reconozco las probabilidades de que continlie utizando nuestros servicios

adoptadas

4 | El servicio de la empresa Cocinas Ocultas me generan valor agregado

5 |La atencion ofrecida en Cocinas Ocultas inspira confianza en los clientes.

Percepcion | Experiencia 6 Reconozco si la experiencia en el servicio es positivia en Cocina Ocultas
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Post Venta

en el servicio

Comentarios

Quejas

Problema en
el servicio

Rendimiento’ Resultados

percibido

adquiridos

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

La tecnologia utilizada por Cocinas Ocultas es un factor distintivo en su
organizacion que la diferencia de la competencia.

Estoy conforme con el horario de atencién de la empresa Cocinas Ocultas

Los servicios reflejan el valor proporcionado por el negocio, en cuanto a
mantenimiento se refiere

La imagen de la empresa transmite una impresion de alta calidad en la prestacion
de sus servicios.

El precio fijado por el negocio es competitivo frente al de otras empresas del
mismo sector.

Los trabajadores de Cocinas Ocultas se muestran cordiales en todo momento para
los clientes

Los trabajadores de Cocinas Ocultas demuestra que esta capacitado de acuerdo
con la cultura organizacional en cuanto a calidad se refiere

Los trabajadores de Cocinas Ocultas participan en procesos de formacién para
garantizar la calidad de servicio al cliente

La empresa Cocina Ocultas cuenta con un equipo suficiente para garantizar
rapidez y calidad en el servicio.

La empresa incluye servicio postventa como parte de su comunicacion con el
cliente

La infraestructura de Cocinas Ocultas esta perfectamente integrada con la
tecnologia utilizada para ofrecer sus servicios.

Cocinas Ocultas utiliza multiples canales de comunicacion con los clientes para
fortalecer la confianza y mejorar la calidad del servicio.

El area de trabajo de Cocinas Ocultas donde laboro esta acorde con mis
conocimientos
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el afio 2024

Aprobacion

Conformidad
del Cliente

20

21

22

23

24

25

26

Es facil interactuar con los trabajadores durante la hora en qué se prestan los
servicios de Cocinas Ocultas

El personal administrativo esta capacitado para solucionar los problemas que se
suscitan en Cocinas Ocultas

La imagen de Cocinas Ocultas refleja un alto estandar de calidad en la prestacion
de servicios, en cuanto a limpieza se refiere

Cocinas ocultas brinda una resolucién con eficacia a las quejas presentadas por lo
clientes

La imagen de Cocinas Ocultas brinda una sensacién de calidad en prestacion del
servicio.

El personal de Cocinas Ocultas proyecta responsabilidad y eficiencia,
proporcionando una experiencia satisfactoria a los clientes.

Cocinas Ocultas se compromete con entregas seguras y puntualidad en sus
Sservicios.
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Validacion de expertos

1.1. Apellidos y Nombres del experto:  Mg. Carlos Antonio Sam Anlas

1.2. Cargo e institucion del experto: Docente ISIL

1.3. Nombre del instrumento: Encuesta

Gallardo Tafur, Braian César

1.4. Autor del instrumento:

Torres Zavala, Patricia Estela

Propuesta de mejora de satisfaccion al cliente y su

1.5. Titulo de la investigacion influencia en Cocinas Ocultas, ubicadas en Magdalena del

Mar, en el afilo 2024

I ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
buena
CRITERIOS INDICADORES
61-80%
00-20% 21-40% |41-60% 81-100%
Estd  formulado con X
1. CLARIDAD lenguaje apropiado vy
especifico.
> OBJETIVIDAD Esta  expresado en X
conductas observables.
3 ACTUALIDAD Adecgado al avanf:e de la X
ciencia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe organizacion l6gica X
5 SUFICIENCIA Comprgnde los gspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar X
6. INTENCIONALIDAD aspectos de las
estrategias.
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los indices, X
8. COHERENCIA indicadores y
dimensiones.
9 METODOLOGIA La e§tr_ateg|a r.espo,nd.e al X
proposito del diagnéstico.
El instrumento es X
10. PERTINENCIA funcional para el
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propésito de
investigacion.

PROMEDIO DE

VALIDACION
95%
PERTINENCIA DE LOS iITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
¢, Reconozco los beneficios que ofrece Cocinas X
Ocultas para los clientes?
¢ Utilizo todos los beneficios que ofrece Cocinas X
Ocultas y reconozco todos ellos?
¢Reconozco las probabilidades de que continde X
utilizando nuestros servicios?
¢ El servicio de la empresa Cocinas Ocultas me X
generan valor agregado?
¢La atencion ofrecida en Cocinas Ocultas inspira X

confianza en los clientes?

¢, Reconozco si la experiencia en el servicio es
positiva en Cocina Ocultas?

¢ La tecnologia utilizada por Cocinas Ocultas es
un factor distintivo en su organizacion que la
diferencia de la competencia?

¢ Estoy conforme con el horario de atencién de la
empresa Cocinas Ocultas?

¢ Los servicios reflejan el valor proporcionado por
el negocio, en cuanto a mantenimiento se
refiere?

¢Laimagen de la empresa transmite una
impresién de alta calidad en la prestacion de sus
servicios?
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Y

¢ El precio fijado por el negocio es competitivo
frente al de otras empresas del mismo sector?

¢Los trabajadores de Cocinas Ocultas se
muestran cordiales en todo momento para los
clientes?

¢ Los trabajadores de Cocinas Ocultas
demuestran que estan capacitados de acuerdo
con la cultura organizacional en cuanto a calidad
se refiere?

¢ Los trabajadores de Cocinas Ocultas participan
en procesos de formacién para garantizar la
calidad de servicio al cliente?

¢La empresa Cocina Ocultas cuenta con un
equipo suficiente para garantizar rapidez y
calidad en el servicio?

¢La empresa incluye servicio postventa como
parte de su comunicacién con el cliente?

¢Lainfraestructura de Cocinas Ocultas esta
perfectamente integrada con la tecnologia
utilizada para ofrecer sus servicios?

¢, Cocinas Ocultas utiliza multiples canales de
comunicacién con los clientes para fortalecer la
confianza y mejorar la calidad del servicio?

¢El area de trabajo de Cocinas Ocultas donde
laboro esta acorde con mis conocimientos?

¢ Es facil interactuar con los trabajadores durante
la hora en qué se prestan los servicios de
Cocinas Ocultas?

¢ El personal administrativo esta capacitado para
solucionar los problemas que se suscitan en
Cocinas Ocultas?

¢La imagen de Cocinas Ocultas refleja un alto
estandar de calidad en la prestacion de servicios,
en cuanto a limpieza se refiere?

¢ Cocinas ocultas brinda una resolucién con
eficacia a las quejas presentadas por los
clientes?
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¢La imagen de Cocinas Ocultas brinda una
sensacion de calidad en la prestacion del
servicio?

¢El personal de Cocinas Ocultas proyecta
responsabilidad y eficiencia, proporcionando una
experiencia satisfactoria a los clientes?

¢ Cocinas Ocultas se compromete con entregas
seguras y puntualidad en sus servicios?

Il. PROMEDIO DE VALORACION: 95%
M. V: OPINION DE APLICABILIDAD:
( X)) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Lima 04 de junio del 2024
DNI N° 40789757
ORCID 0000-0003-1632-7131
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