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RESUMEN

Este trabajo aborda la correlacion e impacto entre la gestién de la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario o cliente. Se destaca la importancia de comprender las necesidades
de los usuarios para mejorar la calidad del servicio en la gestion integral en un establecimiento

de alimentos y bebidas.

Se utiliza un enfoque descriptivo-correlacional para recolectar datos cuantitativos y
cualitativos, y toma como referencia la metodologia del Ciclo de Deming para la gestién e
innovacion en la calidad del servicio, donde los resultados obtenidos permiten idear y prototipar
posibles soluciones, recomendaciones y ajustes para mejorar la satisfaccion de los usuarios. Se
destaca la importancia de la fase de prototipado para probar las ideas antes de su

implementacion.

El objetivo de este estudio es determinar la relacién entre la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario, aplicando metodologias de gestion de la calidad centradas
en las necesidades de los usuarios. También, propone la innovacion en la gestion operativa del

establecimiento mediante estandares de calidad de servicio.
El enfoque utilizado para la recoleccion de informacién es mixto. Es, ademas, de tipo
practica, ya que su resultado podra ser ejecutado dentro de la organizacion, logrando

implementar y/o mejorar en los aspectos identificados como oportunidades de mejora.

Para llevar a cabo la recoleccion de la informacion se utilizé una hoja de cotejo, la cual, a

través de la observacion, permitié recoger informacion al comparar una serie de situaciones de

12
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contraste sobre las cuales posteriormente se elaboraron recomendaciones ad hoc para el

negocio.

Se concluye que la gestidn de la calidad del servicio no impacta de manera significativa
en la satisfaccion de los clientes de Jugos Lorena, Cafiete - Lima. Sin embargo, para garantizar
una calidad minima de servicio, se debe estandarizar la atencion mediante checklist, el cual debe
estar estructurado en base al viaje del cliente y ser utilizado para capacitar y supervisar al

personal.

Palabras clave: gestion de la calidad del servicio, satisfaccion del cliente, gestién de

alimentos y bebidas, gestidn por procesos, estandares de servicios.
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ABSTRACT

This work is about the correlation and impact between service quality management and
customer satisfaction. The importance of understanding the needs of clients to improve the

Service Quality in the management of a food and beverage establishment is highlighted.

A descriptive-correlational approach is used to collect quantitative and qualitative data and
takes as reference the Deming Cycle methodology for management and innovation in service
quality, where the results obtained allow us to devise and prototype possible solutions,
recommendations and adjustments to improve customer satisfaction. The importance of the

prototyping phase is highlighted to test ideas before implementation.

The objective of this investigation is to determine the relationship between service quality
management and user satisfaction, applying quality management methodologies focused on
customer needs. Also, it proposes innovation in the operational management of the establishment

through service quality standards.
The approach used to collect information is mixed. It is also practical, since its result can

be executed within the organization, managing to implement and/or improve the aspects identified

as opportunities for improvement.
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To carry out the collection of information, a comparison sheet was used, which, through
observation, allowed information to be collected by comparing a series of contrast situations on

which ad hoc recommendations were subsequently developed for the business.

It is concluded that service quality management does not significantly impact customer
satisfaction at Jugos Lorena, Cafiete - Lima. However, to guarantee a minimum quality of service,
service must be standardized through a checklist, which must be structured based on the

customer's journey and used to train and supervise staff.

Keywords: service quality management, customer satisfaction, food and beverage

management, process management, service standards.
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INTRODUCCION

Gestionar la calidad es un punto clave en estos tiempos porque las los negocios de
alimentos y bebidas pueden lograr un mejor desempefio, asimismo, ser mas eficientes y
competitivos en el mercado, de esta forma elevar la satisfaccion de los usuarios o clientes, todo

lo remarcado certifica y garantiza ganancia en el corto, mediano y largo plazo.

La jugueria Lorena es una empresa familiar en la ciudad de Cafiete, constituida en el
2004 y cuenta con mas de 19 afios en el mercado, tienen una muy buena acogida y con esta
investigacion se pretende conocer, analizar y mejorar la calidad de servicio para que esta influya

en la correcta toma de decisiones para la satisfaccién de sus clientes.

En la gran mayoria de los casos, las capitales o ciudades principales del pais, tienen
mayor acceso a la informacién y nuevas tendencias, por lo que conocen y emplean sistemas de
gestion de servicio; sin embargo, en ciudades pequefias, como es el caso de Cafiete donde se
sitia Jugos Lorena, hay escaza informacion. Esto trae consigo efectos negativos, los cuales

seran detallados en los siguientes capitulos que abarca este estudio de tesis.

En la primera parte se describe el problema de la investigacién, abordando el

planteamiento y formulacién del problema, los objetivos y la justificacion.
En la segunda parte se aborda el marco teérico, describiendo los antecedentes de la

investigacion, las bases tedricas, la hipotesis y las variables del estudio. Ademas, se aborda el

marco metodoldgico, describiendo el tipo de investigacion, nivel de investigacién, métodos,

16
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disefio, poblacién, muestra, técnicas de recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y

andlisis de los datos, la hipétesis y las variables.

Finalmente se aborda los resultados, haciendo un andlisis e interpretacion de los datos
recolectados; luego de procesar, analizar e interpretar la informacion obtenida, se propone una
manera de innovar en la gestion de la calidad del servicio en el establecimiento investigado,
buscando estandarizar y asegurar una calidad minima de servicio. De igual forma se realizaron

las conclusiones y recomendaciones correspondientes.

17
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Gestidn de calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en Jugos Lorena, Cariete,

2022.

1.2 Area Estratégica de Desarrollo Prioritario

La investigacién se desarrolla en la mejora de los procesos y operaciones de la gestion
de calidad del servicio y como estd influye en la satisfaccion de los clientes de Jugos Lorena,

Cariete, de enero a diciembre de 2022.

La investigacion aplicara inicialmente los fundamentos del Ciclo de Deming: se
planificaran los objetivos y recursos, luego se crearan procesos y funciones para estandarizar la
operacién, posteriormente se crearan formatos de auditorias para verificar el cumplimiento de los
estandares y finalmente se hacen las recomendaciones a la direccién y administracion para que
se apliquen estas mismas. Respecto a la variable de satisfaccion, se utilizara el modelo Service
Performance (SERVPERF) el cual se aplica para medir la calidad del servicio recibido segun la
percepcion de los clientes; se aplica a través la escala Likert, la cual estara establecida en 10

niveles, donde: (10) Totalmente de acuerdo y (1) totalmente en desacuerdo.
El estudio e implementacion de esta investigacion mejorara significativamente la gestion

de calidad del servicio, puesto que entregara manuales y herramientas para mejorar la

operatividad de Jugos Lorena, asi mismo, ayudard a que todos los clientes reciban la misma

18
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calidad del servicio mediante la aplicacion y supervision de los estandares, indiferentemente del

trabajador que ejecute la funcion.
1.3 Actividad Econdmica en la que se Aplicaria la Investigacién

Programa de estudios: Direccion Hotelera
Programa de estudios: Administracion y direccion de negocios

Programa de estudios: Marketing e Innovaciéon

El eje temético en el que se aplica la investigacion es el analisis de la gestion de la calidad
y el manejo de la satisfaccion del cliente de establecimientos de alimentos y bebidas en Jugos
Lorena en Cafiete, 2022. Por lo tanto, esta investigacion aporta conocimientos y herramientas de
gestion a los establecimientos de alimentos y bebidas para la mejora de la gestién de calidad y
la satisfaccion de sus clientes por medio de la implementacion de estandares de calidad del

servicio y encuestas de satisfaccion personalizadas.
1.4 Alcance de la Solucién
Poblacion: Restaurantes Jugos Lorena y sus clientes.

Localidad: Cariete, Lima — Perd.

Tiempo de ejecucion: de enero a diciembre del 2022
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Planteamiento del Problema

IsIL/

La industria de la gastronomia a nivel mundial ha evolucionado, con el pasar del tiempo,

el nimero y tipos de restaurantes aumenta cada afio y la carrera por conseguir, mantener y

satisfacer a nuevos comensales se vuelve extenuante. Las sociedades avanzan y los cambios

se reflejan en nuevas necesidades y estilos de vidas, los clientes ya no solo buscan satisfacer

sus necesidades basicas de alimentacion, tampoco toman como referencia un precio accesible,

pues ellos deciden en dénde tomar el almuerzo o la cena en base al tipo de servicio y la

experiencia que tendran en el establecimiento. En un mundo que se vuelve mas competitivo cada

aflo encaminar una gestion de calidad del servicio hacia la satisfaccion del cliente es parte

fundamental de la competitividad de todo establecimiento de alimentos y bebidas (Arozarena,

2015).

Las graficas mostradas a continuacion demuestran la evoluciébn de la industria

gastronémica en el Pera durante los ultimos afios.

Figura 1

Produccién del subsector restaurantes: enero 2017 — diciembre 2019
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Nota. La figura 1 muestra la variacion de la produccién del subsector Restaurantes desde enero 2017 a diciembre

2019. Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informética — INEI.

La figura 1, muestra un crecimiento continuo de la industria gastronémica, previo a la
pandemia, en el pais: durante el 2017 el subsector de restaurantes crecio 1.18% respecto al
2016, mientras que en el 2018 aumentd en 3.50% respecto al 2017 y en el 2019 se observa un

incremento del 4.87% respecto al 2018.

Figura 2

Produccién del subsector restaurantes: enero 2019 — noviembre 2021
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Nota. La figura 2 muestra la variacién de la produccién del subsector Restaurantes desde enero 2019 a

noviembre 2021. Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI.

La figura 2, muestra que la productividad de la industria gastronémica decreci6 en el Per(
durante el 2020 debido a que las restricciones impuestas por el gobierno a los restaurantes
impedian atender de manera presencial, esta medida se dio con el fin de frenar el avance de los
contagios del Covid-19 en el pais. En consecuencia, durante el 2020 la productividad del

subsector restaurantes se redujo en 47.21% respecto al 2019, mientras que durante los meses
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comprendidos entre enero y noviembre del 2021 se observa un crecimiento del 50.03% respecto

al 2020.

En el contexto actual, de la pandemia del COVID-19, el sector gastronémico en el Peru
ha sido duramente golpeado, ya que antes de la pandemia existian aproximadamente 200,000
restaurantes y durante el primer semestre del 2020 han cerrado méas de 80,000 (Garcia, 2020).
En este sentido, el ministro de la produccion Quispe (2021) mencion6 que desde el Ministerio de
la Produccién (PRODUCE) en colaboracién con el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) crearan manuales de
restaurantes para que los negocios de alimentos y bebidas aumenten su competitividad en el

sector.

En contraste con el anterior parrafo, en la fecha que se realiza el estudio de investigaciéon
(2022), los manuales de restaurantes para mejorar la competitividad del sector gastronémico no
han sido publicados. En consecuencia, los empresarios del sector gastronémico carecen de una

guia para gestionar de manera adecuada sus establecimientos.

En la provincia de Cariete, departamento de Lima, no se han realizado estudios para
saber si la gestién calidad del servicio que ofrecen los establecimientos de alimentos y bebidas
logran satisfacer a sus comensales. Es probable que los empresarios del sector gastronémico
en la localidad no conozcan sobre la gestion de calidad del servicio ni tampoco la manera en
cémo ésta impacta en la satisfaccion de sus clientes. Por lo tanto, se podria considerar que la
falta de conocimientos en la gestion de la calidad del servicio de los empresarios del sector
gastronémico en Cafiete posiblemente derive en la pérdida de la productividad del pais, esto

debido a que se generaria una falta de optimizacién de tiempo y recursos, la inconsistencia en
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sus procesos conduciria en la merma de productos y sobrecostos en la operacién, desmotivacion

en su personal y escasa vision para resolver los problemas que presenten los clientes.

Cabe resaltar que, como resultado de la evolucion de la gastronomia, existe un factor de
competitividad que no se basa solo en el producto, sino mas bien en la gestion de calidad del
servicio brindado por el establecimiento. Por lo tanto, una de las posibles consecuencias de no
tener una correcta gestion de calidad del servicio seria generar ingratas e inmemorables

experiencias en los clientes, por consiguiente: su insatisfaccion.

Considerando que los problemas expuestos se relacionan directamente con la gestiéon de
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, esta investigacion tiene como finalidad la
implementacion de estandares de calidad en la gestion del servicio para la satisfaccion de los
clientes en Jugos Lorena en Carfete, Lima. Las alternativas para evitar la pérdida de la
productividad en la localidad y lograr satisfacer a los comensales seria definir los estandares de
servicio, desarrollar los checklist e implementar un sistema de supervision, mientras que para
lograr estandares adecuados en el area de recursos humanos, se realizara un plan de motivaciéon
qgue incluya dinamicas y entrenamiento, por ultimo, al finalizar el servicio se ofrecera una
encuesta a todos los clientes para conocer su grado de satisfaccion y esta encuesta también

servira para tener una base de datos sobre las incidencias que pudieran ocurrir durante su visita.
2.1.2 Formulacién del Problema
2.1.2.1 Problema General.

¢, Como impacta la gestién de calidad del servicio en la satisfaccion de los

clientes en Jugos Lorena en Cairiete, 20227
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2.1.2.2 Problemas Especificos.

;De qué manera la gestion de la calidad del servicio logra que los
colaboradores consigan una atencion sin errores, organizada y confiable para

satisfacer a los clientes de Jugos Lorena en Cafiete, 20227

¢,Por qué la gestion de la calidad del servicio logra cambios evidentes y
perceptibles en la infraestructura y bienes del establecimiento y estos satisfacen a los

clientes de Jugos Lorena en Cairiete, 20227?

¢Cbémo la gestion de la calidad influye en el talento del personal para resolver
de manera eficiente las dificultades en la atencidn a los clientes de Jugos Lorena en

Canete, 20227?

¢,De qué manera la gestion de la calidad del servicio afecta en las habilidades
interpersonales y destrezas de los colaboradores para lograr una excelente interaccion

en mesa con los clientes de Jugos Lorena en Cafiete, 20227

¢Por qué la gestion de la calidad del servicio repercute sobre el esfuerzo de los
colaboradores en el entendimiento y la comprension de las necesidades que satisfacen

a los clientes de Jugos Lorena en Cafiete, 2022?

¢De qué manera la gestion de la calidad del servicio impacta en la manera que
los colaboradores narran historias sobre los productos, insumos y servicios, y estas

satisfacen a los clientes de Jugos Lorena en Cafiete, 20227
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¢, Como la gestion de la calidad repercute en la fidelizacion de los clientes de

Jugos Lorena en Caiiete, 20227
2.1.3 Objetivos de Investigacion
2.1.3.1 Objetivo General.

Determinar como influye la gestién de la calidad del servicio en la satisfaccion

de los clientes de Jugos Lorena en Cairiete, 2022
2.1.3.2 Objetivos Especificos.

Especificar de qué manera la gestion de la calidad del servicio logra que los
colaboradores consigan una atencién sin errores, organizada y confiable para

satisfacer a los clientes de Jugos Lorena en Cariete, 2022.

Definir como la gestién de la calidad del servicio logra cambios evidentes y
perceptibles en la infraestructura y bienes del establecimiento y estos satisfacen a los

clientes de Jugos Lorena en Cairiete, 2022
Indicar como la gestién de la calidad del servicio influye en el talento del

personal para resolver de manera eficiente las dificultades en la atencion a los clientes

de Jugos Lorena en Cafete, 2022.
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Definir como la gestion de la calidad del servicio afecta en las habilidades
interpersonales y destrezas de los colaboradores para lograr una excelente interaccion

en mesa con los clientes de Jugos Lorena en Cafiete, 2022

Definir como la gestion de la calidad del servicio repercute en el entendimiento,
comprension y esfuerzo de los colaboradores hacia los clientes de Jugos Lorena en

Cafete, 2022.

Decretar de qué manera la gestién de la calidad del servicio impacta en la
manera que los colaboradores narran historias sobre los productos, insumos y

servicios, y estas satisfacen a los clientes de Jugos Lorena en Cafiete, 2022

Determinar si la gestion de la calidad repercute en la fidelizacion de los clientes

de Jugos Lorena en Cafiete, 2022.
2.1.4 Justificacion de la Investigacién
2.1.4.1 Justificacion Teorica.

El presente trabajo se justifica teéricamente porque se analizaron los principios,
modelos, teorias y metodologias que conceptualizan las variables de gestion de
calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Es evidente que los restaurantes de la
localidad tienen problemas para la correcta gestion de calidad del servicio, la cual
aplicada de manera correcta garantiza la satisfaccion del cliente, debido a que no

cuentan con una guia para implementar y/o mejorar sus procesos. Por lo tanto, es
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importante desarrollar esta investigacién a fin de lograr una mejora continua en el

servicio en restaurantes de la provincia de Cafiete.

Existe una gran cantidad de definiciones para la satisfaccion, una de ellas es la
que indica Pérez (2021): La satisfaccidn representa la sensacion de placer que tienen
las personas cuando han hecho realidad un deseo o han cubierto una necesidad. Es
un elemento subjetivo de cada uno, ya que no todas las personas se sentiran
satisfechas ante resultados similares (Peréz, 2021, parr. 1). Es importante destacar
qgue la felicidad y el gozo son totalmente diferentes, sin embargo, el cerebro esta
disefiado para tener o crear caminos sinapticos que no consuman mucho, por lo que
el ser humano tiende a buscar maneras para estar totalmente satisfecho, de hecho, es

parte de su naturaleza (Pérez, 2021, parr. 3).

La satisfaccion del cliente es el grado en el que se han cumplido sus requisitos
y para alcanzarla puede ser necesario cumplir con una expectativa de un cliente
incluso si esta no esta declarada, ni esta generalmente implicita, ni es obligatoria (ISO

9000, 2015).

Por lo tanto, Pérez (2021) y la ISO 9000 (2015) coinciden que la percepcion de
satisfaccion de los humanos es de caracter personal, suele estar en constante

evolucién y cambio, incluso puede que aun no esté definida.

En la provincia de Cafiete, departamento de Lima, no se conoce la calidad de
servicio que ofrecen los establecimientos de alimentos y bebidas; por lo tanto, esta
investigacion proporciona informacion sobre los estandares y procesos de servicio que

emplean los establecimientos de alimentos y bebidas de dicha localidad para satisfacer
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a sus clientes. Por otro lado, lograra identificar las oportunidades de mejora en la
gestion de la calidad y la manera en como ésta impacta en la satisfaccion de sus

clientes.
2.1.4.2 Justificacion Metodolégica.

Este estudio se realiza bajo un tipo de investigacion mixta, porque se usa un
enfoque cualitativa y cuantitativa, para lo cual se toma como referencia la metodologia
de calidad del Ciclo de Deming y la escala de medicion de Calidad del Servicio Service

Performance (SERVPERF).

Esta investigacion se divide en dos partes: la primera, se enfocara la
recoleccién de datos cualitativos respecto a los procesos que comprometen la gestion
de calidad del servicio; mientras que la segunda, tendrd como referencia la variacién
porcentual de las encuestas de satisfaccion de sus clientes y nivel de cumplimiento de

los nuevos estandares mediante auditorias.
Recoleccién de datos cualitativos:

Observacion: se realizaran visitas de observacién para conocer los procesos
gue involucran la operacion del restaurante, tanto del salén como de la cocina, area de
bebidas y caja.

Entrevistas: se realizardn entrevistas al administrador y colaboradores de
Jugos Lorena para indagar sobre sus conocimientos de gestion en cuanto a calidad

del servicio.
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Recoleccién de datos cuantitativos:

Encuestas de satisfaccion: se crearan encuestas de satisfaccion de la calidad

en base a la metodologia SERVPERF y esta se ofrecera durante la parte final del

servicio.

Gestion de calidad: inicialmente se estableceran los estandares de calidad del

servicio mediante checklist, estructurado en base a las diferentes etapas del servicio,
finalmente se realizaran auditorias para conocer el nivel de cumplimiento de los

estandares establecidos previamente.

Se debe justificar segin los métodos seleccionados para el desarrollo del

estudio y cudl es el aporte de la investigacion.

2.1.4.3 Justificacion Practica.

Esta investigacion lograra identificar y solucionar problemas en la gestion de
calidad del servicio que ofrece Jugos Lorena en la localidad de Carfete, 2022.
Proporcionara herramientas précticas, como la implementacion de estdndares de
calidad del servicio mediante manuales operativos, encuestas para conocer la
satisfaccion de sus clientes y listas de control para ejecutar auditorias. Estas seran
faciles de implementar para todo tipo de establecimientos que ofrezcan servicios de
alimentacion y bebidas y estaran orientadas hacia la mejora continua de la gestion de

calidad para la satisfacciéon de sus comensales.
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Asi mismo, esta investigacién tendra un impacto social positivo ya que los
clientes actuales y futuros disfrutaran de un mejor servicio en los restaurantes de su

localidad.
2.1.5 Limitaciones de la Investigacién

La investigacion se centra en el establecimiento de alimentos y bebidas Jugos
Lorena en la provincia de Cariete, Lima. 2022. La principal limitante de la investigacion
es la alta informalidad en la direccion y administracion de Jugos Lorena. Ademas del
desconocimiento de estrategias que garanticen la calidad del servicio ofrecido, asi
como la posible resistencia al cambio de los duefios y la negativa de los clientes a ser

entrevistados y/o evaluados.
2.1.6 Viabilidad de la Investigacion

Este estudio es viable porque si bien centra la investigacion de campo en la
provincia de Cafiete, este retne informacion de otras fuentes sobre gestion de calidad
del servicio y la adaptacion del cuestionario SERVPERF enfocado en establecimientos

de alimentos y bebidas de la localidad.

Asi mismo, el establecimiento que ha participado en este estudio ha mostrado
interés en la formalizacién de su negocio. Con la aprobacién de la direccion se
personalizaron las métricas del cuestionario SERVPERF para obtener resultados
precisos sobre la percepcion de satisfaccion de sus clientes en las distintas etapas del
servicio; ademas, para mejorar la gestion de calidad del servicio se desarroll6 el Ciclo

de Deming. Por ultimo, como parte del compromiso de la direccién del establecimiento,
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se implement6 una encuesta de satisfaccion del cliente y esta sera entregada por el
equipo de servicio al cliente cuando su estadia en el restaurante este proxima a

terminar.
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CAPITULO Ill: MARCO REFERENCIAL
3.1 Antecedentes

3.1.1 Antecedentes Nacionales

Gutiérrez (2021), en su investigacion titulada: Disefio e implementacién de un
cuadro de mando integral para medir la efectividad operativa relacionada a procesos
internos y atencion al cliente en Grupo Bottega S.A.C. de la ciudad de Piura. Cuyo
objetivo fue: Disefar y ofrecer un cuadro de mando integral al restaurante y cafeteria
Grupo Bottega S.A.C tomando como referencia los tres primeros pasos del modelo de
los seis pasos de Kaplan y Norton, el cual basa su estudio en la implementacion de
indicadores de gestion. Luego de analizar la importancia de tener herramientas de
gestion en las empresas y cdmo estas impactan a que las empresas logren sus
objetivos y optimicen sus recursos para satisfacer las necesidades del mercado, tomé
como referencia los tres primeros pasos del modelo de los seis pasos de Kaplan y
Norton con la finalidad de crear e implementar un cuadro de mando integral en el
establecimiento. En cuanto a la metodologia, el estudio se orient6 hacia el enfoque
cualitativo: entrevista, recoleccién de datos y observacion. A una poblacion compuesta
por: trabajadores del restaurante Bottega. Una muestra no especificada. Los
resultados mostraron que: en el sector tan competitivo de restaurantes y cafeterias es
de suma importancia el desarrollo de objetivos y conocer su nivel de cumplimiento,
para ello el cuadro de mando integral es una de las herramientas mas utilizadas porque
le permiten medir la evolucién del negocio. Algunos beneficios de implementar esta

herramienta son: compresion del estado de la empresa, control operativo, sincronia
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entre objetivos de la empresa y sus areas, mejora la comunicacion y fomenta la

motivacion del personal.

Rodriguez (2020), en su investigacion de titulo: El Balanced Scorecard (cuadro
de mando integral) y su influencia en el proceso de control del restaurante Criollisimo
del distrito de Los Olivos. Cuyo objetivo fue: Explicar la influencia del Balanced
Scorecard en el proceso de control del restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos,
Lima-2020. El autor presenta una serie definiciones respecto al control en los procesos
administrativos, cita a diferentes autores y como estos estudios han ido evolucionando
a lo largo de los afios. Luego de analizar las herramientas presentadas, toman como
referencia el Balanced Scorecard (BSC), ya que esta se basa en el control de la
estrategia de la empresa para gestionar en base a indicadores financieros (tangibles)
y no financieros (intangibles). Asi mismo, mencionan las dificultades para implementar
esta herramienta, asi como sus beneficios y en qué momento es oportuno implementar
este sistema de gestion. En cuanto a la metodologia, se utilizaron: Cualitativa y
cuantitativa, ya que la recopilacién de datos fue mediante entrevista y encuesta. Para
el enfoque cuantitativo la poblacion se conformé por los clientes del restaurante
Criollisimo, mientras que para el enfoque Cualitativo estuvo conformada por expertos
en tema de restaurantes. Una muestra de: para la parte cuantitativa fueron 384
encuestados, mientras que para la parte cualitativa fueron expertos en tema de
restaurantes. Los resultados mostraron que: el Balanced Scorecard influye en el
control del restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, debido a que su
significancia bilateral es 0.0001 < 0.05 del Alpha de Cronbach. Asi mismo, se
determina que conocer los platillos favoritos de sus comensales ayudara a dar un

correcto seguimiento a los indicadores intangibles.
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Chambi (2020), en su investigacion de titulo: Gestion de Calidad del Ciclo de
Deming y la Gestion administrativa de las MYPE del sector servicio rubro de
restaurantes del barrio Santa Barbara distrito de Juliaca. Cuyo objetivo fue: determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad del ciclo de Deming y la gestién
administrativa de las MYPE del sector servicio, rubro restaurantes en el barrio Santa
Béarbara distrito de Juliaca afio 2019. El tesista presenta un analisis de las definiciones
de calidad, asi como la importancia de su correcta gestién. La evolucion de la sociedad
y las estrategias que se usaban inicialmente han ido cambiando las caracteristicas de
su gestion, a causa de ello, el circulo de Deming establece que el consumidor es el
elemento mas importante en la reproduccion de productos o servicios. En este sentido
que el Circulo de Deming proporciona un programa de mejora continua a las empresas,
el cual esta dividido en 04 etapas: PLAN (planificar), DO (hacer/ejecutar), CHECK
(comprobar/verificar) y ACT (actuar). En cuanto a la metodologia, se utilizaron:
Encuesta y Cuestionario. A una poblacion compuesta por: 30 MYPE ubicadas en el
barrio Santa Barbara de la ciudad de Juliaca afio 2019. Una muestra de 23 MYPE
dedicadas al sector servicio y rubro de restaurantes del barrio Santa Barbara del distrito
de Juliaca provincia de San Roman periodo 2019. Los resultados mostraron que: Las
MYPES estudiadas no cuentan con una correcta gestion de calidad y administrativa,
puesto que no tienen definidos sus objetivos, metas y/o estrategias. Cabe resaltar que
esto repercute de manera negativa en sus operaciones y al desarrollo del sector
gastronémico de la localidad. Asi mismo, respecto a la variable de gestion de calidad
del Ciclo de Deming los resultados arrojaron que el 83% de los establecimientos nunca

realizan un seguimiento al proceso de gestion de calidad del servicio que ofrecen.
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3.1.2 Antecedentes Internacionales

Salazar, Diaz, Benalcazar y Acufia (2018), en su investigacion de titulo: Gestion
administrativa en establecimientos de alimentos y bebidas ubicados en el sector de La
Ronda del centro histérico de la ciudad de Quito (Ecuador). Cuyo objetivo fue: levantar
informacion relevante sobre la gestidbn administrativa que se desarrolla en los
establecimientos de alimentos y bebidas a nivel de la Operacién Administrativa,
Financiera, Contable y Comercial, en establecimientos gastrondmicos que se ubican
en sector de La Ronda del Centro Histérico de la ciudad de Quito. Los autores de esta
investigacion tomaron en consideracion los principios de Henry Fayol (1969) sobre las
funciones administrativas en las que participa directamente el administrador o
supervisor de un establecimiento gastronémico: operacion administrativa, financiera,
Contable y Comercial. Asi mismo, define que la operacién administrativa esta
compuesta por cuatro procesos: planificacion estratégica, direccion, organizacién y
control; sin embargo, a pesar de tener implementada dicha operacién administrativa,
estas se deben complementar con otras funciones, tales como: operaciones técnicas,
operaciones comerciales, operaciones financieras, operaciones contables vy
operaciones de seguridad. En cuanto a la metodologia, se utilizaron: encuesta y
cuestionario a una poblacion compuesta por establecimientos gastronémicos en la
Ciudad de Quito - Ecuador. Una muestra de 69 encuestados. Los resultados mostraron
gue: la mayoria de los restaurantes tiene un manejo adecuado de las actividades: a
nivel administrativo alcanzaron una eficiencia de 81,63%, a nivel contable lograron una
eficiencia del 83,67%, mientras que en el nivel financiero obtuvieron eficiencia de
65.30%. Es decir, los administradores y/o duefios de los establecimientos tienen un

interés sobre aquellos procesos que tienen relaciones con el manejo numérico.
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Escobar (2019), en su investigacion de titulo: Evaluacién de la Calidad en el
Servicio del Subsector de Restaurantes en la Ciudad de Santiago de Cali. Cuyo
objetivo fue: Disefiar un modelo de evaluacién de la calidad del servicio gastrondmico
para mejorar la competitividad de los restaurantes vinculados a la Mesa de Turismo
del Grupo Multisectorial ubicados en la ciudad de Cali a partir de la medicion de las
percepciones del servicio prestado. La autora revisa diferentes definiciones sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, las cuales sefialan que es un concepto
algo confuso de definir y medir debido a que esta depende de la persona que recibe el
servicio. No obstante, la mayoria de los autores citados sefialan que la calidad del
servicio implica un cotejo entre las expectativas de los clientes y las percepciones que
éste tiene sobre el servicio recibido: antes, durante y después de la venta. En cuanto
a la metodologia, se utilizaron: Encuesta y Cuestionario. A una poblacién compuesta
por: Visitantes a los restaurantes pertenecientes a la Mesa de Turismo del grupo
multisectorial ubicados en la ciudad de Cali. Una muestra de 331 personas del
restaurante La Galeria Plaza y 227 personas del restaurante Jardin del Rio. Los
resultados mostraron que: el instrumento de medicién es valido y fiable puesto que se

encontraron valores de Alfa Cronbach superiores a 0.70.

Monroy y Urcadiz (2018) En su investigacion de titulo: Calidad en el servicio y su
incidencia en la satisfaccién del comensal en restaurantes de La Paz, México. Cuyo
objetivo fue: Valorar la percepcién de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente,
asi como determinar el grado de incidencia de las medias de la calidad del servicio en
las medias de la satisfaccion del cliente (en términos correlativos) en los restaurantes
en el destino turistico de La Paz, México. Luego de evaluar los diferentes conceptos
de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, los autores mencionan que

en la industria restaurantera la evaluacion de estas variables es fundamental para
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generar un factor de diferenciacién con sus comensales. Asi mismo, hacen énfasis en
qgue las estrategias enfocadas en la satisfaccion del cliente y calidad del servicio
pueden ser mas rentables que una estrategia de reduccion de costos, esta afirmacion
se da bajo el argumento de fidelizacién del cliente. En cuanto a la metodologia, se
utilizaron: Encuesta y Cuestionario. A una poblacion compuesta por: Comensales
mayores de 18 afos de Restaurantes especializados en comida italiana, mexicana,
japonesa, internacional y de mariscos en La Paz - México. Una muestra de 67,368
turistas. Los resultados mostraron que: existen evidencias para aceptar la hipétesis
general de la investigacion y se rechaza la hipétesis nula con un valor de significancia
menor a 0.05% (aplicando el proceso estadistico SPSS version 33). Se concluye que
existe relacién entre la variable independiente calidad del servicio y la variable

dependiente satisfaccion del cliente.

3.2 Marco Tebrico

Gestion de la Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Clientes en Jugos

Lorena — Cafete, 2022
3.2.1 Gestién de Calidad

Conceptos de calidad

Definir la calidad tiene su dificultad, a continuacion, mencionamos algunos

conceptos:
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Respecto a calidad, Ishikawa (1988) menciond lo siguiente:

Hablar de hacer productos de buena calidad se interpreta equivocadamente como
hacer productos de la mejor calidad posible. Sin embargo, cuando hablamos de calidad
en control de calidad, estamos hablando de disefiar, fabricar y vender productos con una
calidad que satisfaga realmente al consumidor cuando los use. En otras palabras, "buena
calidad" quiere decir la mejor calidad que una empresa puede producir con su tecnologia
de produccién y capacidades de proceso actuales, y que satisfara las necesidades de los

clientes, en funcién de factores tales como el coste y el uso previsto (p. 42).

Por consiguiente, se puede afirmar que la calidad la define el consumidor al
momento que este hace uso del bien o servicio adquirido, el cual ha sido producido con
la mejor calidad que la empresa puede producir con su tecnologia de produccion y

procesos. El cliente toma como variable el costo/beneficio.

Segun Deming (1989), la calidad empieza con una idea, la cual es fijada por la
direccion. Esta idea debe convertirse en planes, especificaciones, ensayos y debe
intentar brindar la calidad que el consumidor espera. La calidad so6lo puede definirse en

funcion a la persona que la evalta (p.132).

Por otro lado, la ISO 9000 (2015) menciona que, la calidad es el grado en que una
serie de caracteristicas, de un producto o servicio, cumple con los requisitos del

consumidor o una normativa.

Se puede concluir que, la calidad solo la puede definir la persona que la evalla y
las estrategias que se emplean para su produccion estan determinadas en cumplir las

exigencias del consumidor. Por ultimo, se podria decir que, para asegurar la calidad, se
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deben planificar los procesos, luego se deben ejecutar segun las especificaciones
técnicas, realizar ensayos y tener un indicador de la satisfaccion del cliente para saber si

el producto o servicio cumple con sus demandas.
Ciclo de Deming

Deming fue un gran consultor, reconocido mundialmente por sus logros en la
economia japonesa después de la Segunda Guerra Mundial. Sus trabajos introdujeron
nuevos principios de gestién, los cuales revolucionaron la calidad y productividad de las
empresas. Sus principios son usados e implementados hasta la actualidad, por lo que a

continuaciéon se mostrard el esquema de trabajo creado por el Dr. Deming (Deming, 1989)

El ciclo de Deming (PDCA) es el método mas usado para la implementacion de
un sistema de mejora continua. Cada sigla corresponde a un paso que se debe efectuar,
esta compuesta por cuatro etapas ciclicas; una vez terminado el paso cuatro, se debera
regresar al paso niamero uno para repetir el ciclo. Aplicando este método, los estandares

y procedimientos son reevaluados constantemente para introducir mejoras (ver figura 3).
PLAN (Planificar):

Esta etapa corresponde a la planificacion, parte esencial del proceso porque aqui
identifican las actividades que se pueden mejorar, se formulan los objetivos que
gueremos alcanzar, se definen las estrategias de cOmo se realizara, se establecen los
planes de las actividades y se crean los indicadores con les permitira medir lo definido en

esta etapa (Deming, 1989).
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DO (Hacer):

Esta etapa corresponde a la ejecucion de las propuestas de mejoras que resulten
del paso anterior. Es conveniente realizar pruebas pequefias antes de realizar la

implementacion a gran escala (Deming, 1989).
CHECK (Verificar):

La mejora implementada es evaluada durante un periodo de prueba, las
herramientas que pueden emplearse para esto son: Diagrama de Pareto, Diagrama de
Correlacion, Diagrama de Ishikawa, Cuadro de Mando. Los datos de control son
analizados para saber si cumplen con los objetivos definidos; caso contrario, se deberan

realizar modificaciones para ajustarla a los objetivos iniciales (Deming 1989).
ACT (Actuar):

Luego del periodo de prueba, se recopilan los datos y son comparados con los
resultados obtenidos antes de la mejora implementada. Si los resultados son positivos,
se implementa la mejora de manera definitiva y se crean los estandares y/o procesos; por
otro lado, si los resultados son negativos, se deberan realizar cambios a la mejora o si es

conveniente, se descarta (Deming 1989).
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Figura 3
Ciclo de Deming (PDCA o PHVA)

1.Planificar:

- Identifica mejoras

- Establecen objetivos
- Definen estrategias

- Crean los indicadores

4, Actuar:

- Analizan datos al

termine de la prueba.

- Se implementan las
mejoras, se modificar o

se descartan.

.

3. Verificar:
- Evaluacioén durant
un periodo prueba.
- Retroalimentacion

2. HACER:
- Ejecucidn de las
propuestas durante
pruebas pequefias.

Nota. La figura 3 muestra el ciclo de Deming. Fuente: elaboracién propia a partir de Deming (1989).

Tipos de restaurantes

La gastronomia ha cambiado y evolucionado con el tiempo debido a los cambios
en la sociedad, esto ha provocado que exista una extensa oferta de tematicas en los
restaurantes. Sin embargo, esta investigacion presenta los tipos de restaurantes mas

generales que existen en la actualidad.

DE LUJO, FINO O GOURMET

Este tipo de restaurante se caracteriza por ser formal, por lo general las mesas
estdn montadas con mantel blanco y servilleta de tela muy fina. Usualmente estan
ubicados dentro de hoteles y/o estan dirigidos por famosos chefs. El costo operativo es

alto y es por eso que el menu suele tener un precio elevado, mientras que la afluencia de
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publico suele ser baja. El éxito no dependera de la ubicacién del restaurante, pues sus
comensales estan dispuestos a conducir hasta el lugar para disfrutar de la experiencia
gue brinda el establecimiento, si nomas bien de la destreza de sus trabajadores para
crear una experiencia inolvidable. El personal contratado suele estar altamente
capacitado, los mozos son expertos vendedores mientras que el chef y sus cocineros son

grandes artistas (Cooper, B. Floody B. y McNeil, G., 2012, pp. 9-10).
MEDIANO, INFORMAL Y DE AMBIENTE FAMILIAR (BISTRO)

Estos restaurantes se volvieron mas populares en los ultimos afios gracias a que
en la actualidad las personas suelen comer fuera de casa mas seguido, esto se debe a
gue las jornadas laborales son mas largas y la sociedad tiene un poder adquisitivo mayor.
Este tipo de establecimiento ofrece un menu con la garantia de calidad de un restaurante
gourmet, pero sin las exigencias de uno, el menu y el servicio estan disefiado para que
sus comensales puedan elegir un platillo de manera rapida. El disefio, el ambiente y la
calidad de la comida y el servicio juega un papel importante para ser distinguidos en la
comunidad. Por lo general estan dirigidos por los propietarios (Cooper, B. Floody B. y

McNeil, G., 2012, pp. 10-11).
FAST FOOD (COMIDA RAPIDA)

Se distinguen por la rapidez en preparar los alimentos y la poca interaccion
durante el servicio. Su estrategia de negocio gira en torno a mantener un costo operativo
bajo y la rapidez en el que se entregan los alimentos, por lo tanto, los insumos que utilizan
estan precocinados y/o congelados y los trabajadores son personas con poca o nada

experiencia en el rubro. El éxito de este tipo de restaurantes depende de la ubicacion en
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donde opere, ya que se necesita de un alto flujo de clientes porque las cuentas suelen
ser bajas. Bajo la premisa anterior, el comensal debe pasar el menor tiempo posible en
el local para dar paso al siguiente, en consecuencia, el menu debe ofrecer una cantidad
reducida y especifica de opciones para facilitar la eleccion (Cooper, Floody y McNeil,

2012, pp. 11-12).

Consideramos restaurantes a los lugares o centros donde existe una interaccion
de 1 o méas personas en la que se involucra y goce de una experiencia netamente

gastronémica.
MENU

El menu del restaurante es sumamente importante, pues es parte fundamental
para el desarrollo del establecimiento. Toda gira en torno a los platillos que este ofrece:
el disefio, la distribucion de la cocina y del sal6n, asi como la decoracién del local, también
determina quienes seran su publico objetivo y quienes los atenderan (trabajadores), una
excelente referencia para estimar los ingresos, la ubicacién del lugar, entre otros (Cooper,

Floody y McNeil, 2012, p. 6).

Cooper (Cooper, Floody y McNeil, 2012) lo ejemplifica de la siguiente manera: Si
un restaurante ofrecera en su menu frituras, la cocina de este debe estar equipada con
una freidora y un extractor de humo de gran capacidad, asi como de un equipo de
respuesta contra incendios. El tipo de decoracion de este tipo de mend, por lo general, es
informal y el restaurante debe estar situado en un area donde viven muchas familias. Los

empleados no necesitaran gran capacidad o experiencia en el rubro. El flujo de clientes
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sera alto y los precios accesibles, por no decir bajos (p 7). Se concluye gue los platillos

que ofrece el menu determinaran la estructura y la estrategia del negocio.

La creacion del menu es la consecuencia de la idealizacion que tiene el
inversionista de su restaurante. Por lo tanto, el concepto o idea del restaurant se refleja
en el mend. Es a través del menu y la gestidon de la experiencia gastrondmica el éxito o

declive de un restaurante.
Disefio, distribuciéon y equipamiento del restaurante

Para crear un ambiente que tenga la apariencia y transmita la sensacién usted
desea es fundamental tener cuidado en el disefio del establecimiento, ya que este debe
distribuirse para optimizar la eficiencia en la operacion. La parte critica del disefio es la
ubicacion y distribucién de la cocina porque esta debe estar disefiada en base a la
dificultad y estilo del mend, la cantidad de sillas del establecimiento y el abastecimiento
durante las horas de Rush; asi mismo, todas estas especificaciones deben cumplir con
las normas legales que exige la localidad en donde se ubica el restaurante (Cooper,

Floody y McNeil, 2012, p 87).
La cocina esta distribuida principalmente en tres areas:

Almacenamiento y manipulacién/preparacién: comprendida por los equipos de

refrigeracion, congelacion y cuarto de alimentos secos. Las mesas de preparacion y

lavado suelen estar cerca al area (Cooper, Floody y McNeil, 2012, p. 99).
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Linea o area de calientes: estan equipadas con los equipos que se necesitara para

preparar el menu. Algunos ejemplos son: hornos, estufas, freidoras, parrillas, etc. El area
debe contar con un sistema de extraccion de aire o campana extractora. El mostrador, en
donde los meseros recogeran los platos servidos, esta ubicado cerca de esta area y
dispondran de un sistema para mantener caliente el alimento (Cooper, Floody y McNeil,

2012, p. 99).

Estacion o area fria: Es una zona de manipulacién y elaboracion de alimentos

cerca de las zonas de almacenamiento, refrigerado y/o congelado. Usualmente esta
equipada con una barra para ensaladas o zona similar de servicio de comida frias
(Cooper, Floody y McNeil, 2012, p. 99). En esta area, también se puede encontrar el
equipo para el porcionado y envasado de la pre produccion (pre receta o recetas base).
Igualmente, la parte delantera debera contar de un sistema computarizado de
restaurantes, el cual le brindara una serie de ventajas para la correcta gestion del
establecimiento. Las funciones principales y mas frecuentes que suelen tener estos
sistemas de venta son: punto de impresién de pedidos en bar y cocina, resimenes de
venta segun necesidad (por mesero, por licores, por entradas, por platos fondos, etc.),

control de inventario y costos, entre otros (Cooper, Floody y McNeil, 2012, pp. 100-101).

El salon esta distribuido principalmente por:

Bar: Es el segundo lugar en concentracion de equipos después de la cocinay es
el lugar donde sirven las bebidas. Los equipos que se requieran estaran en funcion al tipo
de restaurante, al menu de bebidas que se ofrezca, el tamafio del restaurante, el volumen
de ventas, entre otros. Por lo general, se necesitan equipos para la refrigeracion de

cerveza embotellada y otras bebidas, estantes para cristaleria, maquinas que produzcan
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hielo y su utensilio para servirlo, asi como el equipo de entretenimiento: sistema de sonido

y tv (Cooper, Floody y McNeil, 2012, pp. 101).

Caja: ubicada cerca al bar y estara equipada con una computadora e impresora
para los comprobantes de pago y las comandas del bar, caja registradora y puntos de

carga para los equipos de cobro para tarjetas (POS).

Salén: corresponde al lugar en donde los comensales seran ubicados para ser
atendido. La ambientacion, decoracion y mobiliario siempre estard acorde al estilo del
restaurante y su menu. Los reservados y muebles son los preferidos por los clientes, pero
las mesas pequefias le brindan flexibilidad para la distribucién del armado del sal6n. Las
sillas que se utilicen deberan ser evaluadas en cuanto a: costo, apariencia, facilidad de
reparacion o cambio. Los muebles y/o mesas de servicio/apoyo deberan ayudar con su

funcionalidad a los mozos (Cooper, Floody y McNeil, 2012, pp. 101-105).

Por dltimo, para la recepcién de los clientes se estila colocar un médulo de
bienvenida en donde estara la anfitriona del restaurante, este médulo estara equipado
con: libro de reservas, cartas menu, mapa de asientos, teléfono fijo e informacion respecto
a las ofertas activas. Es importante resaltar que el disefio, distribucién y equipamiento
depende del tipo de restaurante que sea. Por lo tanto, puede que no sea necesario tener
un bar en un restaurant tipo fast food o de comida rapida. El tenerlo puede ocasionar para

el inversionista un activo que se esté desperdiciando.
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Organigrama del Restaurante

El organigrama presentado muestra la organizacion estandar de un restaurante y

estd elaborado en base a la experiencia del investigador (ver figura 4).

Figura 4

Organigrama de restaurante informal (bistro)

Duefo, Administrador,
Gerente o Lider de
Restaurante

Asistente de
| tienda

Lider de Cocina —
0 Cheff

Lider de Servicio
o Maitre

Ayudantes de t Mozos, Anfitriona,
Cocina Barman y Cajero

Nota. La figura 4 muestra el organigrama basico de un restaurante informal o bistrd. Fuente: Elaboracion

propia.

Caracteristicas y funciones del puesto

Las habilidades de su personal deberan complementar el expertis de los duefios,
directivos y/o administradores. Es fundamental que las destrezas, los conocimientos y la
experiencia del trabajador sean acorde a las especificaciones del puesto (Cooper, Floody

y McNeil, 2012, p. 116).
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A continuacion, se muestran las principales caracteristicas y responsabilidades de

los trabajadores de un restaurante regular:
Duefio, administrador, gerente o lider de restaurant:

Depende e informa a: duefios, directivos o administradores.

Responsabilidades principales:
v Responsable directo de las operaciones diarias del restaurante.

v Garantizar el cumplimiento de la normativa sanitaria y de seguridad local, asi

como de los manuales operacionales de la empresa.
v Controlar los costos operativos del local.
v Identifica, planifica y corrige los errores en la operacion.

v Mantiene actualizados los balances financieros: diarios, semanales, mensuales,

semestrales y anuales.
Chef o jefe de cocina:

Depende e informa a: duefios, directivos o al administrador.

Responsabilidades principales:

v Elabora el menu y disefia la presentacién de los platos.

Encargado de érdenes de compra para correcto abastecimiento de cocina.
Responsable del control del costo de la comida y del personal de cocina.

Elabora las fichas técnicas del menu.

L L L L&

Planifica el horario del personal de cocina.
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v Coordina eventos y/o establece promociones para el local.

v Realiza el cuadre de caja, asi como el cierre del turno am.
Asistente de restaurant:

Depende e informa a: gerente, administrador o lider de restaurante.

Responsabilidades principales:

v Supervisa y coordina la programacion del restaurante: eventos, reservas,
promociones, etc.

v Garantizar el cumplimiento de la normativa sanitaria y de seguridad local, asi
como de los manuales operacionales, cuando el gerente del restaurante no se

encuentre trabajando.
Controlar los costos operativos del local en sus turnos asignados.
Identifica e informa los errores en la operacion.
Mantiene actualizados los reportes diarios de la operacion.

Realiza el cuadre de caja y el cierre del turno pm.

L L L L«

Lider operacional del turno pm.

Supervisor o lider de servicio:

Depende e informa al gerente, administrador o lider de restaurante, asistente.
Responsabilidades principales:
v Gestiona las reservas diarias del restaurante.

v Supervisa el cumplimiento de la normativa sanitaria y de seguridad local, asi como

de los manuales operacionales.
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v Planifica el horario semanal del equipo de servicio.
v Identifica e informa los errores en la operacion.

v Mantiene actualizados los reportes diarios del servicio: clientes atendidos,

satisfaccion promedia alcanzada, ticket promedio, quejas y/o incidentes, etc.
Desarrolla plan de capacitacion semestral en técnicas de servicio.
Lider operacional del servicio.

Resuelve y atiende quejas de los clientes durante su turno.

L L L L&

Realizar inventario mensual del menaje y cristaleria.

Ayudante de cocina:

Depende e informa a: gerente, administrador o lider de restaurante, chef o jefe de cocina,
asistente de restaurante.

Responsabilidades principales:

v Manipular los alimentos cumpliendo la normativa sanitaria y de calidad del

restaurante y de la localidad.
v Asistir en la preparacion de los platos ordenados.
v Llenar y actualizar el inventario al finalizar el turno.

v Rotular y guardar los alimentos en los contenedores y espacios designados,

aplicando la metodologia PEPS (Primero Entra, Primero Sale).

v Responsable del mise en place del &rea de cocina.

Mozos, server o asesor gastron()mico:
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v Depende e informa a: gerente, administrador o lider de restaurante, supervisor o

lider de servicio, asistente de restaurante.

v Responsabilidades principales:

v Realizar el mise en place del &rea del salon.

v Encargado de la ejecucion del armado del salén segun las actividades del turno.
v Mantener el salon ordenado y limpio.

v Atender y servir los alimentos segun estandares del establecimiento.

v Resolver e informar las quejes que se presenten bajo su atencion.

Anfitriona:

Depende e informa a: gerente, administrador o lider de restaurante, supervisor o lider de
servicio, asistente de restaurante.

Responsabilidades principales:

Responder las llamadas que ingresen al local.

Coordinar las solicitudes y servicios de las reservas.

Registrar y actualizar las reservas en el libro de reservas.

Dar la bienvenida al establecimiento segun estandares del restaurante.

Asignar y acompafiar a los comensales a las mesas disponibles.

L L L L L L&

Optimizar la distribucién del salén para atender mas clientes.

Barman:

Depende e informa a: gerente, administrador o lider de restaurante, supervisor o lider de

servicio, asistente de restaurante.
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Responsabilidades principales:

Realizar el mise en place del area del bar segin demanda del turno.
Prepara y sirve bebidas solicitadas segun las fichas técnicas de bebidas.
Registrar y actualizar el inventario diario del bar.

Coordinar la compra de los insumos para abastecer el bar.

Organizar, limpia y ordena el area del bar.

L L L L L«

Participa de la elaboracion del menua de bebidas del establecimiento.
Cajera:

Depende e informa a: gerente, administrador o lider de restaurante, supervisor o lider de
servicio, asistente de restaurante.

Responsabilidades principales:

v Realiza la impresion de las boletas y facturas de venta segun la solicitudes.

v Da seguimiento al ticket promedio del establecimiento.

v Apoya en la apertura y/o cierre del local.
v

Informa la solicitud de anulaciones de la operacion.

Un restaurante no necesariamente debe contar con todos los puestos
mencionados en el organigrama y tampoco cumplir con todas las funciones descritas en
esta lista, puesto que pueden ser asumidas por el personal con el que se cuente. Es decir,
puede que, en un restaurante familiar, el duefio sea ademas el administrador o el mismo
Chef o jefe de cocina, igualmente, un mozo puede cumplir la funcién de ser el bartender

o inclusive el cajero. Finalmente cabe precisar que es imprescindible la idealizacion,
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planeacion, de todos los aspectos administrativos y operativos del restaurante para su

mejor funcionamiento los dias laborables.
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Estilos de servicio

Los restaurantes son empresas abocadas al servicio, su razén de ser son los
clientes; el personal de servicio debe asumir el reto de brindar un servicio excelente
(Cooper, Floody y McNeil, 2012, p. 158). Existen una gran diversidad de estilos para servir

en un restaurante, a continuacion, se mostraran los mas conocidos;:
Estilo Frances

Es el méas formal y exigente, parte de sus protocolos establecen que el mesero
brinde un espectaculo preparando o terminando la comida frente al comensal. El personal
de servicio debe estar muy bien entrenado para manipular la comida con suma distincion,
al lado de la mesa del cliente y siguiendo las especificaciones de la receta. Los pocos
beneficios que ofrece este estilo de servicio son que las cuentas de los clientes pueden
aumentar proporcionalmente, asi como el de ofrecer un tipo de servicio especializado.
Por otro lado, la desventaja de este servicio es que demanda mucha mano de obra y de
un nivel de destreza mas alta del promedio, por lo tanto, el salario de este trabajador es
mayor y son dificiles de encontrar; también se sacrifica espacio del saldn, esto debido a
gue se necesita cocinar sobre una estufa portatil (rechaud), esta va montada sobre un
carrito mudable (geridon) y para poder moverlo se necesita de amplios espacios entre las
mesas del restaurante. Este estilo de servicio se ofrecia en el pasado y su herencia, que
aun se emplea en algunos restaurantes, es el carrito de postres (Cooper, Floody y McNeil,

2012, pp. 158-159).
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Estilo Ruso o Servicio de Bandejas

En este estilo de servicio la comida se prepara en la cocina y se monta en grandes
bandejas, usualmente de plata. El personal de servicio lleva la comida a la mesa y sirve
porciones individuales, segun el apetito y preferencias de cada cliente. Los buffets y

banquetes son variantes del estilo ruso (Cooper, Floody y McNeil, 2012, pp. 159)
Estilo Americano

Se caracteriza por ofrecer el servicio en el plato. El equipo de cocina sirve la
comida completamente lista en un plato, luego el equipo de servicio lleva y entrega la
comida al cliente de la forma en la que el chef lo indico (Cooper, Floody y McNeil, 2012,

pp. 159-160)

El proceso de idealizar el modelo de negocio, consecuentemente planificar el tipo
de restaurant, su concepto y su menu se idealice ademas el estilo de servicio. En un
mercado tan competitivo puedan surgir nuevas tendencias, por lo tanto, se puedan crear
nuevos modelos de servicio, sin embargo, es importante tener en cuenta o como prioridad
al cliente o comensal. Por ellos los trabajadores deben estar comprometidos en brindar
un servicio excelente y en cumplir los procedimientos de servicio que el restaurante

establece.
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3.2.2 Bases Teodricas de la Satisfaccion del Cliente
Servicio

Duque (2005) en su investigacién de nombre “Revision del concepto de calidad

del servicio y sus modelos de medicién”, menciona lo siguiente:

“El servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios

que producen satisfaccion a un consumidor (parra. 10)”.
Calidad del servicio

Matsumoto (2014) describe la calidad del servicio como la evaluacién de las
expectativas del consumidor frente a sus percepciones. Es decir, lo que espera recibir

frente a lo que recibe de la empresa.

Tipos de calidad
Se pueden encontrar dos tendencias de calidad (ver figura 5):
e Objetiva: se enfoca en la perspectiva del productor.

e Subjetiva: se enfoca en la perspectiva del consumidor.
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Figura 5
Calidad objetiva vs calidad subjetiva

CALIDAD CALIDAD
[ OBJETIVA ] :> SUBJETIVA

Conformidad a los El Unico juicio

estandares de que realmente
servicio establecidos importa es el que
por la empresa realiza el cliente

Nota. La figura 5 muestra una comparativa entre calidad objetiva y calidad subjetiva. Fuente: Seté-Pamies (2004,
p. 17).

Expectativa

La expectativa es lo que el cliente espera recibir al adquirir un bien servicio. Este
se ve influenciado por las experiencias del consumidor, las promesas de la empresay las

opiniones de otros consumidores (Thompson, 2005).

Percepcidn

Matsumoto (2014) menciona que la percepcion es la forma en cémo las personas
valoran los servicios o productos de una empresa. Estas pueden estar conectadas con
las dimensiones de calidad: confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y elementos

tangibles.

Service Quality (SERVQUAL)
Es un modelo de medicion de calidad del servicio elaborado por los catedraticos

estadounidenses Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988). El instrumento permite
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cuantificar la calidad del servicio mediante la evaluacion por separado de las expectativas
y percepciones de los clientes (ver figura 6). La herramienta permite analizar datos
cuantitativos y cualitativos de los clientes, ya que proporciona datos como: opiniones del
consumidor sobre el servicio o bien que la empresa otorga, comentarios y sugerencias,
asi como oportunidades de mejora. Inicialmente las dimensiones propuestas por los
autores fueron diez; sin embargo, en el afio 1988, se identificaron similitudes entre las

dimensiones por lo que se redujeron a cinco (Duque, 2005, pp. 8-9.):

Empatia

Es la muestra de interés y el nivel de atencion individual que obtienen los clientes.
Se debe lograr mediante un servicio personalizado y adaptado a las preferencias del
consumidor.

Fiabilidad

Es la destreza con la que se ejecutan el servicio que la empresa ofrece de forma

integra y cuidadosa. La empresa debe cumplir sus promesas.

Capacidad de respuesta
Deseo de ayudar a los clientes y brindarles un servicio rapido. Apunta a la atencion
y prontitud de atender las solicitudes, responder las preguntas y solucionar las quejas y

problemas de los consumidores.
Seguridad

Es el conocimiento y cortesia de los empleados, sumado a su habilidad para

inspirar confianza y credibilidad.
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Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, tales como equipos, personal y materiales.

Figura 6
Modelo SERVQUAL

Comunicacidn Necesidades Experiencias comunicaciones
boca-oido personales pasadas exlemas
| | ] |
Elementos
tangibles
Fiabilidad Servicio esperado
Capacidad de
respuesta
Seguridad Servicio recibido
Empalia

Fuente: Tomado de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16).

Service Performance (SERVPERF)

Esta estrategia de marketing fue creada por Cronin y Taylor en 1992 debido a las
duras criticas que surgieron sobre el modelo SERVQUAL, ya que este no presentaba
mucho apoyo tedrico y evidencia empirica respecto a que los usuarios valoren la calidad
de un servicio en base a la diferencia entre expectativa y percepcion; ademas,
mencionaron que existe la tendencia de valorar como alta las expectativas. Esta
evaluacion se basa solo en la medicién de la percepcién, tomando como referencia la
evaluacion de percepcion de la escala SERVQUAL y dejando de lado las expectativas

del cliente (Ver figura 7).
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Figura 7
Modelo SERVPERF

ELEMENTOS TANGIBLES

FIABILIDAD CALIDAD DEL SERVICIO
SERVICIO PERCIBIDO
CAPACIDAD DE RESPUESTA PERCIBIDO
SEGURIDAD
EMPATIA

Nota.

Nota: La figura 7 muestra las dimensiones del modelo SERVPERF. Fuente: elaboracion propia a partir de

Cronin y Taylor (1992).

Medicion SERVQUAL vs SERVPERF

En su version final, la escala SERVQUAL (ver figura 8) formula dos secciones, las

cuales son estimadas a través de una escala Likert de siete puntos: el nimero 1 significa

totalmente desacuerdo, mientras que el nUmero 7 significa totalmente de acuerdo.

Primera seccion: estd enfocada a identificar las expectativas del usuario en

relacion con el servicio, compuesta por 22 atributos.

Segunda seccion: esta enfocada a medir la percepcién de calidad del servicio

otorgado por una empresa, compuesta por 22 atributos.
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Figura 8
Modelo SERVQUAL: Dimensiones y atributos

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

Z Cumplen lo prometido
(" Fiabilidad ey - Srooinerés porresovr roemas

Realizan bien & servicio la primera vez
Conduyen el servicio en & tiempo prometido
\_'Nommetenermes

. ("« Comportamiento confiable de los Empleados
Seguridad == | * Clientes se sienten saguros

* Los empleadcs son amables
B Los empleados tienen conocimientos sufidentes
Calidad ("« Equipos de apariencia moderna
Elementos + Instalaciones visualmente atractva
del Tangibles + Empleados con apariencia pulcra
Servieio 8 Elementos matenales atractivos

: "+ Comunican cuando concluirén el servicio
Capacidad == | *Los empleados ofrecen un servicio ripido

tivas de Reswesta * Los empleados siempre estin dispuestos a ayudar
vExPeCS' Pettaoepd(n k' Los empleados nunca estan demasiado ocupados

("« Ofrecen atencién indvidualizada
’ * Horanos de trabgo convenientes para los clientes
Empatia ==>| - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
\ * Se preocupan por fos clientes
* Comprenden las necesidades de los clientes .

Nota: Tomado de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988)

Para evaluar la calidad del servicio, se debera calcular la diferencia entre la
segunda seccion menos la primera seccion; por lo tanto, la puntuacion SERVQUAL es

igual a la resta de la percepcién menos la expectativa del cliente (ver figura 9).
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Figura 9

Puntuacion Servqual

ESCALA DE MEDICION SERVQUAL

FORMULA DE Puntuacion SERVQUAL (PS) =

CALCULO Puntaje Percepcion - Puntaje Expectativa

PS > 0: Existe un excelente nivel de calidad del servicio
INTERPRETACION |PS = 0 ; Existe un adecuado nivel de calidad del servicio
PS < 0: Existe falta de calidad del servicio

Nota. La figura 9 muestra la operacion que se debe realizar para obtener la puntuacion SERVQUAL, asi como
la interpretacion de los resultados. Fuente: elaboracion propia a partir de Zeithaml, Berry y Parasuraman

(1988).

Por otro lado, Cronin y Taylor (1992) proponen una investigacion basada en el
desempefio, tomando como referencia solo la percepcion de calidad del modelo
SERVQUAL, esta nueva escala fue llamada SERVPERF. La puntuacion toma como
referencia la calidad del servicio mas alta y elimina la expectativa del consumidor, dando
como resultado una encuesta mas rapida de completar, mientras que los resultados son

mas sencillos de interpretar. A continuacién, mostraremos como se calcula:

“‘SERVPERF = ) Pj (sumatoria de puntuacion de la percepcion)”

Para medir la calidad del servicio, bajo este método, se debera sumar la totalidad

de la puntuacién obtenida de percepcién del encuestado; mientras mayor sea la suma,

mejor sera la percepcion de la calidad del servicio de la empresa.
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3.2.3 Definiciéon de Términos Basicos

Fidelizacién de clientes: Es todo un proceso de crear y mantener una relacién con
el cliente, esto usando el producto, o usando la cultura de la empresa, pero con el fin de

satisfacer al cliente y que el identifique la marca sobre cualquier otra.

Chef: El termino Chef viene del idioma francés y su significado es jefe, en el mundo
gastronémico se le denomina al jefe de cocina, aunque su denominacion correcta tendria
gue ser Chef de cuisine, se resume en chef.

Gourmet: El termino gourmet viene del idioma francés y denota a una persona con
gusto delicado o paladar exquisito. En gastronomia son los platos elaborados con insumos

seleccionados y la elaboracién es refinada.

Rush: En servicio en un restaurant, el Rush es el momento de mayor actividad de
comensales como de pedidos. En estos momentos todo el personal del restaurant esta al

maximo de sus capacidades.

POS: Traducido al espafiol el POS es un punto de venta, estos son los dispositivos
gue usan los meseros o los cajeros para cobrar a los comensales, es en estos dispositivos

donde se inserta 0 se acerca la tarjeta de crédito para hacer el pago de los consumos.

Mise en place: Es un término francés que traducido significa que todo esté en
orden. En la terminologia gastrondmica la mise en place es la preparacion previa que se
hace antes de comenzar el servicio. La mise en place se da tanto en la cocina con los
cocineros alistando sus preparaciones o producciones como en salén cuando los mozos

ordenan la mesa para recibir a los comensales
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Ticket promedio: En restaurantes u hoteles, el ticket promedio es la division entre
el total de ventas y la cantidad de clientes. Este indicador es medible y es importante para

la administracion para la toma de decisiones.

Buffet: Término derivado del francés suele referirse a la comida que ya esta
preparada y que esta servida sobre una mesa, en bandejas, fuentes o samovares y que
estd lista para que el comensal se sirva directamente al plato. Un buffet suele tener una

variedad de opciones entre frios, calientes, postres y en ocasiones hasta bebidas.

Calidad: es la evaluaciébn de las expectativas del consumidor frente a sus

percepciones.

Satisfaccién del cliente: nivel del estado de animo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Ciclo de Deming: es el método mas usado para la implementacion de un sistema

de mejora continua.

Service Queality (SERVQUAL): instrumento que permite cuantificar la calidad del
servicio mediante la evaluacién por separado de las expectativas y percepciones de los
clientes.

Service Performance: instrumento que permite medir la calidad del servicio

recibido segun la percepcién de los clientes.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio Metodolégico

Cuando el objetivo de la investigacion tiene como finalidad resolver una problematica
0 una hipétesis especifica aplicando conocimientos y/o teorias serd de tipo aplicada

(Comisién Nacional de Acreditacion CNA-Chile, 2022).

El tipo de investigacion sera de tipo aplicada, puesto que este proyecto de tesis busca
determinar la correlacion e impacto entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario, para el desarrollo de las variables, aplicando metodologias de gestion de la

calidad para la satisfaccién con foco a las necesidades de los usuarios.

La investigacion aplicarad la doctrina adquirida de los tesistas a lo largo de su
formacion académica y experiencia laboral en empresas de la industria de la hospitalidad y
restauracion, estando ellos siempre enfocados en afinar procesos en la gestion de la calidad
del cliente, para concluir que la permanente y verdadera busqueda de la satisfaccion deriva

de las necesidades de los usuarios.

La idea es que el lector tenga una manera facil de comprender y sistematizar el
conocimiento mediante el uso de una metodologia cientifica de andlisis, de manera que la
informacion sea oportuna y resumida para facilitar la manera en que esta es interpretada

(Tinto, 2013).
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Al determinar como las necesidades de los usuarios es el principal y mas importante
método para la mejora en la gestion de la calidad del servicio, y que este debe ser presentado
de una manera resumida y facil de comprender, se establecerdn los enfoques de

investigacion mixta — descriptivo.

El enfoque de esta investigacién sera mixto porque usara un enfoque cualitativo para
descubrir los insights de los usuarios y colaboradores; luego, se usaran enfoques
cuantitativos para medir el grado de satisfaccion del usuario en base al cumplimiento de los

estandares de calidad del servicio, que es la variable independiente del proyecto de tesis.

Existe bastante complejidad en el uso y mezcla de las metodologias cualitativas y
cuantitativas. Sin embargo, hay un nimero creciente de investigadores que esta adoptando

las metodologias mixtas. Estos resultados son cada vez mas frecuentes (Pole, 2008).

Se afirma que siendo ésta una investigacion mixta, la cual es mas frecuente en las
investigaciones hoy en dia, se aplicaran diferentes metodologias de recoleccion de
informacion y datos, tanto para la cualitativa como para la cuantitativa. Respecto al enfoque
cualitativo, se usara la herramienta de entrevistas a colaboradores y lideres operacionales;
mientras que, para el enfoque cuantitativo se usara herramientas como encuestas para los
usuarios y la elaboracion de listas de verificacion (Check - List) usadas por clientes incégnitos

capacitados para medir el grado de cumplimiento de estandares que satisfacen al cliente.
En consecuencia, la investigacion concluye sobre la constante medicion de las

necesidades de los usuarios para la actualizacion y/o mejora de los procesos que busquen

la alta calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes.
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La investigacion aplicara los fundamentos y principios del Ciclo de Deming, el cual
se caracteriza por la implementacién de planes de mejora continla combinando esta con
nuevas metodologias agiles e innovadoras; como por ejemplo Design Thinking, el cual esta
enfocada en los clientes y busca desarrollar servicios y productos que satisfagan las
necesidades de los usuarios finales. El uso de éstas y otras herramientas nutre este proyecto
de tesis y propone una base teérica y practica para una constante gestion de la calidad del

servicio, siempre con foco en las necesidades de los clientes de Jugos Lorena.

Lo que se busca en metodologias agiles es tener un resultado efectivo, por eso se
empatiza, define, idea, se prototipa y se testea, pero ademas se busca la mejora continta

sin perder el objetivo. Ahi esta la clave del éxito (PUCP, 2019).

El nivel de esta investigacion ser& descriptivo - correlacional, ya que a través de los
diferentes enfoques de recoleccion de datos (cualitativos y cuantitativos) se busca identificar
las necesidades y/o verdades de los usuarios para luego organizarlas de tal manera que
permita proponer estandares que garanticen la calidad del servicio. Asi mismo, mediante el
nivel correlacional se logrard comprobar la hipétesis y como variable independiente causa

impacto da resultado lineal con respecto a la variable dependiente Satisfaccién del Cliente.

En muchos casos una investigacion descriptiva viene a ser una investigacion inicial,
mientras mas se va adentrando en la investigacién, esta se vuelve mas compleja.
Finalmente, esta descripcidon va a permitir cortar y editar de mejor manera, hasta que

tengamos un proyecto de tesis mas claro y limpio (Arandes, 2013).

Por ende, se concluye que el nivel de investigacion es descriptivo - correlacional, ya

gue la investigacion descriptiva permite organizar los datos obtenidos de una manera mas
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eficiente; por otro lado, se usara el nivel correlacional para describir la relacion que existe
entre las variables: gestion de la calidad y satisfaccién del cliente. Asi mismo, mediante el
trabajo de campo llevado a cabo en Jugos Lorena se determinard como impacta la variable

independiente con la dependiente, quien es finalmente materia de esta investigacion.

El disefio de esta investigacion se orienta a un estudio no experimental, ya que, al
hacer la recoleccién de datos cuantitativos y cualitativos, no habra manipulaciéon sobre la
variable gestion de la calidad, de esta manera se obtendran datos concretos y reales que
permitiran llevar finalmente a obtener un panorama méas claro y real del tema a investigar.
Una vez obtenidos estos datos, se procedera a hacer un andlisis para lograr la ideacién y el
prototipado de las posibles soluciones, recomendaciones y ajustes necesarios para lo cual

nacio este proyecto de tesis.

La importancia de la fase de prototipar es que, con un bajo costo, se puede poner a
prueba las ideas antes de que salgan a fase de produccion. Ademas, que esta solucion sea
probada por aquellos individuos o clientes cuyos problemas pretendemos resolver

(Fernandez, 2020).

Esta investigacion se basa en el desarrollo de un conglomerado de mejora continua
para la permanente satisfaccion de los usuarios con foco en sus necesidades. Se aplicara la
metodologia del Ciclo de Deming para gestién e innovacion en la calidad de servicio. Por lo
tanto, el disefio esta investigaciobn es no experimental, puesto que en base a los datos
cualitativos y cuantitativos no manipulados obtenidos de una herramienta ya existente se
propondran soluciones a testear para lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes

de Jugos Lorena.
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A continuacion, se presentan la matriz de operacionalizacién de variables tanto

independiente (ver tabla 1) como dependiente (ver tabla 2).
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4.2 Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacién de variable independiente

ISIL/

Variable Definicién Categoria  Sub Categoria N° Instrumento Escalas
¢,Cual su nombre?
¢Funcién en la empresa?

Es un sistema ¢ Tiempo en la empresa?

para la ¢ Coémo describiria el tipo de cliente que suele

mejora visitar el local?

continua de la ¢Cuentan o has visto alguna guia para atender

calidad. a los clientes? ¢ Te gustaria tenerla?

Constituido Entrevistas 1 ¢Llevan o has llevado algun control para saber Cualitativa:
Variable por  cuatro abiertas a los el nivel de satisfaccion del cliente? ;Cémo nominal
Independiente  etapas Plan colaboradores sabe que sus clientes estan satisfechos?
Gestion  de ciclicas (Planificar) (A lo largo de este tiempo has logrado
Calidad enfocadas en identificar cosas que pueden mejorar?

incorporar ¢ Existe algun tipo de recompensa al brindar un

mejoras  en servicio excelente? y/o ¢Te  sientes

los procesos recompensada al brindar un servicio

y estandares excelente?

(Deming, . Bienvenida y asignacion de mesa Cualitativa:

1989). Hista de Presentacion y toma de pedido ordinal

verificacion de
2  Entrega de pedido Cuantitativa:

servicio de cliente

Seguimiento a mesa
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ISIL/

Variable Definicién Categoria  Sub Categoria N° Instrumento Escalas
Incognito (ver Cierre de cuenta
anexo 1) Despedida y fidelizacion
Pasos para resolver una queja
Actitud e imagen personal
Carta, comida, menaje y local
Identificacion del 3 Declaracion del problema en las etapas del
problema servicio (Punto de vista/POV)
Ideacion de 4 Brainstorms y mapas mentales de las etapas
solucién viable del servicio con participacion de colaboradores Cualitativa:
Definir los . Desarrollar los nuevos estandares por etapas ordinal
estandares del servicio
Prototipado de la i }
. 6  Desarrollar storyboards y actualizar estandares
Do (Hacer) solucién
Encuestas de ] ) Cuantitativa:
) . 7  Ver Variable Dependiente ]
satisfaccion discreta
Se ejecuta o ] . Cualitativa:
- 8 Seinformay capacita al personal .
planificado nominal
Retroalimentacion o ) _
) Visitas inadvertidas por expertos o personal
de clientes 9 ) ) L o
Check ) ) capacitado con listas de verificacion Cuantitativa:
- incognitos )
(Verificar) i - discreta
Retroalimentacion _ .
) 10 Encuestas de satisfaccion
de clientes
Act Analizar datos de ) o Cuantitativa:
] 11 Porcentaje de cumplimiento (%) .
(Actuar) las listas de continua
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Variable

Definiciéon

Categoria

Sub Categoria N° Instrumento Escalas
verificacion de las

pruebas

Nivel de

satisfaccion del 12 Satisfaccién mayor al 80%

cliente

Andlisis de

variable de 13 Creacion de Dashboard (%)

satisfaccion

Decision 14 Se implementa, modifica o se descarta ::;?;ZTUV&
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable dependiente

ISIL/

Variable Definicién Dimensiones Indicadores Preguntas Medicion
Resuelven
Es el grado preguntas, El colaborador resolvi6 adecuadamente
en el que se solicitudes y/o alguna pregunta o duda
han cumplido _ quejas
P Capacidad de
los requisitos Los empleados
Respuesta ) » o ) ]
de los no se muestran Se evidenci6 un servicio fluido y sin apuros ESCALA
clientes (ISO atareados LIKERT
9000,2015). Rapidez del El servicio fue acorde a la demanda
V.
_ Service servicio percibida Del 01:
Dependiente
. y Performance Personal totalmente
Satisfaccion _
] es una conoce y El colaborador conoce y recomienda su en desacuerdo
del Cliente ) .
herramienta . recomienda los carta
_ .. Seguridad .
de medicién servicios al 10:
de calidad del Servicio o _ totalmente de
o ) El servicio fue organizado
servicio organizado acuerdo
percibido Sonrisa célida El personal transmite una sonrisa calida
creada  por Atencion La experiencia fue personalizada vy
Cronin y personalizada destacada
Taylor (1992). Empatia Preocupacion Los colaboradores se  mostraron

por clientes
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IsIL/

Variable Definicién Dimensiones Indicadores N Preguntas Medicion
Atentos a las o
. Los colaboradores se anticiparon a las
necesidades de 9 ) .
) necesidades del cliente.
los clientes
Sin errores en el _ _
) 10  El pedido fue entregado sin errores.
pedido
Interés sincero ) i
o El colaborador transmiti6 un interés
Fiabilidad por resolver 11 ) i )
sincero por resolver algun contratiempo.
problemas
Seguridad 12 Los alimentos tienen buen aroma, textura
alimentaria y sabor.
Apariencia del 13 Observé a los colaboradores con una
personal apariencia limpia, pulcra y adecuada.
Limpieza, orden i o o
o Observé el establecimiento limpio vy
y apariencia del 14
o ordenado.
establecimiento
) La carta del restaurante esta limpia,
Carta menu 15 .
ordenada y es facil de entender.
Elementos
. Apariencia y
Tangibles . La comida se present6 de manera
tamafio de la 16 ) ) )
) atractiva y bien proporcionada
comida.
Sistemas de _ i
La cuenta final se presenté correctamente,
pago, reservas )
) 17 el medio de pago fue el adecuada y se
y/o pedidos

para delivery.

dieron las gracias por la visita.
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ISIL/

Variable Definicién Dimensiones Indicadores N Preguntas
Genuino interés Me realizaron preguntas para descubrir
por conocer al 18 mis intereses, necesidades, preferencias
cliente y/o conocimiento respecto al servicio.
Tono de voz 19 Los colaboradores mantuvieron un tono de
correcto voz correcto en toda la conversacion
Lenguaje no 20 El lenguaje no verbal en la interaccion fue
Interaccion verbal notable y acorde.
Interaccion  no 01 Senti que la interaccién no invadia mi
invasiva espacio
) Senti que se me presté atencion cuando
Escucha activa 22 ] ) ) o
explicaba mis necesidades e inquietudes
Existe un elemento de sorpresa durante la
Sorpresa 23 o
experiencia
] La presentacion del menu y platos fue facil
Sencillez 24
de comprender
) Existen varios puntos que volvieron la
Storytelling Personal 25 o
experiencia personal
o Considero que el servicio y/o producto fue
Autenticidad 26 )
genuino
) Existen puntos de contacto memorables
Relevancia 27 o
durante el servicio
Nivel de 08 Recomendaria el establecimiento a un
o recomendacion familiar y/o amigo
Fidelizacion : _ _
Frecuencia de 29 Compraria o0 usaria nuevamente nuestro

compra

producto/servicio.

Medicién
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4.3 Validez y Confiabilidad

En consonancia con cada instrumento de recoleccion de datos, se debe contar con

dos factores indispensables: Validez y Confiabilidad.

Actualmente, en este proyecto de tesis, todo el contenido fue sometido a
procedimientos para determinar su validez, mediante criterio de jueces y expertos, quienes
analizaron todo el marco indicando su relevancia, pertinencia y claridad, dando como

resultado su aplicabilidad.

Del mismo modo, mediante la aplicacion de una encuesta realizada a 33 clientes se

obtuvieron resultados que fueron sujetos al factor del alfa de Cronbach.

Finalmente, para hallar la fiabilidad de la investigacion, se utilizé el resultado del
factor del alfa de Cronbach, donde 0O es la fiabilidad mas baja y 1 la mas alta. Habiendo

obtenido la investigacion en curso un factor de 0.9921, denotando que es confiable.

Figura 10

Ejercicio Alfa de Cronbach

£ — 1 —

Partimos desde la formula con el simbolo del infinito que representa a lo que se va
hallar finalmente el coeficiente de alfa de Cronbach, luego se puede identificar a la letra K

como el nimero de items que representan al numero de preguntas, asimismo el Si hace
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referencia a la sumatoria de varianzas de los items para luego pasar al ST que significa
varianza de la suma de los items, sabemos que para el calculo debemos ir de adentro hacia
afuera, es decir primer paso que haremos es hallar lo que esta dentro del corchete para
luego atacar lo que esta a su izquierda, finalmente hallaremos el resultado el cual ha sido

interpretado para este estudio de tesis.
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Tabla 3

Operacion de confiabilidad

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 99.21%
Numero de preguntas del instrumento 29
Sumatoria de las varianzas 109.04
Varianza total del instrumento 2591.5225

Nota: elaboracion propia para medir el nivel de confiabilidad de la encuesta.

4.4 Disefio Muestral

4.4.1. Poblacién

La poblacion o universo es un conjunto de elementos que se van a estudiar, ésta
puede estar compuesta por individuos, cosas, entre otros, que comparten caracteristicas en

comun (Lugo, 2013).

Esta investigacion se da en Jugos Lorena ubicado en la ciudad de Cafiete, Lima, por
lo que la poblacidon a investigar se define sobre aquellas personas que perciben la calidad
del servicio, es decir, sobre los clientes que hacen uso de las instalaciones de Jugos Lorena.
Para lograrlo, se recaba informacién cuantitativa de los usuarios de Jugos Lorena, buscando
medir el grado de satisfaccion de cada una de las dimensiones propuestas; mientras que,
para la parte cualitativa, se recopila datos de los colaboradores encargados de brindar los
servicios y los lideres operacionales de las diferentes areas de Jugos Lorena, buscando
identificar distintas variables, tales como, grado de instruccion, conocimiento técnico,

experiencia, entre otros.
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Se afirma, entonces, que es de suma importancia haber determinado la poblacién de
esta investigacion, puesto que una vez definidas las caracteristicas que poseen en comun

el universo se procedera a realizar la toma de muestra.

4.4.2. Muestra

Generalmente la poblaciéon de las investigaciones es grande y un alumno de
pregrado no podria costear el gasto que acarrea realizar una encuesta a miles de
personas. Por lo tanto, la muestra y el muestreo son herramientas que permiten estudiar
una parte de dicha poblacion, la cual serd representativa para poder generalizar los

resultados a todo el conjunto a estudiar (Lopez, 2004).

Se define que para la presente investigacion se usa una muestra a conveniencia
de los investigadores, especificamente los usuarios asistentes que llegan a consumir a
Jugos Lorena todos los servicios y productos que brindan alli. Es importante mencionar
que al usar esta herramienta los gastos en los que se incurren son menores, asi mismo
permite el andlisis profundo de las variables y el tener un mejor control sobre las mismas

para su posterior estudio.

Debido a que no se sabe exactamente la cantidad de clientes que hacen uso de
los servicios y productos de Jugos Lorena en Cafiete, la manera que se usard para
determinar la muestra sera la siguiente: clientes que asistieron los dias que el equipo de

investigadores se encuentra tomando la muestra en el establecimiento.
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Para la parte cuantitativa, se emplea una herramienta con nivel de confianza del
97.5%. Se obtuvo una muestra de 33 personas, las cuales consumieron en el
establecimiento y quisieron llenar la encuesta, durante la toma de muestra de 02 dias in
situ, en donde en diferentes horarios se les invitaba a llenar una encuesta virtual a los

clientes de Jugos Lorena.

Se ha decidido usar el muestreo probabilistico aleatorio simple para la parte
cuantitativa de esta investigacién, ya que gracias a las caracteristicas que tiene la
poblaciéon en comun tendran las mismas posibilidades para ser elegidos como parte de la

muestra.

Para la parte cualitativa se usa el muestreo por conveniencia, ya que estas seran
elegidas en base a lo factible que sea el acceso y apertura de los colaboradores y jefes

operaciones para con los investigadores, titulares de este proyecto de tesis.
4.5 Técnica de Recoleccién de Datos

Segun el enfoque de investigacién se usaran diferentes técnicas de recoleccion de

datos. Siendo la investigacion mixta, estas técnicas varian entre cualitativas y cuantitativas.

Una de ellas es la técnica de encuestas, las cuales arrojan resultados medibles y
analizables en sus dimensiones. Del analisis de estos resultados los investigadores lograran
obtener resultados precisos de lo que quieren los clientes, ademas de lo que se debe

mejorar.
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El instrumento a utilizar en esta técnica sera la elaboracién de un cuestionario, que
se analizara segun la escala del Service Performance, usard una escala Likert del 1 al 10 en

la cual, mientras mas alto el resultado, es mas alto es el nivel de satisfaccion del cliente.

Otra técnica de recoleccion de datos, seran las entrevistas. En el caso de esta
investigacion, las entrevistas se realizan a los colaboradores operativos y lideres
operacionales. Esta herramienta permite obtener datos méas profundos de la realidad, pero
también obtener la percepcién del colaborador en cuanto a lo que se podria cambiar o no en
el establecimiento. Se considera que estos datos son los mas sinceros, si es que se logran

interpretar de manera correcta.

Por dltimo, otro instrumento de recoleccion de datos serd un formulario (lista de
verificacion), el cual permite obtener datos de manera estructurada de lo que se deberia
corregir en el establecimiento. La lista de verificacion esta estructurada segun las etapas del
servicio y busca satisfacer las dimensiones de la variable independiente (satisfacciéon del
cliente). Asi mismo, tiene una parte cuantitativa segun el nivel de cumplimiento del estandar,

mientras que la parte cualitativa describe la experiencia en la etapa de contacto.

4.6 Técnicas Estadisticas de Procesamiento de la Informacién

Para la variable de gestion de calidad se us6 dos herramientas de recopilacion de
dato; la primera, obtiene resultados por medio de las entrevistas realizadas a los
colaboradores de la jugueria Lorena; mientras que la segunda, obtiene los resultados
mediante una lista de verificacién mixta (cualitativo y cuantitativo) utilizada para evaluar la

consistencia en la calidad del servicio por un cliente incégnito. Para procesar la informacion
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obtenida de las entrevistas se utilizé el procesador de textos (Word) y para el check list del

cliente incognito se empled la hoja de calculo (Excel).

Mientras que para procesar los resultados obtenidos de la variable Satisfaccion del
Cliente se emple6 el Google forms, la hoja de calculo (Excel) y ademas se desarroll6 un

Dashboard con el programa Power Bi.

4.7 Resultados
4.7.1 Andlisis Descriptivo

4.7.1.1 Variable Gestiéon de Calidad.

Para la variable de gestion de calidad se us6 dos herramientas de recopilacion de
dato; la primera, obtiene resultados por medio de las entrevistas realizadas a los
colaboradores de la jugueria Lorena; mientras que la segunda, obtiene los resultados
mediante una lista de verificacion mixta (cualitativo y cuantitativo) utilizada para evaluar

la consistencia en la calidad del servicio por un cliente incégnito.

A) Entrevistas

Se aborda la parte cualitativa mediante la herramienta de las entrevistas que se
hicieron al staff de Jugos Lorena. Las preguntas fueron hechas para tener la apertura de
los colaboradores, la confianza de contar sus experiencias y vicisitudes que afrontan en

la gestion diaria del establecimiento. Se inicié por conocer sus nombres (ver tabla 4).
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Tabla 4

Pregunta #1: ¢ Cual es su nombre?

Entrevistado Respuesta
Lorena Lorena Sanchez
Jenifer Jenifer Maldonado
Lorena Lorena Carranza

Sara Sara Toledo

Nota: Procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.

Debemos tener presente que Lorena Sanchez es la duefia y los demas son colaboradores

de la empresa. De igual manera, en la Tabla 5 se detalla la funcién de cada colaborador.

Tabla b

Pregunta #2: ¢ Funcién en la empresa?

Entrevistado Respuesta

Soy la duefia y estoy a cargo de que todo se maneje

Lorena
como debe ser.
Jenifer Principalmente atencion en salon.
Lorena Apoyo a todas las areas, salén y cocina.
Mi funcion principal es hacer los jugos y habilitar las
Sara frutas. Sin embargo, también ayudo en todo lo que

pueda.

Nota: Procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.
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Respecto a la tabla 4, los entrevistados tienen funciones ligadas directamente con la parte
administrativa y operacional. Lorena Séanchez, al ser la duefia se encarga de la parte
administrativa incluyendo la logistica y la parte operacional. Los demas entrevistados Jenifer,
Lorena y Sara solo ven la parte operacional. Asi mismo, se detalla en la Tabla 6 su tiempo de

servicio en la empresa.

Tabla 6

Pregunta #3: ¢ Qué tiempo tiene en la empresa?

Entrevistado Respuesta

En el rubro de jugueria tengo cerca de 20 afios, pero en
Lorena el local de acd, en imperial tengo 3 afios, mientras que

en el de San Vicente tengo 10 afios

06 meses en la jugueria, pero ya he trabajado en

Jenifer y _

atencion al cliente

Acabo de regresar hace una semana, pero el afio
Lorena o _ ]

pasado trabajé 1 afio en la jugueria.

En noviembre voy a cumplir 2 afos en este local
Sara (Imperial), pero afios atras he trabajado con la sefiora

mucho tiempo cuando estaba en el mercado.

Nota: Procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.

De los 4 entrevistados, Lorena Sanchez, la duefia, es quien tiene mas afios en la
empresa, tiene la experiencia y el mayor conocimiento del rubro. Lorena, Jenifer y Sara, tienen
menos tiempo en la empresa. El conocimiento de la empresa que tienen los 4 entrevistados,

duefia y colaboradores, les da el conocimiento para administrar y gestionar las operaciones de
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la empresa. Por otra parte, en la Tabla 7, se consideré cudl es el cliente que suelen recibir en el

local.
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Tabla 7

Pregunta #4: ¢ Como describiria el tipo de cliente que suele visitar el local?

Entrevistado

Respuesta

Lorena

Bueno, dia de semana va gente que trabaja en los bancos, en los municipios, gente de paso que esta
apuradita y estdn con sed, entran y se toman un vasito de jugo y se retiran. Viernes, sabado y domingo

si es turismo, las personas que van a Lunahuana que estan de paseo entran en familia.

Jenifer

Muchas veces los clientes vienen con buen animo, a veces no logro entenderlos. Algunas veces vienen
profesionales, como profesoras, y no se porta como tal, son personas bastante exigentes y quiere todo
muy rapido, pero no logran entender que en la jugueria todo se prepara al instante porque no tenemos
nada guardado. A veces vienen familias y tengo que atenderlos rapido porque representan una mayor

venta. Los clientes valoran mucho la rapidez.

Lorena

Dependiendo, hay veces hay clientes que son muy amables, pero a veces hay otros clientes que son
muy déspotas para hablar y pedir las cosas, hay otros clientes que no les gusta esperar. Algunas veces
les digo cuanto va a demorar porque hay pedidos antes, si gusta puede esperar y si no, ya pues. Los

clientes quieren rapidez.

Sara

Hay cliente de todo tipo, hay clientes muy amables y otros que ni te responden el saludo, parece que
llegan estresados y que quieren todo rapido, pero no entienden que acéa todo se prepara al momento.

El cliente aqui valora mucho la rapidez.

Nota: Procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.
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El entendimiento que tiene Lorena Sanchez, describe un perfil ya segmentado del tipo de
cliente, Ella entiende las variables psicograficas, contextual, geogréfica y clasifica al cliente en
los segmentos correspondientes. Mientras que Jenifer, Lorena y Sara entienden las variables de

comportamiento y geografia. Por tanto, los entrevistados (colaboradores) conocen al cliente.

En esta pregunta se puede interpretar que es muy bueno que los entrevistados, la duefia
y los colaboradores, tengan un buen conocimiento y estudio del cliente, esto es importante
porque es el primer paso dentro de las metodologias a aplicar para alcanzar altos niveles de
satisfaccion. Se puede afirmar que, los clientes que frecuentan el local de Jugos Lorena valoran

mucho la rapidez del servicio y como es mencionado servicio se describe en la Tabla 8.
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Tabla 8

Pregunta #5: ¢ Como describiria el servicio de Jugos Lorena?

Entrevistado

Respuesta

Lorena

El servicio que tenemos ahorita no es ni tan malo ni tan bueno, considero que esta en un medio. La
atencién por el momento es buena pero cuando hay un montén de gente al apurado nomas atiende,
si es posible le llevamos la carta a mesa y ya tu ve si me puedes o0 no.

Jenifer

El servicio es bueno, pero siempre hay algo que mejorar. Cuando he comido en otro lugar no se
siente la misma calidad de los jugos y la comida, aca es mas rico.

Lorena

A mi me parece que es chévere, pero hay cosas que deberian mejorar; por ejemplo, el
establecimiento tendria ser mas grande porque la jugueria es bastante conocida, a la gente le gusta
el producto, entonces si se deberia agrandar para atender mejor a la gente.

Sara

Bueno porque en la atencién y la calidad del producto nos esmeramos, en mi area por ejemplo yo
veo que todas las frutas se vean ricas y descartar las que no estan bien. Y mis comparieras en
servicio también se esfuerzan, cuando las veo estresadas les digo que respiren. Nosotros sacamos
los jugos y productos como los clientes pidan: jugos bajos en azlcar, sandwiches servidos de una

forma determinada.

Nota: procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.
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A la pregunta hecha por el entrevistador, Lorena Sanchez, la duefia, Jenifer y Lorena
coinciden en que el servicio puede mejorar. Sara, sin embargo, considera que el servicio y la

calidad del producto esta bien.

El andlisis de las respuestas define que para la mayoria de los colaboradores el servicio,
debe mejorar, ellas consideran que lo que le falta a Jugos Lorena es espacio para los
comensales. La falta de espacio o buscar un local mas amplio deberia mejorar los procesos de
servicio. Con respecto a Sara, la perspectiva de calidad en el producto estéa relacionada al esmero
gue tienen en la preparacion del producto. Esto es algo que tendria que corregirse, puesto que

la satisfaccion que se busca esta directamente relacionada al cliente y no al colaborador.

En consecuencia, fue importante conocer si en Jugos Lorena cuentan con una guia para

atender a los clientes, las respuestas se narran en la Tabla 9.
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Tabla 9
Pregunta #6: ¢ Cuentan o han visto alguna guia para atender a los clientes? ¢ Te gustaria tenerla?

Entrevistado Respuesta

Lorena No, nada de eso. Nunca he intentado hacerlo, no se me ha pasado por la mente eso.

No, nunca he visto una guia. Si me gustaria porque me ayudaria saber en qué fallo, sobre todo con
Jenifer clientes que me han tratado mal porque aca decimos "el cliente siempre tiene la razon" pero no

siempre es asi.

No, nunca he visto una guia. Si me gustaria tener una guia porque me ayudaria a mejorar, porque
Lorena a veces siento que soy déspota cuando un cliente me mira feo, me gustaria saber como reaccionar

a clientes dificiles.

No, nunca he visto algo como eso. Si me gustaria tener una guia porque me ayudaria a mejorar,
Sara siempre todos pueden mejorar y yo soy consciente de eso, quizas para tener mas paciencia a mi

cliente.

Nota: Procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.
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Ninguno de los colaboradores ha visto un manual 0 una guia de servicio, operaciones y/o

procesos.

El analisis de las respuestas de los entrevistados en esta pregunta menciona
claramente que el proceso del servicio se ha creado de manera empirica. Si el objetivo es crear
un proceso eficiente en la gestion de la calidad del servicio, se deben aplicar las metodologias

necesarias para que se tenga una idea clara del journey map del servicio.

Respecto a la pregunta 7 del cuestionario apunta a conocer si han llevado alguna vez

un control para medir la satisfaccién de sus clientes (Ver tabla 10).
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Tabla 10
Pregunta #7: ¢ Llevan o has llevado algun control para saber el nivel de satisfaccion del cliente? ¢ Como sabe que

sus clientes estan satisfechos?

Entrevistado Respuesta

Pensamos que estan satisfechos porque se van contentos y me dicen que esta muy rico el jugo, o si

pidieron un sanguche de asado y me piden otro, o si se comieron una porcién de chicharréon y me

Lorena
dicen gue esta buenazo y que la préxima semana vienen con la familia. Pero ain no llevamos algun
tipo de control, no tenemos nada de eso.
Jenif No, acé no se usa, pero en mis anteriores trabajos si he visto. Se que el cliente esta satisfecho porque
enifer
al final dice: gracias, sefiorita.
L Nunca he visto un control. Se que mi cliente esta satisfecho porque cuando se van dicen gracias,
orena
dicen que el producto esta rico.
Nunca he visto algun formato para saber el nivel de satisfaccion. Se que mi cliente esté satisfecho
Sara cuando se van y dicen gracias, todo muy rico y eso me hace sentir bien. También cuando veo el plato

y no ha dejado nada es porque le gusto.

Nota: Procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.

92



IS

Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en Jugos Lorena — Cafiete, 2022

Ninguna de las colaboradoras ha realizado seguimiento de la satisfaccién del cliente.

Entienden que el servicio ha estado bien por los comentarios a voz que mencionan los clientes.

La interpretacion a las respuestas de los entrevistados confirma que al no existir una
encuesta de satisfaccion de los clientes no existe percepcion del nivel de satisfaccion. Y si a la
respuesta de los entrevistados se encuentran altos niveles de satisfaccion, se deberian tener
bases cuantitativas para demostrarlo. Asi, poder comprender qué se debe mejorar como se

muestra en la Tabla 11.
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Tabla 11
Pregunta #8: ¢ A lo largo de este tiempo has logrado identificar cosas que pueden mejorar?

Entrevistado Respuesta

En el negocio la mejora que se puede hacer es buscar un local mas amplio para que el cliente esté

Lorena

satisfecho porque los locales son tan pequefios que son un poco incobmodos.

Si hay cosas que se pueden mejorar, el marketing, por ejemplo. Las mesas pueden ser mas grandes
Jenifer porque siempre los clientes me dicen: sefiorita mi plato no entra en la mesa, es muy pequefa. Se ven

cosas que se deben mejorar.

Agrandando el establecimiento y colocar otra chica en atencién porque es dificil atender y cobrar,
Lorena

cuando yo he trabajado asi es bastante dificil porque hay bastante demanda y uno se equivoca.

Quizéas un local mas grande, mas amplio porque a veces la cocina es pequefa y los domingos estamos

Sara

a full y no nos da abasto porque es pequefia.

Nota: procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.
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el local. Ellas entienden que, en un local mas amplio, el trabajo va a ser mas rapido,

mas ordenado y funcional.

El andlisis de las respuestas de los entrevistados confirma que el punto clave
en el que la administracién de la empresa debe mejorar es en la funcionalidad del
local y la distribucién del mismo. Ademas, fue necesario saber si habia algun tipo de

recompensa por el servicio brindado (Ver tabla 12).
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Tabla 12
Pregunta 9: ¢ Existe algun tipo de recompensa al brindar un servicio excelente? y/o ¢ Te sientes recompensada al brindar un

servicio excelente?

Entrevistado Respuesta

Recompensa no hay, solamente le levantamos el ego y le decimos que estd muy bien, si es que

Lorena

guiere comer y/o tomar algo en este momento, de esa manera nosotros festejamos eso.

Si me siento recompensada de brindar un buen servicio, a mi me gusta tratar bien porque asi me
Jenifer

tratan bien también. Aca no dan propina.

Pocas veces, porque cuando yo cuando soy cliente soy muy agradecida, pero a veces los clientes
Lorena

acda son renegones y no me devuelven el saludo, y eso hace que uno se sienta triste.

Si me reconforta dar un buen servicio porque a mi me gusta dar lo mejor de mi en mi trabajo y que

Sara

el cliente se vaya contento.

Nota: procesamiento de datos a partir de las entrevistas a los colaboradores.
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Dos del total de 4 colaboradoras, se sienten motivadas y recompensadas (Lorena
Sanchez y Jenifer Maldonado); sin embargo, Lorena esta en una posicion pasiva, solo se siente
triste por el trato de los clientes. Al analizar la situacion, las colaboradoras muestran una mezcla
de contento y descontento, algunas sienten que es suficiente con el agradecimiento del cliente,

mientras que dos colaboradoras se sienten a gusto solo con el hecho de hacer un buen servicio.

B) Lista de verificacion mixta de cliente incégnito

Esta parte de la recopilacién de datos esta compuesta por dos partes; la parte cuantitativa,
gue expresa un puntaje sobre el nivel de cumplimiento del item; la parte cualitativa, que describe
la experiencia en esa etapa del servicio. Es importante mencionar que ésta lista de verificacion
ha sido elaborada a partir de la experiencia de los tesistas y esta orientada por las dimensiones

de la variable de satisfaccion del cliente.

El porcentaje logrado en la evaluacion de cliente incognito es obtenido de la evaluacion

cuantitativa en base a la siguiente férmula:

Porcentaje Logrado = Puntaje total obtenido / (Puntaje total obtenible - Puntaje total de

items que no aplican en la evaluacion) *100

Para la parte cuantitativa, la lista de verificacion que utiliza el cliente incognito tiene una

escala en base al nivel de cumplimiento demostrado durante el servicio se detalla en la Tabla 13.
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Tabla 13
Niveles de cumplimiento de la lista de verificacion de cliente incégnito

Puntaje Significado
0.25 cumplimiento bajo
0.50 cumplimiento medio
0.75 cumplimiento regular
1 cumplimiento destacado

IS

Nota: esta tabla presenta los niveles de la parte cuantitativa de la lista de verificacion de cliente incognito.

Fuente: elaboracion propia a partir de la experiencia de los tesistas.

A continuacion, se presentan los datos obtenidos de la evaluacién del cliente

incognito y su interpretacion se presentan en la Tabla 14:
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Tabla 14

Evaluacién de cliente incognito: bienvenida y asignacion de mesa

#

ITEM

IS

Dimension de Puntaje No

satisfaccion

aplica

Se reconoce Yy da la bienvenida al cliente dentro del

primer minuto de su llegada.

EMPATIA

0.00

0

Si el cliente tuvo que esperar, ¢se ofrecid las

disculpas del caso por la demora?

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

NA

Pregunta el nUmero de personas, el tipo de mesa y
nombre del cliente. Ademas, pregunta si hay alguien
con discapacidad y mencion6 el tiempo aproximado

de ingreso.

EMPATIA

NA

El anfitriébn(a) explico el tipo de mesas disponibles,

generando una breve interaccion.

INTERACCION,
SEGURIDAD

0.00

Llama al cliente por su nombre y lo guia a su mesa,
caminando por delante y al ritmo del cliente, durante
el trayecto interactda con él. Ademas, confirma su

comodidad a la mesa entregada.

EMPATIA,
INTERACCION

0.00

Ubica a los clientes en mesas correctamente
montadas: individual, cuchara, tenedor, cuchillo y

servilleta.

ELEMENTOS
TANGIBLES

NA

Ofrece ayuda al sentarse y/o entrega la carta en las

manos del cliente considerando el orden jerarquico.

EMPATIA

0.00

Antes de retirarse, menciona alguna recomendacion,
especialidad y se menciona el nombre del compafiero
gue se acercara para atender la mesa e igualmente
ofrece estar a su disposiciébn, mencionando su

nombre.

CONFIANZA,
INTERACCION,
EMPATIA

0.00

El colaborador muestra una actitud servicial, denota
empatia y transmite carisma mediante una sonrisa

genuina.

EMPATIA

1.00

Porcentaje de cumplimiento logrado
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Nota: Tabla extraida de la evaluacién del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la

experiencia de los tesistas.

Descripcion de la experiencia

Al llegar al establecimiento se encontraba con poca afluencia, tan solo habia cuatro
mesas ocupadas. Tomé asiento en una mesa que se encontraba limpia, a los pocos segundos
la colaboradora dejo una carta cerrada en la mesa, olvidé darnos la bienvenida. No pregunt6 si
nos sentiamos cémodos en la mesa seleccionada o explico que tenian mas mesas al fondo del
local. No ofrecié algun item del menu y/o generd una breve interaccion. No menciona su nombre,

sin embardo muestra interés por atender rapido.
Observacion

La mesa ocupada tenia muchas sillas, la distribucion de las mesas en el local no hacian

comoda la mesa seleccionada.
Interpretacién del resultado

Es importante mencionar que, si bien los colaboradores muestran una genuina sonrisa y
transmiten sentido de urgencia al atender a los clientes, estos demuestran que realmente no
estan interesados en los clientes ya que colocan la carta menu en la mesa sin preocuparse por
saber que necesita el cliente, no tienen la intencion de generar cercania mediante una
interaccién, ni mucho menos descubrir cudl es el sentir real del cliente. Por otro lado, la impresion

visual que da el restaurante es de desorden y poca amplitud, ya que tanto las mesas como las
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sillas estan mal distribuidas. En esta parte de la evaluacion sélo lograron obtener un 17% de

cumplimiento sobre el total de los pasos que comprenden esta etapa.
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Tabla 15
Evaluacién de cliente incognito: presentacion y toma de pedido
. - . No
4 ITEM Dlmen5|qr] de Puntaj aplic
satisfaccién e a
El mozo se presenta de manera amable dentro de
los 05 primeros minutos de haber sido ubicados en EMPATIA, 0.50 0
mesa y ofrece tomar la orden, ademas de retirar los FIABILIDAD '
cubiertos sobrantes segun solicitud del cliente.
1  Sugiere inmediatamente una bebida y/o ayuda ala EMPATIA, 0.00 0
1 eleccion de un plato, explica los especiales del dia. SEGURIDAD '
L o g oo oy CAPACDADDE 0y
2 : . RESPUESTA
sus ingredientes.
1 Denota conocimiento de la carta de bebidas y
3 recomienda una bebida adecuada para acompafiar SEGURIDAD 0.50 0
el pedido.
1 Supo recomendar y personalizar un pedido fuera EMPATIA,
del mend y/o solicitud especial del cliente STORYTELLIN  0.50 0
4 .
denotando amabilidad. G
1 EMPATIA, )
5 Pregunta si existe algun tipo de alergias. INTERACCION, 0.00 0
FIABILIDAD
EMPATIA,
Toma la orden de manera completa en base a las .
! preferencias del cliente (preferencias de presas y INTERACCION, 0.00 0
6 -, STORYTELLIN
coccion, cremas, temperatura, etc.). G
1  Repite la orden para conformidad y pregunta sies EMPATIA, ] 1.00 0
7  correcta. INTERACCION '
1 Si el cliente solo solicito un plato de fondo, ¢el EMPATIA, ’ NA 1
8  mozo sugirié automaticamente una entrada? INTERACCION
Porcentaje de cumplimiento logrado 38%

Nota: tabla extraida de la evaluacion del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracién propia a partir de la

experiencia de los tesistas.

Descripcion de la experiencia
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Como complemento a los resultados de la Tabla 14, la colaboradora que entreg6 la carta
regreso rapido, en menos de 05 minutos, y ofrecié tomar la orden, siguié atendiendo sin
presentarse o tener visible un tag con su nombre. Al decirle que aun observaba el mend, no
ofrece una bebida inmediatamente y/o explico algun especial del dia. Pregunté por un jugo, no
respondié inmediatamente, pero pidi6 un segundo para preguntar en cocina y brindar la
informacion correcta. Al realizar el pedido, la colaboradora no pregunté si existia una
caracteristica especial a considerar (alergias, cebolla, cremas, temperatura de bebida, entre

otros). Repite la orden para conformidad.
Observacion

La colaboradora retorno muy rapido a la mesa para tomar la orden, es por eso que aun

no estaba listo para ordenar.
Interpretacion del resultado

En esta parte de la evaluacion se confirma que el servicio es poco esmerado, ya que Si
bien la colaboradora regresa para tomar la orden, ésta lo hace sin ningun tipo de empatia ya que
retorna a la mesa del cliente incégnito en menos de un minuto, sin dejarlo revisar el mend, y
tampoco se presenta u ofrece su ayuda para facilitar la eleccion del pedido, ademas que en
ningln momento se esforz6 por conocer las preferencias, alergias y/o gustos del cliente.
Respecto a la seguridad y confianza del colaborador, tiene una evaluacion baja por lo cual se
evidencia que aun no tiene conocimiento del menu. En esta parte de la evaluacion lograron

obtener un 38% de cumplimiento sobre el total de los pasos que comprenden esta etapa.
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Tabla 16
Evaluacién de cliente incognito: entrega de pedido

Dimension de ) No
# ITEM ] o Puntaje ]
satisfaccion aplica
Durante la espera del pedido, se entregan y a su .
o INTERACCIO,
vez presentan los menjunjes junto con, de ser el
19 ) o STORYTELLING, 0.00 0
caso, alguna cortesia en un maximo de 03
_ FIABILIDAD
minutos.
Las bebidas fueron trasladas en una bandeja
o ) o FIABILIDAD,
20 limpiay ofrece servirlas en un maximo de 05 - 07 1.00 0
_ o CONFIANZA
minutos luego de haberlas solicitado.
La entrada fue servida dentro de los 08-10
minutos desde que se tomo la orden, a menos
21 que el mozo haya indicado algun tipo de demora FIABILIDAD 1.00 0
en el tiempo de preparacion, siguiendo el orden
jerarquico
El plato de fondo fue servido dentro de los 8-12
minutos desde que se recogio el plato anterior
o . FIABILIDAD,
22 siguiendo el orden jerarquico, a menos que el . NA 1
o o EMPATIA
mozo haya indicado algun tipo de demora en el
tiempo de preparacion.
Los platos fueron servidos con el minimo de
23 interrupcion posible, anteponiendo el permiso INTERACCION 0.00 0
respectivo.
Los platos y sus ingredientes fueron explicados,
_ _ STORYTELLING,
24 detallando caracteristicas de origen y , 0 0
- _ . INTERACCION
preparacion, practicando storytelling.
Las bebidas calientes/postres fueron servidos en
25 un maximo de 08 minutos luego haber terminado FIABILIDAD NA 1
el fondo y/o de haberlo solicitado.
Porcentaje de cumplimiento logrado 29%

Nota: Tabla extraida de la evaluacién del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la

experiencia de los tesistas.
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Descripcién de la experiencia

Como explicacién complementaria a la Tabla 15, no se colocoé aji, ni algun tipo de salsa
ylo cortesia en mesa. La bebida fue servida en menos de 5 minutos. En cuanto a la entrada, se
considera el primer sandwich de lechon como entrada y este fue servido en menos de 10 minutos.
La colaboradora entreg6 el sandwich sin solicitar permiso y esto se sintié como interrupcion y/o
invasion del espacio personal del cliente. Los pedidos no fueron explicados cuando son

entregados. No se pidi6 postre y/o bebida caliente.
Observacion

El pedido fue entregado rapido, el personal denota sentido de urgencia al atender a los

comensales.
Interpretacién del resultado

En esta parte de la evaluacion se comprende que los colaboradores cumplen sus
funciones con sentido de urgencia, ya que los pedidos fueron entregados rapidos. Sin embargo,
el cliente incégnito percibe nuevamente que el servicio es vacio y poco esmerado, ya que no
existe una conexion, el pedido fue entregado sin explicar los insumos y/o origenes de los
alimentos. Asi mismo, se evidencia una invasion del espacio personal del cliente incognito porque
no se pidio permiso para la entrega de la orden. En esta parte de la evaluacion lograron obtener

el 29% de cumplimiento sobre el total de los pasos que comprenden esta etapa.
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Tabla 17

Evaluacién de cliente incognito: Seguimiento a mesa

No
Dimension de  Puntaj )
# ITEM _ _ aplic
satisfaccion e
a
Se acerco alguien a preguntar si todo estaba bien EMPATIA,
con la entrada y/o ofrecio servir una bebida extraen INTERACCION 0.00 0
caso la primera se haya acabado. , FIABILIDAD
El mozo retorna a mesa para dar seguimiento al
2 _ ) _ _ . EMPATIA,
pedido, ademas de confirmar la satisfaccion total del | 0.00 0
7 _ _ . INTERACCION
cliente y genera una breve interaccion.
Ofrece alguna bebida durante los 05 minutos de FIABILIDAD, NA L
8 haber finalizado la bebida anterior. EMPATIA
Los desechos son retirados luego de 05 minutos de
) ) _ FIABILIDAD,
haber terminado, anteponiendo el permiso i 0.00 0
_ EMPATIA
respectivo.
El mozo ofrece inmediatamente bebidas  FIABILIDAD, 0.00 0
calientes/postres al término de la comida principal. EMPATIA '
Porcentaje de cumplimiento logrado 0%

Nota: Tabla extraida de la evaluacién del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la

experiencia de los tesistas.

Descripcién de la experiencia

Acorde a los resultados de la Tabla 16, no hubo seguimiento posterior a la entrega del

producto. No ofrecieron una bebida adicional porque no se acabd la primera. Los desechos de la

mesa (canastilla del sandwich) no son retirados pasado los 5 minutos. El mozo no ofrece bebidas

calientes al terminar de consumir el pedido.
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Observacion

Al terminar el pan con lechdn, llamé a la colaboradora para pedir uno adicional, pero al
acercarse menciona el monto total de la cuenta sin escuchar lo que iba a decir/pedir. Record6

gue no me gusta la cebolla.
Interpretacion del resultado

Este punto de la evaluacion es critico porque obtuvieron 0% de cumplimiento sobre el
total de esta etapa de la evaluacion. Se evidencia que a ningun colaborador del restaurante le
interes6 saber si el pedido entregado era aceptado por cliente y lo satisfacia. Asi mismo, se esta
desaprovechando la oportunidad de generar ventas adicionales, ya sean bebidas calientes y/o

frias y postres.
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Tabla 18

Evaluacién de cliente incognito: Cierre de cuenta

Dimension de _ _
# ITEM _ . Puntaje No aplica
satisfaccion

Al solicitar la cuenta, el mozo se acerc6

) ELEMENTOS
y retiro los desechos de la mesa
_ ) _ TANGIBLES,
31 anteponiendo el permiso respectivo, y . 0.00 0
] ] EMPATIA,
preguntd el método de pago (VISA,
FIABILIDAD
MASTERCARD, YAPE Y/O PLIN).
El mozo pregunté si desea boleta EMPATIA,
32 ) . 0.00 0
normal, boleta electrénica y/o factura. INTERACCION

La pre-cuenta y/o cuenta fue
33 ) FIABILIDAD 1.00 0
presentada en menos de 5 minutos.

El porta-cuenta se encuentra limpio y ELEMENTOS
34 sin deterioro, libre de grasas y TANGIBLES, 0.50 0
manchas. FIABILIDAD
En caso pagar con tarjeta de crédito,
se solicita el documento de identidad ELEMENTOS
35 para corroborar los datos y firma, TANGIBLES, NA 1
ademas de consultar si desea la EMPATIA

transaccion en cuotas.

Porcentaje de cumplimiento logrado 38%

Nota: tabla extraida de la evaluacion del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la

experiencia de los tesistas.

Descripcion de la experiencia
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Al solicitar la cuenta, el mozo se acerco, pero no retiro los desechos de la mesa, tampoco
pregunto el método de pago. Menciona el monto a cobrar y no presenta algun tipo de
comprobante. Luego de varios minutos, el ticket fue presentado limpio y en buenas condiciones,

en menos de 5 minutos, pero sin porta-cuenta.
Observacion

Las mesas son cobradas sin imprimir las boletas, los desechos no son retirados antes de
gue el comensal se vaya. No se visualizan que usen porta-cuentas. La colaboradora pidio ayuda

para generar la boleta y su compafiera la ayuda de manera amable.
Interpretacion del resultado

Se puede afirmar que los colaboradores no son eficientes al desarrollar sus funciones
porque generan de tres a cuatro interacciones y/o esperan a que el cliente se vaya para poder
retirar los servicios sucios. En esta parte de la evaluacion del cliente incégnito se observa que
los mozos transmiten desconfianza a los clientes sobre el monto que se les esta cobrando, esto
debido a que tienen la costumbre de recaudar los pagos de las cuentas sin imprimir los
comprobantes del consumo, es decir, reciben el dinero sin presentar la cuenta impresa o una pre
-cuenta. Esto podria deberse a que los colaboradores de servicio no saben usar el sistema y/o
no han sido capacitados para hacer uso de este. Lograron obtener 38% de cumplimiento sobre

el total de los pasos que comprenden esta etapa (ver Tabla 18).
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Tabla 19
Evaluacion de cliente incognito: despedida y fidelizacion

Nota: tabla extraida de la evaluacién del cliente incégnito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracién propia a partir de la

experiencia de los tesistas.

# ITEM Dimensionde o 0ie NO
satisfaccién aplica
Se entrega el porta-cuenta con el cambio y el ELEMENTOS
36 TANGIBLES, 0.50 0
comprobante de pago correcto. FIABILIDAD
37 Se genera una breve interaccion sc_)bre su INTERACCION 0.00 0
percepcién del servicio y/o comida.
Agradece la visita y los invita a completar la 2
: . S : INTERACCION,
38 encuesta virtual ,de satisfaccion, explicando FIDELIZACION 0.50 0
como hacerlo.
Porcentaje de cumplimiento logrado 33%

Descripcién de la experiencia

El comprobante de pago es entregado con el cambio correcto, pero no dentro de un porta-

cuenta. Agradece la visita, pero no genera una breve interaccion para saber como estuvo el

servicio y/o la comida.

Observacion

Aun no disponen de un sistema de encuestas para medir la satisfaccion de sus

comensales.

Interpretacion del resultado
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En esta parte de la evaluacion el cliente incégnito descubre que el establecimiento no
tiene un sistema para medir la satisfaccion de sus clientes. Se evidencia, ademas, el desinterés
por interactuar y descubrir el pensar y/o sentir sobre la experiencia del cliente. Lograron obtener

un 33% de cumplimiento sobre el total de los pasos que componen esta etapa (ver Tabla 19).
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Tabla 20

Evaluacién de cliente incognito: pasos para resolver una queja

Dimension de _ No
# ITEM ) . Puntaje ]
satisfaccion aplica
) . CAPACIDAD DE
Comprende la situacién, el momento y el lugar,
_ ) _ _ RESPUESTA,
39 denota interés, realiza contacto visual y no 0.00 0
_ EMPATIA,
interrumpe. .
INTERACCION

o ] CAPACIDAD DE
Reconoce el error, solicitando sus mas
40 _ ) RESPUESTA, 0.00 0
sinceras disculpas.
EMPATIA

_ _ _ CAPACIDAD DE
Explicas las medidas correctivas para que no
41 . RESPUESTA, 0.00 0
vuelva a suceder (promesa de mejora).
FIABILIDAD

_ _ CAPACIDAD DE
Acciona la solucion propuesta de forma
42 RESPUESTA, 0.50 0

inmediata y eficiente.
CONFIANZA

_ _ . CAPACIDAD DE
Retorna al cliente para asegurar la satisfaccion
43 RESPUESTA / 0.00 0

total del cliente. i
FIDELIZACION

Porcentaje de cumplimiento logrado 10%

Nota: Tabla extraida de la evaluacién del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la
experiencia de los tesistas.

Descripcion de la experiencia

La colaboradora se acerca, pero no comprende la situacion porque no denota interés e

interrumpe mientras se expresa el reclamo. No reconoce el error y culpa al cliente por no saber

gue el sandwich viene con cebolla (segun esta inscrito en el menu). No explica las medidas
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correctivas que se realizaran porque regresa a cocina a preguntar si podian preparar uno nuevo
sin cebolla. Acciona una solucion porque preparan uno nuevo sandwich de manera rapida, sin
embargo, denota molestia cuando lo entrega porque retira el plato anterior sin consultarlo. No

retorna al cliente para asegurar que estaba satisfecho con la nueva entrega.
Observacion

La colaboradora no demostr6 un interés genuino por resolver la queja, transmitié
incomodidad y responsabilizé al cliente por lo sucedido. Retira el plato, sin consultarlo, de manera
incomoda y lo lleva a cocina para ser analizado con sus compafieras a la vista del cliente.

Decidieron preparar uno nuevo al gusto del cliente.
Interpretacién del resultado

Durante la visita del cliente incognito se planted una queja como casuistica (al cliente no
le agrada la cebolla en el sandwich de lechén) para medir la manera en como se resuelve el
contratiempo en el servicio. La queja no es resuelta adecuadamente, ya que el colaborador
deslinda culpa al mencionar que el problema es responsabilidad del cliente por no haber leido en
el menu como se servia el sandwich; por lo tanto, no reconoce el error y transmite incomodidad.
Si bien, luego de discutir con el equipo de cocina a la vista del cliente, se logré entregar un nuevo
pedido, no se realizé una promesa de mejora para que el error descrito no vuelva a suceder.
Finalmente, al no retornar a la mesa del cliente para saber si el nuevo sandwich entregado esta
siendo de su agrado, demuestra una vez mas el desinterés por parte del colaborador hacia su
cliente. En esta etapa lograron obtener un 10% de cumplimiento sobre el total de los pasos segun

se muestra en la Tabla 20.
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Tabla 21
Evaluacién de cliente incognito: actitud e imagen del personal

IS|

No
Dimension de Puntaj )
# ITEM _ . aplic
satisfaccion e
a
Todos los colaboradores estan correctamente
_ _ o ELEMENTOS
uniformados: uniforme limpio, liso, completo y en 0.50 0
- - , TANGIBLES
optimas condiciones, ademas usan tags name.
El personal demuestra estar alineado en imagen
o o ELEMENTOS
personal: rostro limpio, sin maquillaje exagerado, 1.00 0
_ _ TANGIBLES
cabello recogido con malla o recortado y afeitado.
Los colaboradores se mostraron natural y
_ EMPATIA 1.00 0
amables con el cliente.
El colaborador mostro su alto nivel de confianza 'y
conocimiento durante la realizacion de sus FIABILIDAD 1.00 0
obligaciones.
4 El servicio fue anticipado e intuitivo, ademas de
_ _ _ _ EMPATIA 0.00 0
8 personalizado hacia las necesidades del cliente.
4 El servicio fue organizado, profesional sin ser
S N FIABILIDAD 0.50 0
9 invasivo ni repetitivo.
Los colaboradores mantuvieron una postura
correcta y respetando la presencia del comensal  INTERACCION 0.75 0
cuando interactuan entre ellos.
5 Los colaboradores sonreian y mostraban un INTERACCION / 0.50 0
comportamiento amable, amistoso y atento. EMPATIA '
El lenguaje que emplea el colaborador es
adecuado y libre de jergas para proporcionar una ,
o _ INTERACCION 1.00 0
buena comunicacion con el cliente y/o
comparnieros.
Porcentaje de cumplimiento logrado 69%

Nota: Tabla extraida de la evaluacion del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la

experiencia de los tesistas.
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Descripcién de la experiencia

El personal tiene una imagen personal correcta, todos usan mandil, pero algunos se
observan con manchas. Los colaboradores se expresan de manera amable y natural, muestran
un grado de confianza sobre sus funciones alto. El servicio siguié una secuencia de servicio
ordenada pero repetitivo, no fue intuitivo ni se anticiparon a las necesidades del cliente. La
postura del colaborador y la distancia que mantuvo con el cliente fue adecuada en la mayor parte
del tiempo. Asi mismo, todos los colaboradores se mostraban atentos a los clientes y transmitian

sentido de urgencia. El lenguaje que emplearon fue el adecuado.
Observacion

Destacar el sentido de urgencia que todo el personal transmite por atender a los clientes
de manera rapida, es una cualidad muy marcada al ejercer sus funciones. Cuidar la ligera linea

entre sentido de urgencia y apuro.
Interpretacion del resultado

Respecto a la actitud e imagen del personal, lograron obtener un puntaje bastante alto
(69%), siendo éste el de mayor cumplimiento. El sentido de urgencia que transmite todo el
personal es notable, estan alineados, sin embargo, sus uniformes tienen pequefias manchas que
son parte de la operacioén del dia. Si bien, el servicio sigui6 etapas, éste se sintio rutinario porque
no hay una metodologia de servicio; en consecuencia, no lograron identificar algun tipo de
necesidad del cliente incognito. Los colaboradores no se interesan en generar una interaccion
de valor para mejorar la experiencia del cliente, solo cumplen con sus funciones laborales, como

evidencia la Tabla 21.
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Tabla 22
Evaluacién de cliente incognito: actitud e imagen del personal

IsIL/

Dimension de _ No
# ITEM ] o Puntaje ]
satisfaccion aplica
La carta se present6 limpia, libre de manchasy =~ ELEMENTOS
53 grasa, ¢en buenas condiciones con una TANGIBLES, 0.50 0
correcta gramatica y facil de leer? SEGURIDAD
CAPACIDAD
Las opciones del menu fueron explicadas por el DE
54 0.00 0
Mozo. RESPUESTA,
SEGURIDAD
ELEMENTOS
55 El plato fue presentado de manera atractiva. TANGIBLES, 1.00 0
FIABILIDAD
Los productos se perciben frescos y de buen
ELEMENTOS
56 sabor: adecuado punto de sal, arroz graneado, 0.75 0
TANGIBLES
etc.
- La comida fue servida segun lo solicitado y a ELEMENTOS 0.75 0
temperatura adecuada. Ademas, estd completa. = TANGIBLES '
El pan de cortesia es fresco, tiene buena
_ . ELEMENTOS
58 temperatura y es servido con la mantequilla NA 1
TANGIBLES
adecuada.
5o Los ajies tienen buena presentacion, se sienten ELEMENTOS 100 0
frescos y con el picante adecuado. TANGIBLES '
ELEMENTOS
60 Eltamafio de las porciones es aceptable. TANGIBLES, 1.00 0
SEGURIDAD
ELEMENTOS
Los individuales y servilletas se encuentran
61 TANGIBLES, 1.00 0
limpios.
SEGURIDAD
o . ELEMENTOS
El servicio fue presentado sin plastico de un
62 TANGIBLES, 0.00 0
solo uso. .
FIDELIZACION
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Dimension de _ No
# ITEM ] o Puntaje ]
satisfaccion aplica
63 La cristaleria, cuberteria y vajilla estan en ELEMENTOS 100 0
buenas condiciones, limpias y pulidas. TANGIBLES '
La distribucion de las mesas en el salén es el ELEMENTOS
64 0.25 0
correcto. TANGIBLES
65 Las mesas y el piso del establecimiento se ELEMENTOS 0.50 0
encuentran limpio y ordenado. TANGIBLES '
66 No se observa desorden y/o falta de limpieza en ELEMENTOS 0.00 0
el local. TANGIBLES '
&7 Las areas de manipulacion de alimentos a la ELEMENTOS 0.50 0
vista se perciben ordenadas y limpias. TANGIBLES '
La tienda se encuentra sin ningan pendiente de
68 mantenimiento que dificulte el servicio o que ELEMENTOS 0.25 0
genere una percepcién negativa ante los ojos TANGIBLES '
del cliente.
El establecimiento cuenta con musica adecuada
_ _ ELEMENTOS
69 para asegurar un grato ambiente para el cliente: 1.00 0
_ . _ _ TANGIBLES
Variedad, entonacién, ritmo y claridad.
Porcentaje de cumplimiento logrado 59%

Nota: Tabla extraida de la evaluacién del cliente incognito del dia 19/10/22. Fuente: elaboracion propia a partir de la

experiencia de los tesistas.

Descripcion de la experiencia

Como complemento a los resultados mostrados en la Tabla 21, la carta se present6
limpia, pero se encontraba en malas condiciones. El colaborador no explico opciones del mend.
El pedido fue presentado de manera atractiva. El sabor de la bebida y el sGndwich era de buen
gusto; sin embargo, la temperatura del jugo no era adecuado (no estaba frio) y la carne del asado
se percibe ligeramente dura y seca. El aji tiene buen sabor, se siente fresco. El tamafio de las

porciones es el adecuado para el precio. Los vasos y servilleteros se encuentran limpios, pero
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se usa vasos de plastico de un solo uso para servir las gaseosas. Respecto al local, se observa
gue las mesas estan limpias, mientras que en el piso se observan papeles y desperdicios.
Respecto al local, las zonas de acopio estan desordenadas y/o falta de limpieza y mantenimiento,
transmite desorden y descuido de limpieza. Las areas de manipulacién a la vista se observan
con la cristaleria sucia amontonada. Asi mismo, se evidencia que diferentes zonas de la jugueria

requieren mantenimiento. La musica tiene el volumen y la variedad adecuada.
Observacion

En todo el establecimiento se observan zonas que requieren mayor orden, limpieza y
mantenimiento. Asi mismo, un almacenamiento correcto de los insumos porque estos se

encuentran amontonados por todo el local.
Interpretacion del resultado

Durante la visita del cliente incognito se denotan muchas ineficientes en el servicio, en la
calidad de los productos y en el correcto uso de los utensilios y menajes. Se deduce que no hay
constante supervision ni entrenamiento en los estandares de servicio hacia el cliente, tampoco

se aplican procedimientos adecuados de mantenimiento y limpieza del local.

Debido al tamafio del local, la ubicacion de las mesas y los procedimientos que se
establecen en locales y expendios de alimentos y bebidas se denota que no existen estandares
para la limpieza de mesas después del servicio y del local, asi como el acopio correcto del menaje

sucio.

119



IS|

Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en Jugos Lorena — Cafiete, 2022

4.7.1.2 Satisfaccion del usuario

Para medir el grado de satisfaccion de la presente variable, esta investigacion usa
la metodologia del Service Performance, el cual emplea un cuestionario con escala Likert
del 1 al 10, mientras mas alto sea el nUmero alcanzado, mayor sera la satisfaccion del

usuario.

Para la interpretacion del resultado, luego del andlisis de la metodologia que se
emplea para medir el grado de satisfaccion de los clientes, los tesistas proponen la

siguiente clasificaciébn mostrada en la Tabla 23:

Tabla 23

Clasificacion de la satisfaccion del cliente

Puntaje promedio Significado
Oal7 Insatisfecho

8 Aceptable

9-10 Satisfecho

Nota. La tabla muestra el significado del resultado de la variable dependiente (Satisfaccion del cliente). Fuente:

Elaboracién propia a partir de la interpretacion de la metodologia Service Performance.

Para el andlisis de la variable de Satisfaccion del Cliente se desarroll6 un
Dashboard con el programa Power Bi. A continuacion, se presentan las dimensiones que

la investigacion propone, junto con sus indicadores, en graficas.
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Figura 11

Dimension de la variable de satisfaccion: capacidad de respuesta

I, re =1
DIMENSIONES INDICADORES
W CARPACIDAD D RESPUESTA
8 Z 0 Z [ ELEMENTOS TANGIBLES
] [ EMPATIA Los empleados no se muestran atareados Resushven preguntas, solicitudes /o quejas
Promedio Satisfaccién | O FaBiLiDAD

[ FIDELZACIGN
[ INTERACCION
[ secURIDAD
[] STORYTELLING
[ — J

Rapidez del s=rvicio

PROMEDIO POR INDICADOR

Promedis de PROMEDIO

INDICADORES

Nota. La figura muestra la satisfacciéon promedio de la dimension capacidad de respuesta y sus indicadores.

Fuente: Dashboard de elaboracion propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.

En la Figura 10, se observa que el promedio de satisfaccién de la dimensién de
Capacidad de Respuesta es de 8.202, considerando el andlisis de la métrica del Service
Performance y aplicando la clasificacion de la satisfaccion del cliente, este promedio es
aceptable. El indicador de resolucién de preguntas, solicitudes y/o quejas es el que mejor
porcentaje obtiene con 0.04 puntos por encima del promedio y el indicador de empleados
gue no se muestran atareados obtiene un 0.05 por debajo del promedio de satisfaccion.

Finalmente, el indicador de rapidez del servicio tiene un 0.01 por encima del promedio.
Haciendo un analisis entre los indicadores y la relacion que existe entre el indicador

de “empleados no se muestran atareados” con los otros indicadores, se hace notar que la

empresa aun no ha creado los procedimientos de atencion al cliente y cuando suceden
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imprevistos los colaboradores puedan transmitir apuro y/o desesperacion. En efecto los
colaboradores si resuelven las solicitudes y tienen rapidez, pero muestran un nerviosismo

gue hace el que cliente los note atareados.

Figura 12

Dimensién de la variable de satisfaccion: elementos tangibles

" DIMENSIONES " INDICADORES ~

[[] CAPACIDAD DE RESPUESTA
8 4 3 0 M ELEMENTOS TANGIBLES Apariencia del personal Limpieza, orden y apariencia del establecimienta
= [ empaTia
Promedio Satisfaccién | [] FIABILIDAD |

[ FIDELIZACION Apariencia y tamafio de |2 comida. Sistemas de page, reservas y/o pedidos para delivery.
[ INTERACCION
[] sEGURIDAD
[] STORYTELLING Carta mend

I — d

PROMEDIO POR INDICADOR

Promedio de PROMEDID

Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimension elementos tangibles y sus indicadores. Fuente:

Dashboard de elaboracién propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.

Enla Figura 11 se observa que el promedio de la dimensién de elementos tangibles
es 8.430, considerando el analisis de la métrica del Service Performance y aplicando la
clasificacion de la satisfaccion del cliente, este promedio es aceptable. El indicador de
“apariencia y tamafio de la comida” esta por encima del promedio en 0.115, los indicadores
de “apariencia de personal y limpieza” y “orden del establecimiento” estan sobre 0.025
sobre el mismo promedio. Sin embargo, el indicador de “carta menu” esta en 0.066 por
debajo del promedio igualmente al indicador de “sistemas de pago” con 0.097 por debajo

del mismo promedio.
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Como interpretacion de la dimensién de “elementos tangibles” los clientes logran
percibir que la “Apariencia y tamafio de la comida” es aceptable para ellos, de igual forma
la “Limpieza, orden y apariencia del establecimiento” denota una vision positiva por parte

de la clientela.

En cuanto al indicador de la “Apariencia del personal” de Jugos Lorena, atrae y es
bien vista por los comensales asiduos al establecimiento, al igual que la “Carta Menu” tiene
un puntaje positivo; los “Sistemas de pagos, reservas y/o pedidos para delivery” al igual
gue al anterior indicador, los clientes logran estar satisfechos a un nivel aceptable con el

servicio brindado en este punto detallado.

Figura 13

Dimension de la variable de satisfaccion: empatia

DIMENSIONES INDICADORES

[[] CARACIDAD DE RESPUESTA

8 0 9 1 [] ELEMEMTOS TANGIBLES

] B EMPATIA Atecidn personalizads Preccupacion por clientes
i Promedio Satisfaccién | [ FiagiLDaD

i [ FIDELIZACION

Atentos a las necesidades de los clientes Sonrisa calida

PROMEDIO POR INDICADOR

Fromedio de PROMEDID

EMPATIA 100.00%

INDICADORES
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Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimension empatia y sus indicadores. Fuente:

Dashboard de elaboracion propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.

En la Figura 12, se logra identificar como la dimensién de Empatia, tiene un
promedio de 8.091 en la escala del Service Performance y la aplicacion de la clasificacion
de la satisfaccion del usuario, este promedio es aceptable, pero en comparacion con los
promedios de las otras dimensiones, es inferior. De los indicadores en andlisis de esta
dimensioén, el indicador de “atencién personalizada” y “sonrisa calida” son los que elevan
el promedio con 8.30 y 8.27 respectivamente; sin embargo, el promedio general baja por
los resultados de los indicadores de “preocupacion por clientes”, bajando el promedio con

resultados de 8.06 y “atentos a las necesidades de los clientes” con 7.73.

De esto, se analiza que el servicio que brindan los colaboradores es algo nato en
ellos, la atencion personalizada y la sonrisa célida son cualidades a favor de los
colaboradores. Sin embargo, evidencian promedios bajos los siguientes indicadores:
“atentos a las necesidades de los clientes” y “preocupacion por ellos” se deduce que no
hay un debido proceso de servicio a la mesa o que el espacio y la gran cantidad de trabajo
durante el servicio, hace que se le pasen detalles importantes en la atencion. Es importante
mencionar que, segun la clasificacion de la satisfaccion de los clientes, éstos se encuentran
insatisfechos en el indicador de “estar atentos a las necesidades de los clientes”; por
consiguiente, se puede afirmar que los colaboradores no identifican ni prestan interés a las

necesidades de los clientes.
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Figura 14

Dimension de la variable de satisfaccion: fiabilidad

" DIMENSIONES

8 5 25 [] ELEMENTOS TANGIBLES
- [] EMPATIA

Promedio Satisfaccién | M FlABILDAD
[ FIDELIZACION
[ INTERACTION

[] sEGURIDAD
[] STORYTELLING
I —

FIABILIDAD 100.00%

[[] CAPACIDAD DE RZSPUESTA

" INDICADORES

IsIL/

nteres sincerc por resolver problemas

Seguridad alimentaria

-

PROMEDIO POR INDICADOR

Promedic de PROMEDIO

INDICADORES

Sin errores en 2l pedido

Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimension fiabilidad y sus indicadores. Fuente:

Dashboard de elaboracion propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.

En la Figura 13 se observa que el promedio de satisfaccion de la dimension de

Fiabilidad es de 8.525, considerando el analisis de la métrica del Service Performance y

aplicando la clasificacién de la satisfaccion del cliente, se puede afirmar éstos estan

satisfechos a un nivel aceptable, estos indicadores sencillos de gestionar son las que

elevan el promedio general. Asi mismo el indicador de “sin errores en el pedido” es superior

en 0.235 al promedio de los 3 indicadores de la grafica, otro indicador en positivo es la

“seguridad alimentaria” con un puntaje 0.085 por encima también del promedio, en

contrapunto el indicador de “interés sincero por resolver problemas”, obtiene segun la

gréfica, el tnico puntaje por debajo del promedio de la dimension en analisis.
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De la siguiente grafica se consigue analizar que el indicador “Sin errores en el
pedido” impresiona a los clientes de Jugos Lorena, ya que esta recepcionando sus pedidos
a mesa sin ninguna perturbacion, de igual forma la “Seguridad Alimentaria” alcanza a ser
percibido por los clientes de manera positiva lo cual redunda en una satisfaccion aceptable;
por el contrario el indicador “interés sincero por resolver problemas” esta colisionando
ligeramente con los otros indicadores de forma negativa, esto podria causar que los
comensales del establecimiento estén cerca a encontrarse insatisfechos con la manera en

la que resuelven sus dificultades.

Figura 15

Dimension de la variable de satisfaccion: fidelizaciéon

" DIMENSIONES " INDICADORES v

CARPACIDAD DE

8.439 oo

EMPATIA Frecuencia de compra

Promedio Satisfaccién

Mivel de recomendacidn

PROMEDIO POR INDICADOR

Fromedio de FROMEDID

INDICADORES

Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimension fidelizacion y sus indicadores. Fuente:

Dashboard de elaboracion propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.

En la Figura 14, se observa que el promedio de satisfaccion de la dimension de
Fidelizacién es de 8.439, considerando el andlisis de la métrica del Service Performance y

la clasificacidn de la satisfaccion del cliente, este promedio es aceptable, sin embargo, se
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podrian tomar medidas para elevarlo. Siendo el indicador de “frecuencia de compra” el que

tiene el promedio més alto con una diferencia positiva de 0.046 por encima del promedio

de la grafica y en contraparte el indicador de “nivel de recomendacion” con 0.045 por debajo

del promedio.

Por lo tanto, en cuanto a la dimensién de fidelizacién, encontramos que cada 8 de

10 clientes recomendarian la jugueria con sus amistades y/o familiares, asi como también

volverian a visitarla. Se infiere que el marketing boca a boca lograra ampliar el volumen de

clientes potenciales de la jugueria.

Figura 16

Dimension de la variable de satisfaccion: interaccion

8.242

Promedio Satisfaccion

" DIMENSIONES
[ caracipaD DER
[] ELEMENTOS TANG ES

Ll EMPATIA

[] FIABILIDAD

MTERACCION 100.00%

7 INDICADORES

Escuchs activa

Genuino interas por conocer al dients

Lenguaje no verba

Tono de voz corrects

nteracion no invasiva

" PROMEDIO POR INDICADOR

Promedic de PROMEDIO

INDICADORES

Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimensién interaccion y sus indicadores

Dashboard de elaboracién propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.
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En la Figura 15, se observa que el promedio de satisfaccién de la dimensién de
Interaccién es de 8.242, considerando el andlisis de la métrica del Service Performance y
aplicando la clasificacién de la satisfaccién, este promedio es aceptable; sin embargo,
considerando que una calidad alta de servicio depende de la interaccion entre el
colaborador y el cliente, este deberia ser mas alto. La grafica muestra 5 indicadores, donde
el indicador “tono de voz correcto” es 0,178 superior en comparacion al promedio de la
gréafica, de igual forma los clientes perciben una “interacciéon no invasiva” por parte de los
trabajadores de la jugueria logrando un promedio de 0,148 por encima del promedio de la
dimension, también “la escucha activa” numéricamente hablando es 0.058 superior al
promedio de la gréfica; en contraste, no pasa lo mismo con el indicador de “lenguaje no
verbal”, ya que éste obtuvo un puntaje de 0.032 inferior al promedio de la grafica y el
indicador “genuino interés por conocer al cliente” logra un puntaje inferior en 0.362 del

promedio de la dimensién.

Referente a la dimension de “Interaccion”, si bien los colaboradores escuchan de
manera activa a los clientes, manejan un tono de voz y lenguaje corporal correcto, ademas
de no invadir el espacio de los usuarios, el cliente percibe que los colaboradores no se
interesan por conocer sus gustos y/o preferencias, por lo cual se interpreta que éstos no
generan una interaccién genuina de valor con los clientes que atienden dia a dia

en Jugos Lorena.
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Figura 17

Dimension de la variable de satisfaccion: Segurida

" DIMENSIONES

8394 ==

Promedio Satisfaccion || O FlaBiLDAD

- [ FIDELIZACION
[ INTERACCION
W SEGURIDAD
[[] STORYTELLMG
I —

SEGURIDAD 100.00%

[] CAPACIDAD DE RESPUESTA
VMENTOS TAMGIBLES

' INDICADORES

Al

Promedic de PROMEDID

IsIL/

Personal conoce y recomienda los servicios

Sernvicio organizado

"~ PROMEDIO POR INDICADOR

.61

INDICADORES

Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimension seguridad y sus indicadores. Fuente:

Dashboard de elaboracion propia a partir del cuestionario de satisfaccién del cliente.

En la Figura 16 se observa que, el promedio de satisfaccion de la dimension de

Seguridad es de 8.394, considerando el analisis de la métrica del Service Performance y

aplicando la clasificacion de la satisfaccién, este promedio es aceptable. En la gréafica de

la dimensién de seguridad se logra visualizar que el indicador con mejor percepciéon por

parte de la clientela de Jugos Lorena es el servicio organizado, obteniendo un puntaje 0.216

superior al promedio de la grafica; asi mismo, los clientes que representan este muestra

también indicaron que el personal tiene el conocimiento y logra hacer recomendaciones de

los servicios de Jugos Lorena, numéricamente hablando el indicador obtiene 0.214 por

debajo del promedio de la grafica, este indicador tiene un impacto alto en el consumidor

porque los clientes de Jugos Lorena quieren llevarse una experiencia completa, por ende,

los trabajadores deben informarles de todos los servicios con los que cuenta el
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establecimiento, éste indicador viene siendo percibido positivamente. Ambos indicadores

conforman un balance positivo para la dimension analizada en este grafico debido a que

ambos superan el puntaje de ocho, por lo cual es aceptable en un analisis de

Service Performance y segun la clasificacién de la satisfaccién de la cliente propuesta por

los tesistas.

Figura 18

Dimensidn de la variable de satisfaccidn: Storytelling

8.100
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: ELEMENTOS TANGIBLES
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Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la dimensién storytelling y sus indicadores. Fuente:

Dashboard de elaboracién propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.

En la Figura 17, se observa que el promedio de satisfaccion de la dimensién de

Storytelling es de 8.100, considerando el analisis de la métrica del Service Performance y

aplicando la clasificacion de la satisfaccion, este promedio es aceptable. La grafica

visualiza como el mayor indicador de esta dimension es la sencillez, de lo narrado o

contado al publico de la Jugueria Lorena, logrando sobresalir 0.45 més del promedio del

gréfico, de igual forma la autenticidad logra un puntaje 0.2 por encima del promedio. Sin
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embargo, el indicador relevancia obtiene un puntaje 0.01 por debajo del promedio de la
gréfica, otro de los indicadores es la de la experiencia personal que obtiene un puntaje
inferior a 0.07 del promedio de la dimension. Cabe sefialar que no se ha logrado sorprender
al cliente durante su estadia en Jugos Lorena, este indicador de sorpresa tiene el puntaje
mas bajo de toda la grafica y uno de los méas bajos en toda la variable, obteniendo un 0.57

por debajo del promedio de la grafica.

Se puede afirmar entonces, que dentro de la dimension de Storytelling existiria un
arduo trabajo pendiente en el indicador “Sorpresa”, puesto que los esfuerzos actuales no
logran satisfacer a los usuarios. Por el contrario, el indicador “Sencillez” logra impactar
positivamente a los clientes de Jugos Lorena, de igual forma existen otros indicadores que
estan por encima del valor que representa la satisfaccion, entonces se podria hablar de
una dimension gque ha alcanzado el nivel aceptable.

Figura 19

Promedio de la variable de satisfaccion: dimensiones e indicadores

DIMENSIONES INDICADORES &~
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] M los clientes establecimiento

L EMPATIA

Promedio Satisfaccion [ ragiLpan
_ . Apariencia y Frecuencia de nteres sincero Los empleados Personal conoce
[ FIDELIZACION tamafio de s Autenticidad Comore par resolver no se muestran || y recomienda los
O] INTERACCION comids cemerz problemas stareados servicios
S Atecién Genuing interss nguzjs no Mivel de Preccupacidn
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o
[ ]
[
[

INDICADORES

Nota. La figura muestra la satisfaccion promedio de la variable de satisfaccion, sus dimensiones e indicadores.
Fuente: Dashboard de elaboracion propia a partir del cuestionario de satisfaccion del cliente.
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La grafica muestra un promedio de satisfaccion de 8.279, en base al Service
Performance y aplicando la clasificacion de la satisfaccion, se interpreta como un promedio
aceptable. Se notan que los indicadores con promedios mas bajos en esta dimensién son
los de “sorpresa”, “atentos a las necesidades” y “genuino interés por conocer a los clientes”
los cuales distancian en negativo de los demés indicadores y causa insatisfaccion en los
usuarios (ver Figura 18). Por lo cual se entiende e interpreta que no hay una motivacion
constante de los colaboradores por ejecutar los estandares de servicio que podrian hacer
gue estos indicadores se eleven. Asi mismo, se deduce que puede que no haya

procedimientos de servicio estipulados en Jugos Lorena o que definitivamente no haya

constancia en la aplicacion de estos estandares.
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CAPITULO V: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

5.1 Alcance Esperado

El presente trabajo de investigacion propone estandares que se deben aplicar en
cada etapa del servicio, esta herramienta o checklist es esencial para asegurar una calidad
minima de servicio. También, ha creado una encuesta virtual para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes en Jugos Lorena, esta herramienta proporcionara informacién
vital para que los duefios puedan saber si los estandares de calidad de servicio logran

satisfacer a sus comensales.

Esta propuesta de innovacién busca mejorar la calidad de servicio en las
operaciones de Jugos Lorena, asi como la satisfaccién de sus clientes. En consecuencia,

la comunidad en donde se ubica la jugueria tendra un mejor nivel de atencion.

5.2 Descripcion de la Propuesta de Innovacion

La propuesta de innovacion que plantea el trabajo de investigacion es el
establecimiento de estandares de calidad de servicio, los cuales son frecuentemente
usados en hoteles de 5 estrellas. Estos estandares, los cuales son medidos a modo de
auditoria, se presentan como un checklist y son de facil interpretacion para la persona que

los lee.

133



Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en Jugos Lorena — Cafiete, 2022 I S I 7

En el caso de Jugos Lorena, los estandares se han adaptado al tipo de servicio y

estructura de restaurante.

5.3 Procedimiento para la Propuesta de Mejora

5.3.1 Desarrollo del Proyecto de Innovacién
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Lo que busca esta propuesta es la implementacion de estandares de calidad de

servicio mediante un checklist, el cual se presenta a continuacion:

TURNO:
FECHA:

PUNTAJE:

LISTA DE VERIFICACION DE JUGOS LORENA

CATEGORIAS

Bienvenida

1

Saludar y dar la bienvenida al cliente dentro del primer minuto de su llegada.

El cliente se encuentra ubicado en una mesa correctamente limpia y montada

2 .
con servilletero .

3 | El centro de la mesa cuenta con la decoracion y el table tent de las ofertas.

Servicio

4 Responde alguna pregunta respecto al mend, ingredientes y alergias, de
manera correcta.

5 | Entregar el pedido en menos de 5 minutos de la llegada del cliente.

6 | Entregar el pedido por el lado derecho, con la menor interrupcién posible.

7 | Entregar el pedido sin error.

8 Retirar los platos sucios en menos de 05 minutos y/o segun lo requiera el
huésped.

9 Dar seguimiento a la mesa: retornar a la mesa y preguntar si todo el servicio

esta bien y/o necesitan algo adicional.

Pasos para resolver una queja

10

Comprende la situacidn, el momento y el lugar, denota interés, realiza
contacto visual y no interrumpe.

11

Reconoce el error, solicitando su mas sinceras disculpas.

12

Explicas las medidas correctivas para que no vuelva a suceder (promesa de
mejora).

13

Acciona la solucidn propuesta de forma inmediata y eficiente.

14

Retorna al cliente para asegurar la satisfaccidn total del cliente.

Actitud e imagen personal

15

Todos los colaboradores estan correctamente uniformados: uniforme limpio,
liso, completo y en optimas condiciones.

16

El personal demuestra estar alineado en imagen personal: rostro limpio, sin
maquillaje exagerado, cabello recogido o recortado y afeitado.
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Los colaboradores se mostraron natural y atentos a las necesidades de los

17 huéspedes.

18 El colaborador mostro un nivel de confianza y conocimiento durante la
realizacion de sus obligaciones

19 El servicio fue cdlido sobre todas las cosas, cercano, anticipado e intiutivo

ademas de personalizado hacia las necesidades del cliente.
20 | El servicio fue organizado, profesional sin ser invasivo ni repetitivo.
Los colaboradores mantuvieron una postura correcta y respetando la

21 presencia del comensal cuando interactuan entre ellos.
99 El colaborador sonreia y mostraba un comportamiento amable, amistoso y
atento.
El lenguaje que emplea el colaborador es adecuado, cercano y libre de jergas
’3 para proporcionar una buena comunicacién con el cliente y/o compafieros.

No debe de ser excesivamente formal, debe de ser amistoso sin caer en el
exceso.

Importante ser especialmente cercano en el trato a los clientes recurrentes,
24 | que siempre sientan que llegan de vuelta a su casa mas que a un hotel con
excesivos formalismos.

Comida y menaje

Los productos se perciben frescos y de buen sabor: jugos con frutas frescas,
sabor en los sandwichs, etc.

26 | Los jugos se sirvieron con las tapas adecuadas y los sorbetes.

En el caso de las infusiones y bebidas calientes, se pusieron los azucareros en

25

27
la mesa.

)8 En el caso de los sandwichs se ofrecieron y sirvieron los salseros con las salsas
que se ofrecen

79 La cristaleria, cuberteria y vajilla estan en buenas condiciones, limpias y

pulidas.

30 | Los servilleteros se encuentran limpios y listos.

Establecimiento: restaurante

31 | La estacio de frutas se encuentra en orden y limpia

32 | Los avisos luminosos se encendieron a la hora pactada

33 | Lavitrina de postres se encuentra limpia y abastecida.

la puerta del restaurant se encuentra limpia y las pizarras puestas con
la oferta del dia.

35 | La barra o counter del restaurant se encuentra limpia y en orden.

Las paredes y techos del restaurante se ven en buenas condiciones, libres de
grietas y/o manchas.

37 | La El televisor del restaurant tiene la programacion adecuada para la hora.

34

36

38 | Los maices de decoracidon se ven en buenas condiciones, libres de polvo.

39 | El bafio se encuentra limpio y listo para ser usado
NUMERO TOTAL DE ESTANDARES C | NC | N/A
39
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Nota: checklist de estandares de calidad de servicio. Fuente: elaboracién propia a partir del conocimiento de

los tesistas.

Se propone la implementacion en dos etapas:
Etapa 1: Induccién y Capacitacion

La implementacion de la propuesta de innovacion inicia en el proceso de seleccion
del personal, es decir, la capacitacion de estos estdndares se deben dar a conocer en el

proceso de induccion, después de la contratacion del colaborador a la jugueria.

Los encargados de dar esta induccién son: el personal de Recursos Humanos o
duefios hasta los propios jefes de area que participan del proceso de induccion del personal

nuevo.

Como parte del proceso de implementacion se incluirdn capacitaciones, las cuales
deben ser programadas mensualmente en los dias en los que la rotacion de clientes no es

tan elevada.

Las capacitaciones, tan igual como las inducciones, deben ser realizadas por los
duefios o por los jefes de &rea mediante dinamicas de roles para que el entrenamiento sea
enriquecedor y entretenido, de este modo se capta y absorbe la informacion

adecuadamente.
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Etapa 2: Monitoreo

La segunda etapa de la propuesta de innovacién es el monitoreo, en el cual los
lideres operacionales y/o duefios usan el checklist para realizar auditorias y saber el nivel
de cumplimiento de estandares. Se colocara dentro de la columna de nombre “C” un
puntaje de 01 cuando cumplan con el estandar y 01 en la columna de nombre “NC” cuando

no lo hagan, las auditorias se realizardn dos veces a la semana.

Los resultados del monitoreo se deben exponer al equipo en los briefings diarios
con la intencién de corregir los errores lo mas pronto posible, pero ademas estos deben

ser evaluados mensualmente para saber el nivel de evolucion a lo largo del tiempo.

La propuesta de innovacion dara resultados que deben ser evaluados por los
administradores o duefios, y debe ser visible en el nivel de satisfaccion de los clientes de

la jugueria, por lo tanto, se debera implementar la siguiente encuesta:
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Por favor, marque segun la escala del 1 al 10: donde 01 significa
totalmente en desacuerdo, mientras que 10 significa totalmente de acuerdo.

El colaborador resolvié adecuadamente alguna pregunta o duda

Se evidenci6 un servicio fluido y sin apuros

El servicio fue acorde a la demanda percibida

El colaborador conoce y recomienda su carta

El servicio fue organizado

El personal transmite una sonrisa célida

La experiencia fue personalizada y destacada

Los colaboradores se mostraron preocupados por los clientes.

Los colaboradores se anticiparon a las necesidades del cliente.

El pedido fue entregado sin errores.

El colaborador transmitié un interés sincero por resolver algun contratiempo.

Los alimentos tienen buen aroma, textura y sabor.

Observo a los colaboradores con una apariencia limpia, pulcra y adecuada.

Observé el establecimiento limpio y ordenado.

La carta del restaurante esta limpia, ordenada y es facil de entender.

La comida se presentd de manera atractiva y bien proporcionada

La cuenta final se present6 correctamente, el medio de pago fue el adecuada yse dieron
las gracias por la visita.

Me realizaron preguntas para descubrir mis intereses, necesidades, preferencias y/o
conocimiento respecto al servicio.

Los colaboradores mantuvieron un tono de voz correcto en toda la conversacion

El lenguaje no verbal en la interaccion fue notable y acorde.

Senti que la interaccion no invadia mi espacio

Senti que se me prestd atencion cuando explicaba mis necesidades e inquietudes

Existe un elemento de sorpresa durante la experiencia

139



Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en Jugos Lorena — Cafiete, 2022 I S I 7

Por favor, margue segun la escala del 1 al 10: donde 01 significa
totalmente en desacuerdo, mientras que 10 significa totalmente de acuerdo. 1(2|3|4|5|6|7|8|9]10

La presentacion del menu y platos fue facil de comprender
Existen varios puntos que volvieron la experiencia personal
Considero que el servicio y/o producto fue genuino

Existen puntos de contacto memorables durante el servicio
Recomendaria el establecimiento a un familiar y/o amigo

Compraria o usaria nuevamente nuestro producto/servicio.
Nota: elaboracién propia a partir de las bases tedricas investigadas.

Esta encuesta debe ser entregada al término del consumo de todos los clientes, y luego deberan ser procesadas por los
duefios y/o lideres operacionales. Se procesara la encuesta sumando la totalidad los puntajes de todas las encuestas, y luego

se interpretara de la siguiente manera: a mayor es el puntaje obtenido, mayor es la satisfaccion de los clientes.
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5.3.2 Presupuesto

Se entiende que la aplicacion de esta propuesta de innovacion debe ser especifica
y medible, es por eso que para poder medir la viabilidad de la propuesta se debe de

establecer un presupuesto.

En este presupuesto se incluiran los costos de capacitacién. La factibilidad o éxito
de la propuesta de innovacion versus el costo del presupuesto debe visualizarse en el

beneficio que se obtiene de esta propuesta.

Es asi que el beneficio deberia verse reflejado en la fidelizacién de los clientes, es

decir, un alto nivel de satisfaccion en la encuesta.

Tabla 24

Presupuesto mensual de la propuesta de Innovacién

PRESUPUESTO MENSUAL DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

ETAPA DE INDUCCION Y CAPACITACION Costo Unitario
Capacitador: induccion & capacitacion (02 horas mensuales) S/ 100.00 200.00
Impresion de materiales 50.00
SubTotal S/ 250.00

ETAPA DE MONITOREO Costo Unitario
Aplicacion del check listo S/ 0.00 0.00
Horas de supervision (04 horas mensuales) S/0.00 0.00
Reunion final (02 horas mensuales todo el personal) S/ 200.00 400.00
Impresion de materiales 50.00
SubTotal S/ 450.00
TOTAL S/ 700.00
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Nota: elaboracion propia desde la experiencia de los investigadores.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusion general

Luego de la aplicacion de herramientas de recopilacion de datos del presente
proyecto se puede concluir que, a pesar de que Jugos Lorena no cuenta con una
correcta gestion de calidad del servicio, por la falta de conocimientos técnicos, este
no influye de manera significativa en la satisfaccion de sus clientes, porque éstos lo

clasifican como aceptable.

Conclusiones especificas

Respecto al objetivo especifico 1, se determina que la gestién de calidad del
servicio influye en que los colaboradores realicen una atencién sin errores,
organizada y/o confiable, porque al no tener estandares establecidos para la gestion
de la calidad del servicio durante la visita del cliente incognito, se evidencio errores
durante las distintas etapas del servicio y los colaboradores no lograron transmitirle
confianza porque dudaron de sus conocimientos sobre los productos y servicios que
ofrece el establecimiento. Sin embargo, esto no influye de manera negativa en la
percepcion de la satisfaccion de los clientes, porque éstos perciben de manera
aceptable la atencion y el orden del servicio, ademas los colaboradores logran

transmitirles confianza.
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Respecto al objetivo especifico 2, luego de aplicado el presente estudio, se
concluye que la gestion de la calidad del servicio logra cambios evidentes en la
limpieza, orden y mantenimiento del establecimiento; porque Jugos Lorena al no
tener implementado una adecuada gestion de calidad del servicio, se evidencia y
percibe el establecimiento en mal estado. A pesar de ello, los clientes tienen un grado

aceptable de satisfaccion evidenciado en el andlisis las encuestas.

Respecto al objetivo especifico 3, como resultado del presente estudio se
puede afirmar que la gestion de la calidad del servicio influye en el talento de los
colaboradores del establecimiento de Jugos Lorena para resolver de manera
eficiente las dificultades en la atencion; porque al no tener implementado un sistema
o estandares de gestidn de la calidad del servicio en Jugos Lorena, los colaboradores
no estan preparados para resolver los contratiempos en la atencién de los clientes.
En contraste con lo anterior, los clientes tienen un grado satisfaccion aceptable
respecto a la manera en como los colaboradores resuelven los contratiempos en la

atencioén, sin embargo, estos no perciben que lo hagan de manera genuina.

Respecto al objetivo especifico 4, en definitiva, la gestion de la calidad del
servicio afecta en las habilidades intrapersonales y las destrezas de los
colaboradores para lograr una excelente interaccion con los clientes; porque al no
tener implementado un sistema o estandares de gestion de la calidad del servicio en
Jugos Lorena, los colaboradores no cuentan con habilidades interpersonales y

destrezas suficientes para interactuar de manera sobresaliente. A pesar de que los
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clientes perciben como aceptable la interaccion con los colaboradores, se evidencia
gue los colaboradores no muestran un genuino interés por conocerlos, no estan
atentos a sus necesidades y no pueden sorprenderlos; por lo tanto, la interaccion
que realizan no logra la personalizacion, identificacion y/o anticipacion de
necesidades para que la experiencia del servicio conecte con el cliente y perdure en

el tiempo.

Respecto al objetivo especifico 5, como resultado de la presente investigacion
se puede afirmar que la gestion de la calidad del servicio repercute en los esfuerzos
gue los colaboradores hacen para entender y comprender las necesidades que
satisfacen a los clientes de Jugos Lorena; porque al no tener implementado la gestion
de la calidad del servicio en Jugos Lorena, los colaboradores no identifican las
necesidades que los clientes buscan satisfacer. Esto se debe a que los
colaboradores no muestran un genuino interés por conocer a sus clientes ni de estar

atentos a sus necesidades.

Respecto al objetivo especifico 6, luego de la aplicacion del presente proyecto
de investigacion, se puede concluir que la gestién de la calidad del servicio impacta
en la forma en que los colaboradores narran historias sobre los productos, insumos
y servicios que ofrece Jugos Lorena; porque al no tener implementado un sistema
de gestion de calidad del servicio en Jugos Lorena, los colaboradores no saben la
manera correcta de describir los servicios y productos que la empresa ofrece. A pesar

de ello, la percepcion de satisfaccion de los clientes sobre este punto es aceptable,
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a excepcion que las historias son percibidas por los clientes como carentes de un
factor sorpresa; es importante mencionar que, esto se debe principalmente a que no
existe una identificacion de las necesidades y/o interés genuino de conocer a los

clientes por parte de los colaboradores.

Respecto al objetivo especifico 7, se puede concluir que la gestion de la
calidad del servicio repercute en la fidelizacién de los clientes en Jugos Lorena,
porque el establecimiento al no tener una adecuada gestion de calidad del servicio
no sabe si sus clientes han sido fidelizados; en consecuencia, no pueden aplicar
algun tipo de estrategia y/o mejora para lograr la fidelizacion de sus clientes. Si bien
los clientes no han sido fidelizados, ellos se encuentran satisfechos a un nivel
aceptable, lo que significa que un pequefio error y/o la apertura de otro

establecimiento con mejor estrategia de servicio haga que pierda clientes.
Recomendacion general

Luego del andlisis de la investigacion de parte de los tesistas, se recomienda
gue se implementen controles o estandares de servicio para una adecuada gestion
de la calidad en Jugos Lorena, esto es fundamental porque la falta de conocimientos
técnicos no permite la identificacion del nivel de satisfaccion del usuario. Asi mismo,
se debe crear una encuesta virtual permanente, en donde los colaboradores de
servicio ofrezcan el llenado de la misma al término de la visita de un cliente. Es

importante mencionar que, si bien los clientes se encuentran en un rango de
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satisfaccion aceptable, estos no estan completamente fidelizados, por lo que en

cualquier momento podrian dejar de consumir en el establecimiento.
Finalmente, se recomienda ademéas cambios sobre tres factores:

En el factor humano; se debe crear un perfil de colaborador para cada una de
las &reas y que este sea el modelo para la contratacion de personal, ya que sera la
base para un servicio de calidad que fidelice a los clientes, asi mismo, se debe
mantener un plan de capacitacion para el cumplimiento de los estandares minimos

definidos por la empresa.

El factor operacional; se deben crear formatos de seguimiento y listas de
verificacion de los procedimientos que establecera la administracion, y estos serviran
para tener personal capacitado y que esto mejore su confianza y seguridad para que

se ejecuten con un alto nivel de calidad.

El factor administrativo; La administracién o los duefios de Jugos Lorena,
deberan recibir capacitacion y entrenamiento en gestion de restaurantes, ademas de
acrecentar su vision de la industria de servicios. La administracion debe ser capaz
de poder visionar lo que quieren para la empresa y que esta vision sea compartida
con el equipo completo, de esta manera todo el equipo en conjunto llevara a la

empresa un paso mas alla de lo que se quiere.
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Recomendaciones especificas

Luego de la aplicacion del estudio y concluyendo que en Jugos Lorena la
ausencia de gestion de calidad influye de manera negativa por que los colaboradores
no logran una atencién sin errores, organizado y confiable durante las distintas
etapas del servicio, la primera recomendacién es que debe crear estandares de
servicio que sean compartidos desde el inicio de la contratacion de los colaboradores
en el momento de la induccion, estos estandares deberian ser constantemente
supervisados durante la implementacion y operacion del restaurante Jugos Lorena

por un lider operacional.

Luego de aplicado el estudio y concluido que la falta de gestion de la calidad influye
en la limpieza, orden y mantenimiento de la estructura y bienes del establecimiento,
se recomienda que se apliquen y se propongan listas de verificacion para el
monitoreo de la limpieza y orden, ademas se deben crear formatos de
mantenimientos preventivos y correctivos calendarizados y que estos sean

supervisados por un colaborador del restaurante con capacidad de liderazgo.

Después de aplicado el estudio y concluido que la falta de capacitacion del
personal y la falta de conocimientos técnicos de los colaboradores hacen que los
clientes perciban el poco y/o nulo interés por conocer sus preferencias y gustos, se
recomienda que la administracion de Jugos Lorena defina un modelo de colaborador

gue sea la base de la busqueda de personal calificado y que ademas se implemente

147



Gestién de la calidad y satisfaccién de los clientes en Jugos Lorena — Cafiete, 2022 I S I 7

un plan de capacitacion, entrenamiento y motivacién constante para que ellos se

sientan recompensados al brindar un buen servicio.

Después de aplicado el estudio y concluido que no existe una aceptable
gestion de la calidad, por ende, las habilidades, y destrezas de los colaboradores
tiene un efecto negativo en la satisfaccion de los clientes, se recomienda que los
encargados de recursos humanos deban estructurar un plan de entrenamiento

constante del personal, el cual se incluya desde el proceso de contratacion.

Después de aplicado el estudio y concluido que la gestién de la calidad
repercute en los esfuerzos que los colaboradores hacen para entender y comprender
las necesidades que satisfacen a los clientes de Jugos Lorena, se recomienda que
la administracion programe capacitaciones periddicas con un especialista en el rubro
de atencién para que entrene y capacite al personal en técnicas y habilidades de
comunicacion verbal y no verbal, ademas de afianzar los conocimientos sobre los

estandares de servicio que el establecimiento establezca.

Después de aplicado el estudio y concluido que la gestion de la calidad de
servicio influye en la manera como los colaboradores narran historias de los
productos, insumos y prestaciones que ofrece y brinda Jugos Lorena, se recomienda
implantar dindmicas grupales en las cuales se practiqguen eventos teméaticos donde
los colaboradores puedan romper el hielo y afianzar lazos amicales en el estrés

propio del trabajo en un restaurante, esto conlleva a que los trabajadores mediante
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la persuasion de sus lideres operacionales logren captar la atencion y cautivar al
cliente mediante la sorpresa al contar y narrar todo lo que puede ofrecer Jugos

Lorena buscando Unicamente la satisfaccion del cliente.

Después de aplicado el estudio y concluido que la gestion de la calidad
repercute en la fidelizacion de los clientes, se recomienda implementar una encuesta
permanente donde los clientes puedan ingresar sus datos, esto servir para tener
una base de datos en donde puedan contactarlos en aquellos momentos especiales,
tales como su cumpleafios, aniversarios, reuniones de trabajo, etc. Ademas, usar los
medios digitales como las redes sociales, e-mail, entre otros, para que el cliente
tenga a la marca siempre presente, esto sin dejar de lado que el producto logre el
estandar deseado y asi poder crear el boca a boca que hara que el cliente retorne a

Jugos Lorena en el tiempo.
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Lorena en Caiiete,
20227

infraestructura y
bienes del
establecimiento y
estos satisfacen a
los clientes de
Jugos Lorena en
Cariete, 2022

infraestructura y
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la calidad del servicio |2STnircomola 1, o vestion de la D1: Plan . :
gestion de la calidad| .. - : . . Entrevistas
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: De qué manera la Decretar de qué sobre los
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D1: Plan * Entrevistas
Variable 1: D2: Do 1 - .
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Anexo 3: Operacionalizacién de variable independiente

Variable Definicién Categoria  Sub Categoria N° Instrumento Escalas
¢ Cudl su nombre?
¢Funcién en la empresa?
¢ Tiempo en la empresa?
¢,Cémo describiria el tipo de cliente que suele visitar
el local?
Es un sistema ¢Cuentan o has visto alguna guia para atender a
para la mejora ) los clientes? ¢ Te gustaria tenerla? o
Entrevistas _ Cualitativa:
continua de la ) 1 ¢Llevan o has llevado algin control para saber el )
abiertas a los ] ) . . i nominal
calidad. nivel de satisfaccién del cliente? ¢ Cémo sabe que
colaboradores ) i )
Constituido por sus clientes estan satisfechos?
Variable . . —
_ cuatro etapas ¢A lo largo de este tiempo has logrado identificar
Independiente o Plan .
) ciclicas o cosas que pueden mejorar?
Gestion de (Planificar)
: enfocadas  en ¢ Existe algtn tipo de recompensa al brindar un
Calidad
Incorporar servicio excelente? y/o ¢ Te sientes recompensada
mejoras en los al brindar un servicio excelente?
procesos y . . . —
Bienvenida y asignacion de mesa
estandares — _
_ _ Presentacion y toma de pedido
(Deming, 1989). Lista de . o
o Entrega de pedido Cualitativa:
verificacion de - )
o ) Seguimiento a mesa ordinal
servicio de cliente : o
2 Cierre de cuenta Cuantitativa:

Incognito

anexo 1)

(ver

Despedida y fidelizacién

Pasos para resolver una queja

Actitud e imagen personal
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Variable Definicion Categoria  Sub Categoria N° Instrumento Escalas
Carta, comida, menaje y local
Identificacion  del 3 Declaracion del problema en las etapas del servicio
problema (Punto de vista/POV)
Ideacion de 4 Brainstorms y mapas mentales de las etapas del
solucién viable servicio con participacion de colaboradores Cualitativa:
Definir los . Desarrollar los nuevos estandares por etapas del ordinal
estandares servicio
Prototipado de la i i
o 6  Desarrollar storyboards y actualizar estandares
Do (Hacer) soluciéon
Encuestas de ) ) Cuantitativa:
] y 7  Ver Variable Dependiente )
satisfaccion discreta
Se ejecuta lo ) . Cualitativa:
- 8 Seinforma y capacita al personal .
planificado nominal
Retroalimentacion o ) .
] Visitas inadvertidas por expertos o personal
de clientes 9 ) ) L o
Check ) ) capacitado con listas de verificacion Cuantitativa:
- incognitos )
(Verificar) i - discreta
Retroalimentacion _ y
) 10 Encuestas de satisfaccion
de clientes
Analizar datos de
las listas de ] o
o 11 Porcentaje de cumplimiento (%)
verificacion de las o
Act Cuantitativa:
pruebas )
(Actuar) i continua
Nivel de
satisfaccion del 12 Satisfaccion mayor al 80%

cliente
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Variable

Definicion

Categoria

Sub Categoria N° Instrumento Escalas
Andlisis de

variable de 13 Creacion de Dashboard (%)

satisfaccion

Decision 14 Se implementa, modifica o se descarta Ocrl;?r:Z?tiva:
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Anexo 4: Operacionalizacion de variable dependiente

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Preguntas Medicion
Resuelven
preguntas, El colaborador resolvi6 adecuadamente
Es el grado en solicitudes  y/o alguna pregunta o duda
el que se han _ quejas
d Capacidad de
cumplido los Los empleados
Respuesta ) » o ) )
requisitos  de no se muestran Se evidenci6 un servicio fluido y sin apuros ESCALA LIKERT
los clientes atareados
(1ISO Rapidez del o . Del 01:
o El servicio fue acorde a la demanda percibida
v 9000,2015). servicio totalmente
' . Service Personal conoce en desacuerdo
Dependiente ) .
_ ) Performance y recomienda los El colaborador conoce y recomienda su carta
Satisfaccion ) o
_ es una Seguridad servicios al 10:
del Cliente _ _
herramienta Servicio o ) totalmente
o ) El servicio fue organizado
de  medicion organizado de acuerdo
de calidad del Sonrisa célida El personal transmite una sonrisa calida
servicio Atencion . .
o ) La experiencia fue personalizada y destacada
percibido personalizada
creada por Preocupacion Los colaboradores se mostraron
Cronin y . por clientes preocupados por los clientes.
Empatia

Taylor (1992).

Atentos a las
necesidades de

los clientes

Los colaboradores se anticiparon a las

necesidades del cliente.
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores N Preguntas
Sin errores en el ) )
i 10 El pedido fue entregado sin errores.
pedido
Interés  sincero . ] o
o El colaborador transmitié un interés sincero
Fiabilidad por resolver 11 . .
por resolver algin contratiempo.
problemas
Seguridad 12 Los alimentos tienen buen aroma, textura y
alimentaria sabor.
Apariencia  del 13 Observé a los colaboradores con una
personal apariencia limpia, pulcra y adecuada.
Limpieza, orden i o o
o Observé el establecimiento limpio vy
y apariencia del 14
o ordenado.
establecimiento
) La carta del restaurante esta limpia, ordenada
Carta menu 15 .
y es facil de entender.
Elementos
. Apariencia y
Tangibles ~ La comida se presenté de manera atractiva y
tamafio de la 16 ] ]
) bien proporcionada
comida.
Sistemas de . i
La cuenta final se presenté correctamente, el
pago, reservas ] .
] 17 medio de pago fue el adecuada y se dieron
y/o pedidos para ) o
) las gracias por la visita.
delivery.
Genuino interés Me realizaron preguntas para descubrir mis
por conocer al 18 intereses, necesidades, preferencias y/o

cliente

conocimiento respecto al servicio.
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores N Preguntas Medicién
Tono de voz 19 Los colaboradores mantuvieron un tono de
correcto voz correcto en toda la conversacion
Lenguaje no 20 El lenguaje no verbal en la interaccion fue
Interaccion verbal notable y acorde.
Interaccion  no i ) . ) o )
] ) 21 Senti que la interaccion no invadia mi espacio
invasiva
) Senti que se me prestd atencion cuando
Escucha activa 22 ) ) _ o
explicaba mis necesidades e inquietudes ESCALA LIKERT
Existe un elemento de sorpresa durante la
Sorpresa 23 o )
experiencia Del O1:
_ La presentacién del menu y platos fue facil de  totalmente
Sencillez 24
comprender en desacuerdo
. Existen varios puntos que volvieron la
Storytelling Personal 25 o 110
experiencia personal al 10
o Considero que el servicio y/o producto fue totalmente
Autenticidad 26 genuino de acuerdo
) Existen puntos de contacto memorables
Relevancia 27 o
durante el servicio
Nivel de 08 Recomendaria el establecimiento a un
o recomendacion familiar y/o amigo
Fidelizacion : _ _
Frecuencia de 09 Compraria 0 usaria nuevamente nuestro

compra

producto/servicio.
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Anexo 5: Encuesta de Satisfaccion

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
Tipo: Cuantitativa

Instrumento: Cuestionario

Herramienta: Encuesta

Link de encuesta: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSIKhECW -

teYVdGOrJHWY 1v4VIfwn7b4vsHzfxyPgNuiljfw/viewform?usp=sf link

Por favor, marque segun la escala del 1 al 10: donde 01 significa
totalmente en desacuerdo, mientras que 10 significa totalmente de acuerdo. 112|134

El colaborador resolvié adecuadamente alguna pregunta o duda

Se evidencid un servicio fluido y sin apuros

El servicio fue acorde a la demanda percibida

El colaborador conoce y recomienda su carta

El servicio fue organizado

El personal transmite una sonrisa célida

La experiencia fue personalizada y destacada

Los colaboradores se mostraron preocupados por los clientes.

Los colaboradores se anticiparon a las necesidades del cliente.

El pedido fue entregado sin errores.

El colaborador transmitié un interés sincero por resolver algun contratiempo.

Los alimentos tienen buen aroma, textura y sabor.

Observé a los colaboradores con una apariencia limpia, pulcra y adecuada.

Observo el establecimiento limpio y ordenado.

La carta del restaurante esta limpia, ordenada y es facil de entender.
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Por favor, marque segun la escala del 1 al 10: donde 01 significa
totalmente en desacuerdo, mientras que 10 significa totalmente de acuerdo.

10

La comida se presentd de manera atractiva y bien proporcionada

La cuenta final se presento correctamente, el medio de pago fue el adecuada yse dieron
las gracias por la visita.

Me realizaron preguntas para descubrir mis intereses, necesidades, preferencias y/o
conocimiento respecto al servicio.

Los colaboradores mantuvieron un tono de voz correcto en toda la conversacion

El lenguaje no verbal en la interaccion fue notable y acorde.

Senti que la interaccion no invadia mi espacio

Senti que se me prestd atencidén cuando explicaba mis necesidades e inquietudes

Existe un elemento de sorpresa durante la experiencia

La presentacion del menu y platos fue facil de comprender

Existen varios puntos que volvieron la experiencia personal

Considero que el servicio y/o producto fue genuino

Existen puntos de contacto memorables durante el servicio

Recomendaria el establecimiento a un familiar y/o amigo

Compraria o usaria nuevamente nuestro producto/servicio.

Nota: elaboracion propia a partir de las bases tedricas investigadas.
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Anexo 6: Entrevista a colaboradores

Variable Independiente: Gestién de calidad

Tipo: Cualitativa

Instrumento: Entrevista

NUMERACION PREGUNTA RESPUESTA

P1 ¢, Cual su nombre?

P2 ¢ Funcion en la empresa?

P3 ¢ Tiempo en la empresa?

P4 ¢, COmo describiria el tipo de cliente que suele visitar el local?

P5 ¢, Como describiria el servicio de Jugos Lorena?

P6 ¢,Cuentan o has visto alguna guia para atender a los clientes? ¢ Te gustaria tenerla?

p7 g,LI(?van o has llevado a_Igl]n contrpl para saber el nivel de satisfaccion del cliente?
¢, COmo sabe que sus clientes estan satisfechos?

P8 A lo largo de este tiempo has logrado identificar cosas que pueden mejorar?

P9 ¢ Existe algun tipo dg recompensa _al brindar un servicio excelente? y/o ¢ Te sientes
recompensada al brindar un servicio excelente?
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Anexo 7: Lista de verificacion de cliente incognito

Variable Independiente: Gestién de calidad
Tipo: Cualitativa y Cuantitativa

Instrumento: Lista de verificacion

Lista de verificacion de clientes incognitos

Turno visitado: Niveles de 0.25 0.5 0.75 1.00
Fecha de visita: cumplimiento: Bajo Medio Regular Destacado
Bienvenida y asignacién de mesa Dlme_r15|on§§ de vac_al Qe N_o BEElflels Observacio
satisfaccion cumplimiento | Aplica [elERERSETL] n
Se reconoce y da la bienvenida al cliente dentro del primer E .
; mpatia
minuto de su llegada.
Si el cliente tuvo que esperar, ¢se ofrecié las disculpas Capacidad de
del caso por la demora? respuesta
Pregunta el nimero de personas, el tipo de mesa y
nombre del cliente. Ademas, pregunta si hay alguien con .
. . o 4 . Empatia
discapacidad y menciond el tiempo aproximado de
ingreso.
El anfitrion(a) explico el tipo de mesas disponibles, Interaccién /
generando una breve interaccion. seguridad
Llama al cliente por su nombre y lo guia a su mesa,
caminando por delante y al ritmo del cliente, durante el Empatia /
trayecto interactta con él. Ademas, confirma su interaccion
comodidad a la mesa entregada.
Ubica a los clientes en mesas correctamente montadas: Elementos
individual, cuchara, tenedor, cuchillo y servilleta. tangibles
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Ofrece ayuda al sentarse y/o entrega la carta en las

Descripcién
de la Etapa

Observacio
n

! manos del cliente considerando el orden jerarquico. Empatia
Antes de retirarse, menciona alguna recomendacion, ,
. : ~ Confianza /
especialidad y se menciona el nombre del compafiero que . 2
8 . : interaccion /
se acercara para atender la mesa e igualmente ofrece .
) - : empatia
estar a su disposicion, mencionando su nombre.
El colaborador muestra una actitud servicial, denota
9 | empatia y transmite carisma mediante una sonrisa Empatia
genuina.
. : Dimensiones de Nivel de No
Presentacion y toma de pedido : - o )
satisfaccion cumplimiento | Aplica
El mozo se presenta de manera amable dentro de los 05
10 primeros minutos de haber sido ubicados en mesa y Empatia /
ofrece tomar la orden, ademés de retirar los cubiertos fiabilidad
sobrantes segun solicitud del cliente.
11 Sugiere inmediatamente una bebida y/o ayuda a la Empatia /
eleccién de un plato, explica los especiales del dia. seguridad
12 Responde de manera correcta y transmite seguridad a Capacidad de
cualquier pregunta respecto al menu y sus ingredientes. respuesta
13 Denota conocimiento de la carta de tzebldasy recomlenda Seguridad
una bebida adecuada para acompafiar el pedido.
Supo recomendar y personalizar un pedido fuera del .
. o . ! Empatia /
14 | menu y/o solicitud especial del cliente denotando .
. Storytelling
amabilidad.
Empatia /
15 | Pregunta si existe algun tipo de elegias. interaccion /
fiabilidad
Toma la orden de manera completa en base a las Empatia /
16 | preferencias del cliente (preferencias de presas y coccion, interaccion /
cremas, temperatura, etc.). Storytelling
17 Repite la orden para conformidad y pregunta si es Empatia /
correcta. interaccion
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Descripcién
de la Etapa

Observacio6
n

Descripcién
de la Etapa

Observacio6
n

18 Si el cliente solo solicitdé un plato de fondo, ¢el mozo Empatia /
sugirié automaticamente una entrada? interaccion
Entrega de Pedido Dlme_nS|on(_a§ de vac_al Qe N_o
satisfacciéon cumplimiento | Aplica
Durante la espera del pedido, se entregan y a su vez Interaccion /
19 | presentan los menjunjes junto con, de ser el caso, alguna Storytelling /
cortesia en un maximo de 03 minutos. fiabilidad
Las bebidas fueron trasladas en una bandeja limpia y o
; - . Fiabilidad /
20 | ofrece servirlas en un maximo de 05 - 07 minutos luego :
- confianza
de haberlas solicitado.
La entrada fue servida dentro de los 08-10 minutos desde
que se tomoé la orden, a menos que el mozo haya indicado -
21 A . - Fiabilidad
algun tipo de demora en el tiempo de preparacion,
siguiendo el orden jerarquico
El plato de fondo fue servido dentro de los 8-12 minutos
29 desde que se recogio el plato anterior siguiendo el orden Fiabilidad /
jerarquico, a menos que el mozo haya indicado algun tipo empatia
de demora en el tiempo de preparacién.
Los platos fueron servidos con el minimo de interrupcién .
23 . : . . Interaccion
posible, anteponiendo el permiso respectivo.
Los platos y sus ingredientes fueron explicados, :
. . S Storytelling /
24 | detallando caracteristicas de origen y preparacion, . ]
; . interaccion
practicando Storytelling.
Las bebidas calientes/postres fueron servidos en un
25 | maximo de 08 minutos luego haber terminado el fondo y/o Fiabilidad
de haberlo solicitado.
Seguimiento a mesa Dlmep5|on§§ e N'V(.:"I (.je N.O
satisfaccion cumplimiento | Aplica
Se acerco alguien a preguntar si todo estaba bien con la Empatia /
26 | entrada y/o ofrecid servir una bebida extra en caso la interaccion /
primera se haya acabado. fiabilidad
El mozo retorna a mesa para dar seguimiento al pedido, .
. : : > . Empatia /
27 | ademas de confirmar la satisfaccion total del cliente y interaccion

genera una breve interaccion.
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o8 Ofrece alguna bebida durante los 05 minutos de haber Fiabilidad /
finalizado la bebida anterior. empatia

29 Los desechos son retirados luego de 05 minutos de haber Fiabilidad /
terminado, anteponiendo el permiso respectivo. empatia

30 El mozo ofrece inmediatamente bebidas calientes/postres Fiabilidad /
al término de la comida principal. empatia

Se entrega el porta cuenta con el cambio y el

Al solicitar la cuenta, el mozo se acerc6 y retiro los Elementos
31 desechos de la mesa anteponiendo el permiso respectivo, tangibles /
y pregunté el método de pago (VISA, MASTERCARD, empatia /
YAPE Y/O PLIN). fiabilidad
32 El mozo pregunté si desea boleta normal, boleta Empatia /
electrénica y/o factura. interaccion
33 La_l precuenta/cuenta fue presentada en menos de 5 Fiabilidad
minutos.
34 El porta cuenta se encuentra limpio y sin deterioro, libre i{ﬁggg :7
de grasas y manchas. fiabilidad
En caso pagar con tarjeta de crédito, se solicita el Elementos
35 | documento de identidad para corroborar los datos y firma, tangibles /
ademas de consultar si desea la transaccién en cuotas. empatia

Elementos

virtual de satisfaccion, explicando como hacerlo.

36 comprobante de pago correcto tangibles /
P bag : fiabilidad
Se genera una breve interaccion sobre su percepcion del .,
37 . . Interaccion
servicio y/o comida.
38 Agradece la visita y los invita a completar la encuesta Interaccion /

fidelizacién
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Capacidad de

Descripcién
de la Etapa

Observacio
n

39 Comprende la situacién, el momento y el lugar, denota respuesta /
interés, realiza contacto visual y no interrumpe. empatia /
interaccion
- . . Capacidad de
Reconoce el error, solicitando sus mas sinceras
40 . respuesta /
disculpas. ;
empatia
, . , Capacidad de
Explicas las medidas correctivas para que no vuelva a
41 suceder (promesa de mejora) respuesta /
p | . fiabilidad
: L, . . Capacidad de
Acciona la soluciéon propuesta de forma inmediata y
42 - respuesta /
eficiente. :
confianza
. . L Capacidad de
Retorna al cliente para asegurar la satisfaccion total del b
43 . respuesta /
cliente. o
fidelizacion
Actitud e imagen personal Dimensiones de Nivel de No
genp satisfaccion cumplimiento | Aplica
Todos los colaboradores estan  correctamente
. . e - Elementos
44 | uniformados: uniforme limpio, liso, completo y en 6ptimas tanaibles
condiciones, ademds usan name tags. 9
El personal demuestra estar alineado en imagen Elementos
45 | personal: rostro limpio, sin maquillaje exagerado, cabello .
) . tangibles
recogido con malla o recortado y afeitado.
Los colaboradores se mostraron natural y amables con el .
46 ; y Empatia
cliente.
El colaborador mostro su alto nivel de confianza y I
47 - o S Fiabilidad
conocimiento durante la realizacion de sus obligaciones.
El servicio fue anticipado e intuitivo, ademas de .
48 : : . . Empatia
personalizado hacia las necesidades del cliente.
El servicio fue organizado, profesional sin ser invasivo ni I
49 v 9 P Fiabilidad
repetitivo.
Los colaboradores mantuvieron una postura correcta y
50 | respetando la presencia del comensal cuando interactian Interaccién

entre ellos.
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Descripcién

de la Etapa

Observacio
n

51 Los colaboradores sonreian 'y mostraban un Interaccion /
comportamiento amable, amistoso y atento. empatia
El lenguaje que emplea el colaborador es adecuado y
52 | libre de jergas para proporcionar una buena comunicacion Interaccién
con el cliente y/o comparieros.
Carta, Comida, Menaje y local. Dlme_r15|on_e§ = N|v_e| (_1e Mz
satisfacciéon cumplimiento | Aplica
La carta se presento limpia, libre de manchas y grasa, ¢,en Elementos
53 | buenas condiciones con una correcta graméatica y facil de tangibles /
leer? seguridad
Capacidad de
54 | Las opciones del menu fueron explicadas por el mozo. respuesta /
seguridad
Elementos
55 | El plato fue presentado de manera atractiva. tangibles /
fiabilidad
56 Los productos se perciben frescos y de buen sabor: Elementos
adecuado punto de sal, arroz graneado, etc. tangibles
57 La comida fue servida segun lo solicitado y a temperatura Elementos
adecuada. Ademas, esta completa. tangibles
58 El pan de cortesia es fresco, tiene buena temperatura y Elementos
es servido con la mantequilla adecuada. tangibles
59 Los ajies tienen buena presentacién, se sienten frescos y Elementos
con el picante adecuado. tangibles
Elementos
60 | Eltamafio de las porciones es aceptable. tangibles /
seguridad
Elementos
61 | Los individuales y servilletas se encuentran limpios. tangibles /
seguridad
Elementos
62 | El servicio fue presentado sin plastico de un solo uso. tangibles /
fidelizacion
63 La cristaleria, cuberteria y vajilla estan en buenas Elementos
condiciones, limpias y pulidas. tangibles
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64 | La distribucion de las mesas en el salon es el correcto. EIemfentos
tangibles
65 Las mesas y el piso del establecimiento se encuentran Elementos
limpio y ordenado. tangibles
66 | No se observa desorden y/o falta de limpieza en el local. EIemfentos
tangibles
67 Las areas de manipulacién de alimentos a la vista se Elementos
perciben ordenadas y limpias. tangibles
La tienda se encuentra sin ningin pendiente de
- i - Elementos
68 | mantenimiento que dificulte el servicio o que genere una )
L, . . . tangibles
percepcién negativa ante los ojos del cliente.
El establecimiento cuenta con musica adecuada para
. . i X Elementos
69 | asegurar un grato ambiente para el cliente: Variedad, tangibles

entonacion, ritmo y claridad.

NUmero total de estandares: 69

Total logrado:
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Anexo 8: Validacion de Expertos

IsiL/

. DATOS GENERALES:

IsiL/

INSTITUTO SAN IGNACIO DE LOYOLA

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

experto:

1.1. Apellidos y Nombres del

Velasquez Tapullima, Pedro Alfonso

1.2. Cargo e institucién del experto:

Docente del 4rea de investigacion

1.3. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre calidad de servicio

1.4. Autor del instrumento:

Giancarlo Andreé Ravina Paredes, Ruben Alexander
Diaz Outten Y Wilson Mendez Espinal

1.5. Especialidad

Administracion y Marketing

1.6. Titulo de la investigacion

Gestion de la calidad del servicio y Satisfaccion de los
clientes en jugos Lorena - cafiete, 2022

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

3. ACTUALIDAD

tecnologia.

Deficiente Regular Buena bMuy Excelente
CRITERIOS INDICADORES ueno
- 0, - 0, - 0, - 0,
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 82-100%
Esta formulado con
lenguaje apropiado y X
1. CLARIDAD especifico.
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas X
observables.
Adecuado al avance
de la ciencia y X
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2 Existe organizacion
4. ORGANIZACION l6gica X
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en X
cantidad y calidad.
Adecuado para
6. valorar aspectos de
INTENCIONALIDAD | las estrategias. X
Basados en
7. CONSISTENCIA aspectos tedricos- X
cientificos
Entre los indices,
indicadores y
8. COHERENCIA dimensiones. X
La estrategia
. responde al X
diagndstico.
El instrumento es
funcional para el
propdsito de la
10.PERTINENCIA investigacion. X
PROMEDIO DE o
VALIDACION 89%
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lll. PREGUNTAS O ITEMS OBSERVADOS - VARIABLE 1 O INDEPENDIENTE

Pregunta Observacion
observada

La evaluacion se realiza de todos los items de |la variable

IV.PROMEDIO DE VALORACION: 89 %.

V. OPINION DE APLICABILIDAD:
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Fecha: 07.12.2023 Firma del experto informante

DNI. N° 44300506

Dr. Pedro Alfonso Velasquez Tapullima
ORCID 0000-0003-1966-3392
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INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

I S l INSTITUTO SAN IGNACIO DE LOYOLA
DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto: | Velasquez Tapullima, Pedro Alfonso

1.2. Cargo e institucion del experto: | Docente del &rea de investigacion

1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre satisfaccion del cliente
Giancarlo Andreé Ravina Paredes, Ruben

1.4. Autor del instrumento: Alexander Diaz Outten Y Wilson Mendez
Espinal

1.5. Especialidad

Administracién y Marketing

1.6. Titulo de la investigacion

Gestion de la calidad del servicio y Satisfaccion de los
clientes en jugos Lorena - cafiete, 2022

ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

Muy

Deficiente Regular Buena b Excelente
CRITERIOS INDICADORES ueno
- 0, - 0, - 0, - 0,
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 82-100%
Esta formulado
1. CLARIDAD con lenguaje
apropiado y X
especifico.
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas X
observables.
Adecuado al
avance de la X
3. ACTUALIDAD ciencia y
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe X

organizacion légica
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ISIL/

5. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en

cantidad y calidad.

X

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar aspectos
de las estrategias.

7. CONSISTENCIA

Basados en
aspectos teéricos-
cientificos

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y
dimensiones.

9. METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito del
diagndstico.

10.PERTINENCIA

El instrumento es
funcional para el
propésito de la
investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

90%
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Ill. PREGUNTAS O ITEMS OBSERVADOS — VARIABLE 2 O DEPENDIENTE

Pregunta Observacion
observada

La evaluacion se realiza de todos los items de |la variable

IV.PROMEDIO DE VALORACION: 90 %.

V. OPINION DE APLICABILIDAD:
(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Fecha: 07.12.2023 Firma del experto informante

DNI. N° 44300506

Dr. Pedro Alfonso Velasquez Tapullima
ORCID 0000-0003-1966-3392
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Anexo 9: Fotos de clientes incognito (visita del 19 de octubre del 2022)

-

Centro de acopio a la desordenado
a la vista del cliente

Se observa la carne el sandwich de
asado seca.

Lava manos sin jabdn para
lava manos y sistema de
secado.

Cableado en pared de mal estado y
el piso con papeles.

Carta menu en malas
condiciones.

Papelera descubierta,
falta de papel
sanitario.




