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Resumen

El estudio tuvo como propdsito tener una propuesta de mejora para lograr la satisfaccion al cliente,
de tal modo que se elabord una gestion de calidad en la administracion de operaciones con el fin
de elevar el nivel de satisfaccion. La metodologia utilizada fue el enfoque mixto de tipo proyectiva,
con un disefo secuencial explicativa, sintagma holistico y la aplicacion de los métodos analitico,
deductivo e inductivo. La poblacion estuvo conformada por 48 clientes y 3 unidades informantes
dentro del establecimiento gastronomico. La técnica e instrumentos que se utilizaron corresponden
a la encuesta y las entrevistas.

Los resultados demuestran que las propuestas como elaborar el manual de los
procedimientos operativos, elaborar las normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001 y proponer
un software comercial, ayudara a elevar el nivel de satisfaccion total al cliente el cual permitira

incrementar las ventas del servicio que se presta y se logrard que el restaurant sea mas conocido.

Palabras claves: Satisfaccion, gestion de calidad, plan de mejora, objetivo, manual de los

procedimientos operativos
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Abstract

The study had the purpose for improvement to achieve good customer satisfaction, in such a way
that a quality management was developed in the administration of operations in order to have a
high level of satisfaction. The methodology used is the mixed approach of projective type with an
explanatory sequential design, holistic syntagma and the application of analytical, deductive and
inductive methods. The population consisted of 48 clients and 3 informant units within the
gastronomic establishment. The technique and instruments used correspond to the survey and the
interviews. The results show that proposals such as developing the operating procedures manual,
developing the ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001 standards, implementing software for the
management of supplies, which will help efficiently for total customer satisfaction which will

increase sales of the service provided and thereby attract more customers.

Key words: Satisfaction, quality management, improvement plan, objective, operating

procedures manual
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, la satisfaccion del cliente destaca los procesos y la forma de como se controla los
reclamos de los clientes de manera eficiente y lo que genera una garantia de satisfaccion con el
servicio que se le brinda a las compaiiias, asi también el cliente siempre exige que se le atienda

bien con el producto o servicio que se le adquiere para estar satisfechos.

En un estudio mexicano se evaluo el problema en las grandes y pequefias empresas que no
estan brindando una buena condicidn de servicio o producto, determinandose que todo se debe a
la mala organizacidn y distribucion del bien o servicio, asimismo, los consumidores van a obtener
la satisfaccion de haber logrado sus perspectivas en relacion al servicio adquirido, y, por lo tanto,

su asistencia de compra serd mas continua Silva (2021).

Posteriormente en una investigacion colombiana se dio a conocer que, en los negocios, la
mejora de servicio y el nivel de la satisfaccion al cliente no ha sido adecuada, debido a que no
cumplen con las expectativas de los consumidores, por lo tanto, no hay satisfaccion y no se
complacen sobre un servicio o producto que se le brinda, para que este satisfecho con la atencion

que se le otorgue (Valenzuela et al., 2019).

Por otra parte, en México, se da a conocer el problema en la eficiencia del personal, dado
que el cliente desde que ingresa a un restaurant esta observando la eficiencia de un buen servicio,
que puede comprender desde el mobiliario, la carta, la vestidura de los meseros, empleados, el
ambiente que brinda el restaurant, es asi, que se aceptaria valorar la eficiencia de la satisfaccion y

el servicio al cliente (Zarraga et al., 2018).

En un estudio limefio, la satisfaccion al cliente se dio a conocer que el consumidor exige
que se le atienda con un buen servicio, compromiso y dedicacidn, asi también se debe de considerar
las quejas o sugerencias para la mejora del servicio que se le brinda, asegurando con ello la

satisfaccion el cliente (Rojas y Calderon, 2020).
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Por otro lado, en un estudio de investigacion en Arequipa se observé que la satisfaccion al
cliente, se basa en la respuesta del cliente mediante la atencion, satisfaccion y la mejora de los
servicios obtenidos, de los cuales el cliente emitird una opinioén de los servicios y determinard si
la experiencia obtenida y la calidad de servicio fue buena o cubrid sus expectativas Hernandez
(2017).

En el presente informe, que se realizé en la ciudad de Lima, se dio a conocer la mejora de
la satisfaccion al cliente, debido a la encuesta que se hicieron en las empresas, se determind que el
problema era la demora y la entrega de servicio, por lo tanto, esto sirvid para enfocar sus acciones
de mejora para que los consumidores se sientan complacidos y asi poder cumplir con las

expectativas del producto o servicio que se le proporciona Garcia (2022).

Con el objetivo de determinar los problemas, consecuencias y causas que afectan en una
empresa del rubro gastrondmico, se hizo la matriz arbol de problemas, asimismo, se ha realizo el
diagrama de causa y efecto, para indicar la problematica actual y los inconvenientes que tiene la

empresa, consiguiendo como resultado los factores negativos, lo cual se puede reflejar en la figura

1.

Figura 1

Diagrama de Ishikawa

Personal Método
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clisntas
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o hzy m hues platos en la carta de
servicio de atencidn presestacion
Organizacion Administracidn
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Debido a que el negocio no tiene una ubicacidon adecuada para el servicio, hay deficiencia de
clientes, porque no cuentan con una buena publicidad para difundir su servicio y por lo tanto
tienen una falta de empatia y compromiso con los clientes, por consiguiente los empleados no
estan bien remunerados, asi también, que en el restaurant, no hay liderazgo por parte del
administrador del negocio, por lo que los insumos no son adecuados para el servicio por escoger
precios bajos, los productos son vencidos y de mala calidad, en el restaurant no hay una buena

satisfaccion al cliente.

En el antecedente internacional tenemos a Medina et al. (2014), en esta investigacion se analiza
como las grandes y pequenas empresas, por medio de cuestionarios, mejora la calidad de servicio
y la satisfaccion de los consumidores, asi también, para cumplir el objetivo se analizaron las
preguntas abiertas mediante un informe semantico accediendo a equiparar los datos obtenidos de

un sistema de administracion de las relaciones.

Del mismo modo Mejias et al. (2018), en esta investigacion se determina que la mejora de
servicio de las compaiiias tiene un impacto en la satisfaccion de los clientes, lo que accedera a la
gerencia de la empresa enfocar su esfuerzo en hacer mejoras en la calidad de los servicios, los
modelos acsi, servqual y kano, logr6 desarrollar aspectos prioritarios que la gerencia de la empresa

necesita.

Igualmente, para Nicholson (2021), en esta investigacion se concluyé que, si hay relacion
en una y otras variables, quiere manifestar que a buena calidad de servicio que se le atienda, hay
mayor nivel de satisfaccion de los usuarios, es asi que esto es fundamental para incrementar la
calidad y servicio en los restaurantes que buscan aminorar los periodos de esperas y en el método

de gestion.

Para Vergara et al. (2011), se empled una adaptacion de los modelos estructurales de
Haemoon y Serqual para identificar la calidad de servicio en dos hostales de cinco estrellas,
manifestando asi la importancia del modelo de hoteles al servicio de un restaurant, concluyendo

con la satisfaccion y la motivacion a recomendar el servicio a otros clientes.
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Monroy y Urcadiz (2019), en este estudio se evidencio que en las empresas del rubro de
restaurantes de la Paz, México, la calidad de servicio que prestan es muy evaluada por parte de los
clientes, los cuales quedaron satisfechos con los servicios de buena calidad que recibieron, por esa
razon, hicieron un andlisis de captacion de los comensales donde arrojaron que hay una buena

satisfaccion al cliente con el 81.90%.

En el Ambito nacional indican a:

Castro (2018), en esta investigacion lo que mas impacta es la satisfaccion de los consumidores,
puesto que, se obtuvo un nivel alto en las variables de investigacion y encuesta de la empresa, la
magnitud de fiabilidad, seguridad y satisfaccion, son las que obtuvieron un alto nivel, es asi, que

inspira confianza y credibilidad en la empresa.

Lopez et al. (2020), en esta investigacion se pudo observar que existe un notable nivel de
atencion por parte de las necesidades del cliente, el 14% evidencio que obtuvo un bajo servicio, el
precio, un 19%, manifest6 su desacuerdo, también la calidad y la credibilidad de servicio un 38%
se da a entender que hay una falta de mejoria y el 31 % explica que no tienen suficiente acogida
del personal y entrenador que brinde un servicio adecuado, es asi, que su satisfaccion es de un
nivel bueno pero existen equivocaciones sobre la forma que se le da en la atencion, la confiabilidad,
credibilidad y el precio, puesto que se debe de mejorar las brechas para tener un buen nivel de

satisfaccion del usuario.

Palacios (2021), en la empresa Molinos y Cia, segun los estudios realizados se determin6
que la atencion al cliente fue buena, asi también el nivel de satisfaccion, calidad, fiabilidad del
servicio fue optimo, concluyendo que los servicios brindados al cliente fueron de forma
satisfactoria logrando que los clientes queden contentos con la atencion y el servicio que se le

brindo, logrando asi la recomendacion y publicidad hacia otros usuarios.

Febres (2020), en el sistema de salud, la satisfaccion de los consumidores se pudo
determinar en la mejoria de las estrategias de los servicios de salud a los pacientes, utilizando para
ello una buena calidad de mejora de atencion al paciente que determinara la satisfaccion oportuna

y de calidad a los clientes.
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Del Pino (2019), en esta investigacion se concluyo que en las encuestas que se hicieron a
los restaurantes de Juliaca, fue satisfactoria, y se debido a que cuentan con un buen servicio,
infraestructura, acondicionamiento, decoraciones, equipos modernos que determind que los
clientes estén satisfechos y concurran continuamente a adquirir los servicios que brindan este

restaurant.

Este estudio tiene una base de la teoria neoclédsica, teoria del comportamiento
organizacional y la teoria de las relaciones humanas. La teoria de las relaciones humanas tiene
como fin, centrar en el trato hacia las personas dentro de las organizaciones y segun en la actualidad
de la empresa (2017), la satisfaccion del cliente podemos definir que la desigualdad entre el valor
por el cliente y los requisitos ocasionados, que guardan relacion debido a que los trabajadores,

desarrollen sus tareas para que tengan una buena satisfaccion con el cliente.

La teoria neoclésica tiene como objetivo coordinar las actividades del grupo. Por lo tanto,
podemos definir como la diferencia entre el valor percibido por el cliente y las expectativas
causadas, es decir, guardan relacion, debido a que la satisfaccion al cliente busca dirigir las tareas

de los trabajadores, con eficacia, para que los clientes se sientan complacidos.

Finalmente, la teoria del comportamiento tiene como fin dirigir la influencia que existen
en los entornos organizacionales. Flores (2011). En la satisfaccion del cliente es una forma de
saber si los servicios o productos que se ofrecen de una compaiiia satisfacen lo esperado por los
usuarios, por lo tanto, guarda relacion debido a que las personas actian en las organizaciones con
el fin de poder tener una buena satisfaccion con los clientes que impulsa la calidad, seguido a ello
por la buena capacidad de los principios de calidad y al ultimo por el esfuerzo sostenido para
conseguir que los emplados se arriesguen con las actividades ne que son cesarias para establecer

la calidad y su meta final es ganar muchos clientes.

Categoria Problema: Satisfaccion al cliente
Subcategorias:
Segun Hubspot (2022), afirma que la satisfaccion al cliente, es la opinion que tienen los

consumidores sobre un servicio o producto que se les brinda, también que les gusten y tengan las
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expectativas altas de un servicio adquirido. Asi mismo, para Dutka (2001) considera la satisfaccion
al cliente a las exigencias que tiene el consumidor que pertenece de la administracion de la calidad
total, ademds para Seto (2004), evalud que la satisfaccion al cliente es la impresion que tiene el

consumidor al adquirir algun producto o servicio.

Segin Gosso (2010), las expectativas de los usuarios es lo que esperan de un servicio o
producto, las expectativas pueden ser altas o bajas, por lo que los clientes hacen caso a otros

consumidores cuando la satisfaccion para estos consumidores sea buena o mala.

Para Thompson (2006), los elementos de la satisfaccion de los clientes es que las
organizaciones deben de lograr cumplir sus metas y las expectativas altas, sobre los productos o
servicios, por lo que es un requisito fundamental para la atencion y satisfaccion a los clientes,
asimismo, los elementos para obtener estos resultados son, las expectativas, el rendimiento

percibido y los niveles de satisfaccion.

De igual forma segun Paride (2017), en la medicion de la satisfaccion al cliente se basa en
la gestion de calidad, en el cual la clasificacion de clientes se distribuye en cinco categorias que
son los factores basicos, que es cuando hay una insatisfaccion que no se cumple, también tenemos
a los factores de entusiasmo, es cuando la satisfaccion se genera, pero no ocasiona insatisfaccion
cuando no se desarrollan y por ultimo tenemos a los factores de indiferencia, se trata de los

consumidores que no le toman importancia porque no son notables.

Tschohl (1994), en este modelo de servicio, se incrementan las ventas, se reduce el costo
de servicio y tiene un impacto positivo en el mercado, es asi, que se determina como la liberacion

de los sistemas de servicios y departamentos de la empresa

Indicadores:
Estandar de mercado:
Hayes (2002), afirma que el mercado competitivo ha aumentado la conciencia de las

compaiias sobre la obligacion de focalizar sus empefios de mejora de calidad en los asuntos
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involucrados con el cliente. En consecuencia, Benassini (2001), indica que el estandar de mercado

ayuda a que las empresas esten en una buena localizacion con el fin de atraer muchos clientes.

Referencias positivas

Perez (2002), afirma que el consumidor recibe los productos o servicios con el proposito
que realiza la empresa de complacer sus necedidades y que ellos tengan una buena referencia de
la misma compaiiia . Igualmente Fornell (2007), menciona que los clientes satisfechos retribuyen
al comprador, adquiriendo mas sus productos en el futuro teniendo la buena opinion y referencia

logrando que haiga mas clientela.

Necesidades del cliente

Gosso (2010), indica que las ventajas de la calidad en un servicio involucran encontrar el
equilibrio por medio de la satisfaccion de sus necesidades del cliente, es asi, que cuando se perciba
mas calidad, mas satisfechos estaran los clientes obteniendo una hipersatisfaccion, asi también, los

clientes siempre estaran contento al recibir un producto con buena calidad.

Rendimiento percibido

Howard et al. (1969), afirma que la satisfaccion se basa en la contestacion del consumidor
a la evaluacion de la discrepancia sobre las expectativas y el rendimiento percibido de un producto
o servicio luego del consumo, quiere decir que es cuando esta enmarcado en las percepciones de

los consumidores.

Expectativas

Vicente (2020), afirma que las expectativas son las experiencias de compras que el cliente
quiere lograr con nuestro servicio o producto, es decir, si cumplen con sus expectativas los
consumidores estaran contentos, por consiguiente las expectativas es cuando los clientes esperan

de una marca ya sea postiva o negativa .

Niveles de satisfaccion
Klotler et al. (2006), nombra que la satisfaccion de los usuarios, luego de la compra va a

necesitar de las ofertas de compra que va en correspondecia con sus expectaciones previas, €s
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decir, el nivel de satisfaccion es cuando puedes sentir decepcion o tambien una sensacion de placer

que resulta despues de comprar o consumir un producto.

Calidad Basica

Diaz (2014), menciona que la calidad basica es cuando un trabajador que tiene poca
motivacion va a realizar una atencion basica al cliente poco deficiente, esto va afectar en la gestion
de calidad de las organizaciones y es asi que van a tener una buena calidad, por esta razon, tambien

cuando se tiene una calidad basica el cliente ya no volvera a comprar

Calidad deseada

Aguilar (2015), indica que los clientes siempre son exigentes, quieren los requisitos mas
implicitos que se fijan a sus necesidades, quiere decir que los clientes esperan una buena calidad
de cualquier servicio o servicio que se le va brindar en todas las compaifiias de tal forma que el

cliente siempre quiere tener que su producto o servicio sea de una buena calidad deseada

Calidad de rechazo

Flores (2004), menciona que cuando el cliente no se siente satisfecho con su producto,
porque esta dafiado, por el envio en el transporte, por la distribucion que se le entrega, el cliente
estara insatisfecho y va a rechazar el producto, ya no volvera a comprar en la misma empresa o

negocio,por esa razon, se va a negar por su mala calidad.

Fidelizacion
Burgos (2007), afirma que fidelizacion no va a conservar a todos los clientes como
consumidores por muchos afios, si no va a mejorar la rentabilidad, por lo que, los precios seran

mas bajos y asi los clientes siempre sean fieles a las compaiiias o al negocio de su preferencia.

Impacto positivo a la calidad de servicio

Cruz (2013), menciona que el impacto positivo dentro de la calidad de servicio va a generar
un incremento en la satisfaccion, es asi, que en las empresas hay siempre mucha competencia por
la calidad de servicio, por lo que, es un punto clave para permanecer entrre las preferencias de los

clientes.
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Reduccion de Costos de servicio

Horngren et al. (2007), hace referencia que las empresas se localizan bajo a un empuje que
es continua para disminuir el precio de los productos o servicios que despachan para que los
clientes puedan ir al negocio que es de su preferencia y esten satisfechos con los bajos costos que

se le da a todos los consumidores.

Categoria solucion: Gestion de Calidad en la Administracion de Operaciones

Heyzer y Render (2009), argumenta que la gestion de calidad es una metodologia que
ayuda a mejorar las operaciones para que tengan estrategias que sean muy exitosas, es asi, que las
mejoras de calidad va a influir a que las compafiias incrementen las ventas y reduzcan los
costos,estas dos causas ayudan a que la rentabilidad aumente, de tal forma que, en un estudio se
encontro que en las empresas con mas alto nivel de calidad, son cinco veces mas beneficioso,de
manera que, son medidas en las unidades producidas por la mano de obra que las compaiias con
una baja calidad, hay una falta de calidad, esto va afectar a toda la organizacion, al cliente, el
disefio del producto, hasta su mantenimiento, de tal modo que la la creacion de una organizacion
que se pueda lograr la calidad tambien va a incluir a toda la organizacién .Una buena estrategia de

calidad exitosa empieza por un buen ambiente.

Figura 2

Formas en que la calidad mejora la rentabilidad

Dos formas en que la calidad
mejora la rentabilidad

Mediante ganancias en las
ventas

* Mejora de la respuesta

+ Precios flexibles
» Mejora de la reputacidn \

Aumento de las utilidades . ) Mediante reduccion de costos
Mejora de la calidad

\ » Incremento de la productividad /
» Menores costos por trabajo

repetido y desperdicio
* Menores costos de garantia

IVea el sitio web de la Sociedad Estadounidense para la Calidad en www.asq.org.
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Tal como se ve en la figura 2, las mejoras de calidad van apoyar a que las compafiias aumenten
sus ventas y hagan la reduccion de costos, estos dos indicadores van ayudar a incrementar la
rentabilidad, es asi, que en una investigacion se encontré que en las empresas con un nivel de alta

calidad eran mas productivas que las empresas de bajo nivel de calidad.

Reputacion de la Compaiiia: Espera que el prestigio de la compaiiia tenga una buena reputacion
por la calidad de servicio y atencion que se le brinda, es asi que se elaborara un buen servicio
derivados de la adquisicion de insumos de calidad y buena atencién al cliente de tal modo que la

reputacion de la compaiiia va a depender de la calidad de insumos o productos que va a ofrecer.

Responsabilidad del producto: Indica que en la administracion continuamente evaluara todos los
aspectos que existen en la empresa con el fin brindar servicios de calidad al cliente y lograr la
satisfaccion deseada, también es cuando un fabricante es consciente de poner a un consumidor o

muchos consumidores en peligro, se debe a que el producto elaborado vendido es imperfecto.

Implicaciones globales: En esta metodologia observamos que la calidad es un factor determinante
que repercuta también en la administracion de operaciones, para que las empresas prosperen se
necesitan la buena competencia de la economia global, en la cual la adquisicion de productos o

servicios que se brindan deben de cumplir con las expectativas de calidad, precio y disefio.

Subcategorias

Los procesos necesarios son:

Planificacion de la calidad: Donde se definen los objetivos claros de calidad a ser alcanzados y
coémo lograrlos, es asi, que la planificacion de la calidad concede en un enfoque participativo y
estructurado en las creaciones de los productos o servicios, esto quiere decir que se va a buscar
involucrar a todos los trabajadores de las organizaciones para que asuman un papel significativo y

tengan éxito en sus negocios

Aseguramiento de la calidad: Es cuando se realiza los resultados de la medicion de un control de

calidad, asi como también, las condiciones de calidad. De esta manera, aseguramos que se use la
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normativa y definiciones operacionales adecuadas, es asi, que al adaptar un sistema de
aseguramiento de calidad va a generar seguridad y confianza a las compaiiias que sus productos

van agrupar las condiciones convenientes de una calidad esperada

Control de la calidad: Donde los resultados de la realizacion de las tareas de calidad, son
monitoreadas y enlistadas, podemos valuar su rendimiento y proponer cambios asi sean necesarios,
esto quiere decir que el control de calidad va a verificar que los productos sean beneficiosos,

seguros y que se cumpla todas sus labores de manera correcta

Estandares Internacionales de la Calidad: La calidad es muy relevante en el mundo actual que esta
unido en un solo estandar de calidad con el ISO 9000, el cual es el tnico el estandar de calidad que
estd reconocida internacionalmente, es asi que tienen la capacidad de lo que hacen, siempre lo
hacen con una buena calidad, quiere decir que es el cumplimiento de los estandares, lineamientos,

procedimientos y politicas que tiene los estandares internacionales de la calidad.

Administracion de la Calidad Total: Consiste en dar importancia a la organizacion de la calidad desde
el proveedor hasta el cliente, es decir, busca prosperar la calidad y desempefio que se ajustan a los
requisitos del cliente, esto puede ser incorporando todas las funciones y los procesos asociados

con la calidad en un negocio.

Mejora continua: Para lograr la mejor organizacion de la calidad se requiere una serie de procesos
de mejora continua, el cual tiene que contener proveedores, equipos, personas, materiales, y
procedimientos, la base de todo este conocimiento es que cada método puede ser mejorado, cuya

meta final serd la perfeccion que se quiere encontrar.

Manual de procedimientos operativos: Es un instrumento que se elabora con el fin de tener una
secuencia de pasos para que las empresas o companias puedan realizar sus labores, es decir,
también es un documento que se detalla en forma secuencial las operaciones que se continua en la

ejecucion de los procedimientos en cualquier entidad.
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Elaboracion de un manual de procedimientos operativos
1. Tener establecido los componentes y la distribucion que tendré el manual:
. Definir los involucrados

2
3. Establecer los procedimientos y procesos
4. Completar el manual

5

. Validar el manual

Normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001: Las normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001
es una agrupacion de reglas para la gestion de calidad que son usados como base para una
certificacion de sistemas de calidad, cuyo objetivo es otorgar un plus a las compaiiias o empresas

para poder crear lazos entre sus clientes y poder ser distinto a la competencia.

Iso 9001: Tiene una estructura que determina las politicas de calidad y resalta los objetivos por el
cual son las expresiones que se aspira a lograr y que son creados por la direccion que se enfoca a
la calidad, es asi, que el objetivo es resolver los resultados deseados,

ayudar a las empresas a controlar y planear los recursos con el fin de poder alcanzar los objetivos.

Figura 3
Normas Iso 9000
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Iso 14001: Se encarga de arreglar las acciones que pueden traer consecuencias algin efecto que es
negativo para el ambiente teniendo en cuenta que para las organizaciones el tener un impacto y el
control de los residuos que estos pueden provocar en el ambiente, esta norma reconoce las

condiciones para una gestion eficaz de riesgo.

Figura 4

Iso 14001
Actuar; tomar acciones Planificar; establecer
para mejorar 0§ objetivos y procesos

continuamente el necesarios para

desempeio de los conseguir los
procesos resultacos.
Verificar: realizar Hacer:
el seguimiento y la implementar
medicién de procesos los proceses
y productos,

OHSAS18001: Esta norma se conoce por regular la seguridad laboral que ha sido elaborada en
respuesta a la demanda de los consumidores por una regla identificable para el sistema de gestion
en seguridad y salud ocupacional con el cual los sistemas de gestion podrian ser certificados y
evaluados, también sirve para proporcionar a las compaifiias los factores de un sistema de gestion
efectivo que pueda ser unida con otros requisitos, por el cual, ayuda a que las compaiiias logren
los objetivos establecidos.

Figura 5
Noma OHSAS18001

N\eiora
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Software Comercial: Es aquel que establece y distribuye con el fin de conseguir ganancias, es
decir es un sistema de computacion que se paga para que se pueda usar y se establece
aplicaciones de software comercial, asi también, tiene como objetivo de producir mas dinero, por
consiguiente, que muchas aplicaciones contienen licencias, mientras que otros no las contienen

quiere decir que son software libre.

Caracteristicas

1. Tienen un codigo personal
Corresponden a un modelo de negocio
Delimitaciones de reparto y copia

Apoyo y apoyo a través del fabricante

A

Dejar de lado las preocupaciones

Como parte de la formulacion del problema, se elaboré a definir el problema general: ;Coémo la
propuesta de mejora elevara el nivel satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastronomico
Lima, 2022?; Asi mismo, para los problemas especificos tenemos: (a) ;Cual es el diagnostico de
la satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastronémico Lima, 20227?; y (b) ;Cudles son
los factores por mejorar la satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastronémico Lima,
20227

Respecto a los objetivos de investigacion, se realizé la definicion del objetivo general:
Proponer mejoras de gestion de calidad para elevar el nivel de satisfaccion al cliente en una
empresa del rubro gastronomico Lima, 2022.Por lo tanto, se realizo la definicion de los objetivos
especificos para el diagndstico y la propuesta que son los siguientes: (a) Diagnosticar el nivel de
satisfaccion de los clientes en una empresa del rubro gastrondmico Lima, 2022; (b) Determinar los
factores a mejorar el nivel de satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastronémico Lima,
2022; (c) Proponer estrategias para elaborar el plan de los procedimientos operativos(parte
operativa) mediante la gestion de calidad; (d) Proponer estrategias de las normas ISO 9001, ISO
14001, OHSAS18001 para el aseguramiento del restaurant mediante la gestion de calidad y por

ultimo (e) Proponer un software comercial mediante la gestion de calidad.
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II. METODO

2.1. Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

La investigacion fue de enfoque mixto, Hernandez et al. (2014), Esta informacion mixta se
fundamenta en la busqueda exacta de las prioridades mas urgentes con el fin de encontrar la
problematica deseada. Asi también, para Herndndez y Mendoza (2008) afirma que la investigacion
mixta consiste en la variacion de los métodos cuantitativos y cualitativos los cuales representaran
un conjunto de datos hasta lograr un buen entendimiento, es asi, que Jick (1979) menciona que la
investigacion mixta se basa en la busqueda de resolucion de problemas con el fin de lograr los

logros planteados.

El tipo de investigacion fue proyectiva, la cual permitid plantear la solucion al problema
encontrado a través de la propuesta de mejora mediante la gestion de calidad en la administracion
de operaciones, en el estudio de Hurtado (2010) se determiné que la investigacion proyectiva tiene
como fin idear propuestas para las distintas situaciones, por lo tanto, Carhuancho et al. (2019) se
avaluod que este estudio se relaciona con los proyectos, preparacion de los métodos para el tipo de

informacion que se ha elegido.

El disefio fue de explicativo secuencial, por el cual, se recopild los datos cuantitativos como
teniendo como resultado el cuestionario, a la vez accedio integrar con el analisis de los datos
cualitativos de los resultados de la entrevista. Carhuancho et al. (2019), el método explicativo
secuencial se define como en la recoleccion y analisis de datos cuantitativos, es asi, que a su vez

se estima los datos cualitativos.

El sintagma que se utlizo en la investigacion fue holistico, Tojar (2006) porque se basa en todos
los estudios de una investigacion, en consecuencia, se elaboro las propuestas de solucion de la
gestion de calidad, donde proporciono llevar a cabo una investigacion amplia. En la investigacion
se emplean diversas categorias para comprender las partes en su totalidad, que forman variedades
de aspectos, asi mismo, Hurtado (2000) nombra que la investigacion holistica, consiste en los

procesos que se basan en las teorias y los modelos que se encargan de investigar e indagar las
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propuestas que se presenten, asi también, que se evaluo un ofrecimiento metodoldgico y epistémica

que une los paradigmas cientificos y causa un proceso de averiguacion.

El presente estudio utilizard tres métodos como el analitico, inductivo y deductivo que mediante
estas teorias se fortalecera el presente estudio.

Analitico: Para Rodriguez (2005) afirma que este método se revisa ordenadamente los elementos
de un fendmeno por separado que se emplea partiendo de la experimentacion, de tal forma que,
Hurtado (2000) afirma que el método analitico busca encontrar guias en una relacion interna, es
asi, que se encuentran en las matrices de analisis que accede reconocer las pautas de relacion. Por
otro lado, Ramirez (2021) afirma que el método analitico es el modelo de una investigacion

cientifica basado en la prueba de experimentacion directa y la l6gica empirica.

Deductivo: Para Rodriguez (2005) el método deductivo se fundamenta, en lograr conclusiones
particulares partiendo de la ley universal que prospera el razonamiento, asi también, segun Gomez
(2012) afirma que el método deductivo es aquel que posee caracteristicas de la veracidad de las
premisas, son verdaderas y por lo tanto también el pensamiento. Por otro lado, Cegarra (2012)

busca el remedio de las dificultades que se plantean y en constatar los datos disponibles.

Inductivo: Para Bernal, (2010) tener este método se realiza un estudio individual de todos los
hechos, de los cuales se obtendran conclusiones validas. Ademas, Cegarra (2012) afirma que los
enunciados se obtienen en base a los resultados de las hipotesis o teorias, las cuales permitiran
enunciados universales, finalmente Rodriguez (2005) dice que el método inductivo, es la sucesion

que partiendo del estudio de casos se produce las leyes.

2.2. Poblacion, muestra y unidades informantes

Para la investigacion se ha considerado 3 informantes para recopilar informacion relevante de la
organizacion. Se ha optado por el responsable del jefe de cocina debido a que se han encontrado
quejas de los insumos de las comidas y la mala atencién a los clientes. Asi mismo, el gerente y el
administrador con 8 afios de experiencia ayudaran a levantar estas observaciones, por lo cual, son

profesionales los cuales con su amplia experiencia apoyaran en la mejora de informacion necesaria
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para realizar un estudio y entrevistar a los clientes con el fin de buscar la satisfaccion de los
usuarios.

Gerente: Es el encargado de supervisar al personal del restaurante, programa los turnos de todos
los trabajadores y supervisa la preparacion de la produccion de areas de alimentos, con una edad
de 52 afios teniendo 10 afos de experiencia.

Administrador: Es el responsable de la direccion, control de la organizacion del restaurant y
soluciona los conflictos de los clientes externos e internos que se presentan, con una edad de 48
afios teniendo mas de 10 afios de experiencia.

Jefe de cocina: Planifica y organiza la preparacion de los alimentos también labora la lista de los
platos a cocinar y realiza los pedidos, por lo que, estd en contacto con los proveedores, con una

edad de 45 afios 4 afos de experiencia.

2.3. Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Tabla 1
Categorizacion
Subcategorias Indicadores
SC1.1Expectativas C1.1.1 El estandar del mercado
C1.1.2 Referencias positivas
C1.1.3 Necesidades del cliente
SC1.2 Satisfaccion al cliente C1.2.1 Rendimiento percibido
al cliente C.1.2.2 Expectativas

C.1.2.3 Niveles de la satisfaccion
Gestion de calidad C.1.3.1 Calidad basica
C1.3.2 Calidad deseada
C1.3.3 Calidad de rechazo
Modelo de servicio C1.4.1 Fidelizacion
C1.4.2 Impacto positivo de la calidad de servicio

C1.4.3 Reduccion de costos de servicio

Categoria Solucion

Gestion de calidad

Subcategorias
Planificacion Aseguramiento Control de la
de la calidad de la calidad calidad
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Alfa de Combrach

a: = (19/(19-1) *(1-10.5846354/ 24.8328993))
@ =0.60564149

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta informacién se aplicaron la técnica de encuestas y entrevista. Para Alvira (2011) la
encuesta es una herramienta de informacion que puede predominar en el informe y capturar lo
estructurado en la poblacién objeto y estudio. Segun Quispe (2013) detalla que la encuesta es
utilizada para hacer diagnosticos de las necesidades, investigar procesos de un plan o programa
para la organizacion, finalmente para, Grande y Abascal (2005), es un instrumento de la
informacion encima de la base de una agrupacién objetivo de preguntas coherentes en una
poblacion.

Para Garcia (2004) el cuestionario es una herramienta en el cual las respuestas se obtienen
de las personas que se encuestan, asimismo, Martinez (2015) dice que es un instrumento que tiene
como objetivo de tener las respuestas de informacion, de lo que la poblacion responda acerca de
las preguntas y segun Arias (2020) el cuestionario es el conjunto de recopilacion de datos de

interrogantes, con el fin de obtener las respuestas que el encuestado responda.

Proceso de Recoleccion de Datos:

Para Ledn (2005) la guia de entrevista es cuando se formulan las preguntas para la empresa
que se emplearan en el dialogo y segiin Doorman (1991) consiste en hacer varias interrogaciones
que se use de apoyo para la conversacion por desarrollar del informante y también del
entrevistador, asi mismo, Robertson (2019) informa que la guia de entrevista esta relacionado a

una lista de preguntas, con el fin de que el entrevistado responda adecuadamente.

Método de analisis de datos:

En este trabajo de investigacion se uso el estilo APA séptima edicion para las redacciones
del trabajo de informacion, se recogidé informacion mediante las encuestas para el analisis
cuantitativo, por lo cual fue trabajado por la herramienta de Pareto para su interpretacion, asi

también se utilizo las unidades informantes (gerente, administrador y el jefe de cocina) por ultimo
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se utilizo la aplicacion del Atlas Ti, por lo cual, se ejecutd la triangulacion del anélisis mixto de

los datos cualitativitos y también cuantitativos
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III. RESULTADOS

3.1. Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 2

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria expectativas

ftems Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f Y% f %

1. (El sabor de platillos de
comida superaron sus 3 6.25 15 31.25 23 47.92 7 14.58 0 0.00
expectativas?
2. (Recomendarias a otras
personas que compren en 3 6.25 11 22.92 26 54.17 6 12.50 2 4.17
el restaurant?
3. (Le parece que los
precios de los platillos oy 599 25 5208 9 1875 1 2.08
estin de acuerdo a su
calidad y presentacion?
4. (Son los insumos de la
comida conforme alo que 10 0.00 16 33.33 22 45.83 9 18.75 1 2.08

esperaba?

Figura 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria expectativas
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de comidas superaron  otras personas que  precios de los platillos las comidas conforme
sus expectativas? compren en el estan de acuerdo a su a lo que esperaba?

En la tabla 1 y figura 1, se aprecia que el valor “a veces” predomina sobre la pregunta 2, el

cual se pregunta, si ;Recomendarias a otras personas que compren en el restaurant?, esto significa
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que, un 54.17% aproximadamente que corresponde a un total de 48 clientes afirman que no

recomendarian totalmente asistir al restaurant. Asimismo, se observa que el valor “casi nunca” y

“a veces” representa un 33.33% sobre la pregunta 4 “Son los insumos de las comidas conforme lo

que esperaba”, es decir que los usuarios no estdn conforme con la preparacion de los alimentos de

un total de 48 clientes debido a que el administrador no ha realizado un estudio de mercado y

escoger los insumos de mejor calidad para la preparacion de los alimentos para la buena atencion

a los clientes en el restaurant.

Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria satisfaccion al

cliente
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
[tems siempre

f % f % f % f % £ %
5. (La carta del restaurant era de acuerdo a 0 0000 13 2708 23 4792 12 2500 0  0.00
lo que esperaba?
6. (Estd satisfecho con el servicio 0 000 8 1667 22 4583 13 2708 5 1042
brindado por nuestro restaurant?
7. 4Estd satisfecho con los alimentos 0 0000 14 2917 26 5417 7 1458 1 2.08
recibidos?
8. (Ante los reclamos s le brindo una 0 0000 14 29.17 21 4375 10 2083 3 625

solucidén inmediata?

Figura 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria satisfaccion al

cliente
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A través de la tabla 2 y figura 2 se puede interpretar que con respecto a la pregunta 5 ;La carta
del restaurante era de acuerdo a lo que esperaba? E1 47,92% de las personas encuestadas consideran
que a veces la carta del restaurante no es absolutamente del todo lo que esperaba, ademés de que
un 27% considera que nunca la carta del restaurante era de acuerdo a lo que se esperaba y también
un 25% casi siempre la carta del restaurante era de acuerdo a lo que esperaba. Con relacion a la
pregunta 6 ;Esta satisfecho con el servicio brindado por nuestro personal? Un considerable 45,
83% respondieron que a veces los clientes no estan contentos con el servicio que se le da por el
personal, asi también, el 16.67%casi nunca estan satisfechos con el servicio brindado por el
personal y un reducido 10.42% de los clientes nunca estan complacidos con el servicio brindado
por nuestro personal. Asimismo, la pregunta 7 ;Esté satisfecho con los alimentos recibidos?, nos
detalla que el 54.17% a veces estan satisfechos con los alimentos que reciben en el restaurant.
Finalmente, la pregunta 8 ;Ante los reclamos o quejas, se le brindo una solucién inmediata? Un
considerable 43.75% a veces ante los reclamos o quejas no se le brinda una solucion de inmediata
porque depende de cudl sea el problema que el cliente ha tenido, si es un problema de higiene,
mala atencion, se acepta la responsabilidad, tenga o no la razén y el cliente debe de saber que se
tomara en cuenta las sugerencias o comentarios, depende de como se enfrente a este tipo de
situaciones que nos ayudara a que la imagen del restaurant se mantenga en alto, es asi que los
reclamos o quejas deben de ser tomados en cuenta para que los consumidores no tengan ningin
inconveniente y puedan estar satisfechos por la buena atencién que se le proporciona en el
restaurant, asi también, si le damos una buena atencion, ellos nos recomendarian a las familias,
amigos a consumir en el restaurant para que asi sea exitoso por los clientes, es asi, que es muy
importante considerar los reclamos de los clientes para que el consumidor no sienta un fastidio
porque no se les escucha las quejas y no tratan de solucionarlo, es asi, que el cliente no vuelve més
al restaurant, esto nos hara tener ventas bajas y que los consumidores se vallan a la competencia y
esos problemas no pueden pasar porque el restaurant fracasaria y habrd bastante pérdida de
clientes, es asi que al clientes se le debe de escuchar las quejas, atenderlo de buena manera para

que se sienta contento, satisfecho, no tenga problemas ni incomodidades en el restaurant.

Tabla 4
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria gestion de calidad

, Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items £ 0% f % f % f % f %

9. (El local, la ambientacion es

agradable y comodo?

0.00 3 6.25 13 27.08 24 50.00 8 16.67

10. ¢ Esta satisfecho con la

calidad de insumos de los
platill()s de comida que se le 0 0.00 10 20.83 12 25.00 23 47.92 3 6.25

ofrece?

11. La atencion brindada a

través de las llamadas ha sido 0 000 1 208 11 2292 32 6667 4 833
adecuada? '

12. (Es apropiada la limpieza

del local y de los servicios 0 000 4 833 12 2500 28 5833 4 833
ofrecidos?

Figura 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria gestion de calidad
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9.¢El local, la 10. ¢ Esta satisfecho 11. ;La atencion 12. ¢ Es apropiada la
ambientacion es con la calidad de brindada a travez de  limpieza del local y de
agradable y comodo? insumos de los las llamadas ha sido los servicios
platillos de comida adecuada? ofrecidos?
que se le ofrece?
B Nunca ®Casi Nunca ® A veces Casi siempre  ® Siempre

A través de la tabla 3 y figura 3 se puede explicar lo siguiente: la pregunta 9 ;El local, la

ambientacion es agradable y comodo? Un importante 50.00% de los encuestados considera que
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casi siempre el local, la ambientacion es agradable y comodo. Respecto de la pregunta 10 ;Esté
satisfecho con la calidad de insumos de los platillos de comidan que se le ofrece?, el 47.92% de
encuestados, consideran que a veces los clientes estan a gusto con la calidad de insumos de platillos
de comida que se le ofrece. A su vez la pregunta 11 ;La atencion brindada a través de las llamadas
ha sido adecuada?, indica que el 66.67% considera que casi siempre la atencion brindada a través
de las llamadas ha sido adecuada. Finalmente, la pregunta 12 ;Es apropiada la limpieza del local
y de los servicios ofrecidos?, un considerable 58.33% considera que casi siempre es apropiada la
limpieza del local y de los servicios ofrecidos que tiene el restaurant, asi mismo, un 8.33%
considera que casi nunca la limpieza del local y de los servicios ofrecidos no es apropiada para los
clientes, por lo que no hay buena higiene y desinfeccion de los ambientes del local, asi como la
limpieza de los enseres, utensilios y equipos de cocina, por lo cual, los clientes esperan que se
haga una limpieza en el restaurant con el fin de que se sientan comodos, esto ayudara al restaurant
para recalcar a la competencia de restaurantes que hay en la zona y pueda tener mayor clientela en

el restaurant.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria modelo de servicio

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %

0 0.00% 1 2.08% 17 3542% 25 52.08% 5 10.42%

ftems

13. (El trato del personal es
con amabilidad?

14. Cuentan con redes
sociales para la 0 0.00% 2 417% 6 12.50% 22 4583% 18 37.50%
informacion de servicios?
15. {Hay demoras al

realizar el pedido? 0 0.00% 1 2.08% 7 1458% 23  47.92% 17 3542%
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Figura 9

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria modelo de servicio
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13.;El trato del personal es 14. ;Cuentan con redes 15.;Hay demoras al realizar
con amabilidad? sociales para la informacion el pedido?
de los servicios?
B Nunca ®Casi Nunca ® A veces Casi siempre  ® Siempre

Mediante la table 4 y figura 4, podemos interpretar lo siguiente: A través de la pregunta 13
(El trato del personal es con amabilidad? un considerable 52.08% de los encuestados consideran
que casi siempre el trato del personal no es con amabilidad para los consumidores porque tratan
de una mala manera, ofrecen la carta sin animos y enojados. Por otra parte, la pregunta 14 ;Cuentan
con redes sociales para la informacidn de los servicios?, un importante 45.83% casi siempre el
restaurant cuenta con redes sociales para la informacion de los servicios, es asi, que cada fin de
semana se va actualizando en las redes sociales la variedad de los platillos de comida que se
prepara. Finalmente, la pregunta 15: ;Hay demoras al realizar el pedido? un 47.92% de los
encuestados considera que casi siempre hay demoras al realizar el pedido de los platillos que se le
ofrece, porque no tienen un turno planificado y con una buena organizacion, de tal forma que los
empleados sean los necesarios para la atencion del cliente, por lo que, también paran distraidos
con los pedidos, se confunden por querer atender rapido dan el pedido a la persona equivocada, de

tal forma, que el administrador debe de solucionar esos inconvenientes que tienen los mozos.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria modelo de servicio

ftems Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
16. (El personal
verifican 0 0.00% 2 417% 4 833% 22 4583% 20 41.67%
minuciosamente su
pedido?

17. (El personal ofrece
diferentes variedades 0 000% 0 0.00% 6 1250% 23 4792% 19 39.58%

de comida?
18. ;Le parece mas

conveniente que
reduzcan algunos
platillos de comida??

0 0.00% 0 0.00% 4 8.33% 8 16.67% 36  75.00%

Figura 10
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria modelo de servicio
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16.; Verifican 17.;El personal le ofrece 18. ¢ Le parece mas
minuiciosamente el despacho diferentes variedades de conveniente que reduzacan el
de su pedido? platos de comida? precio de algunos platillos de
comida?
ENunca ®Casi Nunca ® A veces Casi siempre  ® Siempre

Por medio de la tabla 5 y figura 5 se explica lo siguiente: En la pregunta ;Verifican
minuciosamente el despacho de su pedido?, un considerable 45.83% es decir 22 encuestados
consideran que casi siempre verifican minuciosamente el despacho de su pedido, a su vez un 8.33%
consideran que a veces verifican los pedidos de los clientes. La pregunta 17: ;El personal le ofrece
diferentes variedades de platos de comida?, un importante 47.92% consideran que casi siempre se

cumplen con las diferentes variedades de platos de comida que el personal les ofrece, mientras que
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un 12.50% consideran que a veces se cumplen con las variedades de tipos de comidas que hay en
el restaurant. Finalmente, la pregunta 18: ;Le parece mas conveniente que reduzcan el precio de
algunos platillos de comida?, un considerable 75.00% de encuestados consideran siempre para
algunos clientes le parece més conveniente que reduzcan el precio de los platillos de comida que
hay en la carta, mientras que un 16.67% de encuestados consideran que casi siempre para los
clientes le parece mas conveniente que se reduzca el precio de los platillos de comida, asi también
el administrador tendrd que reducir las porciones, comprar los alimentos necesarios, hacerle un

seguimiento de los precios con el fin de reducir los gastos.

Tabla 7

Pareto de la categoria bajo nivel de satisfaccion al cliente

item Puntaje % Acumulativo 20%
1. (El sajbor de platillos de comida superaron sus 41 990 990 20
expectativas?
2. (Recomendarias a otras personas que compren en el 40 966 19.57 20
restaurant?
7. (Esta satisfecho con los alimentos recibidos? 40 9.66 19.57 20
3. (Le parece que los precios de .lf)s platillos estan de 38 9.18 3841 20
acuerdo a su calidad y presentacion?
5 (La carta del restaurant era de acuerdo a lo que se 38 9.18 3841 20
esperaba?
S. LAqte los reclamos o quejas, se le brindo una solucion 35 8 45 64.73 20
inmediata?
6. (Esta satisfecho con el servicio brindado por nuestro 30 795 7198 20
personal?
10. {;Esta satlsfef:ho con la calidad de insumos de los 2 531 7729 20
platillos de comida que se le ofrece?
13. (El trato del personal es con amabilidad? 18 4.35 81.64 20
9. (El local, la ambientacion es agradable y comodo? 16 3.86 85.51 20
12 LEs apropiada la limpieza del local y de los servicios 16 386 8937 20
ofrecidos?
11. ¢La atencion brindada a través de las llamadas ha sido 12 290 9227 20
adecuada?
14. ng.uentan con redes sociales para la informacion de los 8 1.93 94.20 20
servicios
15. (Hay demoras al realizar el perdido? 8 1.93 96.14 20
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16. ; Verifican minuciosamente el despacho de su pedido?

17. (El personal le ofrece diferentes variedades de platos de

comida?

18. ;Le parece mas conveniente que reduzcan el precio de

algunos platillos de comida?

Figura 11

Pareto de la Categoria Satisfaccion del cliente
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En cuanto al analisis de Pareto, se establecio por intermedio de la tabla 7 y figura 7, se

identificaron las interrogantes mas relevantes las cuales son, la pregunta 1, ;El sabor de platillos
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de comidas superaron sus expectativas? Obteniendo como resultado un 9.90% en base al 20%
extraido mediante el analisis de Pareto, es decir que los clientes no estan satisfechos con la
preparacion de los alimentos, porque consideran que hay exceso de condimentos, por lo que
podemos determinar que no hay un buen control de calidad de los insumos, ademas, que el gerente
y el administrador del restaurant estan buscando levantar estas observaciones para poder brindar a
los clientes una buena atencion en los platos que ofrecen, buscando asi la satisfaccion de los

usuarios.

En la pregunta 2, se encontré ;Recomendarias a otras personas que compren en el
restaurant? se obtuvo como resultado en un punto bastante critico del Pareto con el porcentaje de
9.66%con respecto al 20%, acd podemos observar la insatisfaccion de los usuarios al asistir al
restaurant, es asi, que se debe a la mala preparacion de los menus y mala calidad de los alimentos,
y esto determina que estos clientes no recomienden el restaurant. Este es un elemento fundamental
que se debe de considerar por parte de la gerencia a fin de que se tome las medidas pertinentes y
subsanar estas observaciones con el fin de lograr que los consumidores estén contentos con el

servicio que reciben, para asi poder recomendarlos a sus amistades y que el restaurant sea exitoso.

Seguido a ello, con los resultados obtenidos mediante la pregunta 7 ;Esta satisfecho con
los alimentos recibidos? se obtuvo como resultado en un punto bastante critico dentro del Pareto
con el porcentaje de 9.66% con respecto al 20%, por lo que se puede resaltar que los clientes no
estan contentos con los alimentos que reciben, porque consideran que no son los adecuados para
los menus que solicitaron, por lo tanto, se determina que no existe un buen control de calidad por
parte del restaurant, esto se debe por el mal control de insumos que hay, este problema es de mucha
importancia solucionarlo para que los clientes puedan sentirse a gusto y satisfechos con los

platillos de la comida.

Por ultimo, por medio de los resultados hallados se puede dar a conocer que hay muchos
aspectos por corregir, siendo el principal problema la mala preparacion de los alimentos y el mal
control de calidad, los cuales estan haciendo que los clientes no ingresen a consumir sus alimentos
y por lo tanto no lo recomienden a sus amistades, esto traeria como consecuencia que el restaurant

fracase y tenga que cerrar sus operaciones, y con el fin de impedir el cierre del local la gerencia y
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el administrador tiene que trabajar en un proyecto de mejora a la brevedad posible para que los

clientes puedan tener un alto nivel de satisfaccion.

3.2. Descripcion de resultados cualitativos

Figura 12

Andlisis cualitativo de la subcategoria expectativa

2:22 1 349, ocasionando que los
platos que se encuentran en la
2:2 1297, para ello se utilizé carta de presentaci... in

2:15 1 328, no estando acorde con
los precios del mercado con cada
plato que se en... in Intrumentos
(9

productos de mejor calidad para la Intrumentos (9)

preparacion de... in Intrumentos T
2:5 1308, No tiene una ubicacion

©
adecuada, porque no hicieron un

©

buen estudio de... in Intrumentos

I "y
2:6 1308, ya que el lugar esta muy
escondido, donde no llega mucha
clientela, in Intrumentos (9)

no estan conformes con los platos
que se pres... in Intrumentos (9)

S

[ 2:13 1328, debido a que no hay

‘ 2:12 1 328, Yo creo que los dlientes

variedad de platos que atraigan al
cliente, in Intrumentos (9)

2:141 328, ademas que los precios

son muy elevados para el tipo de ]

comida que se... in Intrumentos... I CL13 Necesidades del diente

o Y

2:16 1 345, Al dar una buena
atencion al diente, se lograra que
prefiera ir conti_. in Intrumentos

bajo nivel de satisfaccion del

= 2:19 1 349, Para mi lo que causo el
cliente fue la... in Intrumentos (9)

C1.1.1 Estandar de mecado

Y

que intervienen en la elaboracion

) 2:211 349, seguido de los insumos
de los ments.... in Intrumentos (9)

2:11297, Si. se cumplio las
necesidades del cliente, ya que se
realizé un plan... in Intrumentos
)]

objetivo del restaurant y van a
frecuentar mas... in Intrumentos

‘ =) 2:8 1308, asi se podra cumplir el

9

\ 7

2:7 1308, es por ello que haremos
unos cambios en cuanto a la
ubicacién del rest... in Intrumentos

=) 217 1 345, asi también se 9)

conseguira que el dliente
recomiende el restaurant, por... in
Intrumentos (9)

7 T T3

2:4 1 297, y conseguir que
nuestros clientes recomienden el
in ©

2:20 1 349, debido a que no se

cuenta con un buen cocinero ‘

experto en la materia in
Intrumentos (9)

2:18 1 345, se atenderan a nuevos
clientes y habra publicidad con las
opiniones fa... in Intrumentos (9)

personal que es... in Intr
9

291 312, Yo creo que si tuvo una
buena aceptacion, ya que es un

2:111 312, actuando con rapidez y

cocineros con amplia experiencia
en el rubro c__. in Intrumentos (9)

+ Y

2:101 312, asi también emplea un
trato adecuado y respetuoso,
brindando la ayuda... in
Intrumentos (9)

‘ 2:31297, asi también se contraté

cliente se enc... in Intrumentos (9)

l i que haran que el

En lo que se respecta a los resultados obtenidos de la subcategoria expectativas se observa
en la figura 8 que los indicadores tales como; las referencias positivas, necesidades del cliente, y
el estandar de mercado, hubo inconvenientes las cuales el administrador, gerente y el jefe de cocina
ayudaron a identificar los posibles problemas que se presenten dentro del restaurant. Por medio de
la entrevista que se realizd, se puede determinar que las respuestas brindadas es la mayoria algo

negativas, en el indicador referencias positivas, se obtuvo un resultado no tan esperado, de tal
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modo que los clientes respondieron a la encuesta que no recomendaria a otros usuarios asistir al
restaurant y por lo tanto se pierden clientes. En cuanto al indicador estdndar de mercado no fue de
lo esperado por el administrador del restaurant, a pesar de haber mejorado en la atencion del
servicio no logro cumplir con las expectativas y satisfaccion de los clientes. En base a las
necesidades del cliente, podemos determinar que fue negativa debido a que los clientes no
asistieron como se esperaba a tomar los servicios del restaurant por los motivos expuestos
anteriormente, de tal forma, el gerente debe de mejorar todos los factores negativos en el restaurant

para asi cumplir las expectativas y satisfaccion de los clientes.

Figura 13

Andlisis Cualitativo de la subcategoria satisfaccion al cliente

2:6 1 308. ya qu
escondido, don.

clientela, in Intr

2:5 1 308. No tiene u
P

2:12 ¥ 328, Yo creo que los clientes
no estan conformes con los platos
que se pres... in In entos (

clientes y habra publicidad con las

2:18 1 345. se atenderin a nuevos
opiniones fa... in Intrumentos (9)

-1
‘ 2:20 1 349, debido a que no se

cuenta con un buen cocinero

Intrumentos (9)

2:2 1 297. para ello se utilizé

Respecto a la figura 9, se determina los resultados conseguidos de la subcategoria
satisfaccion al cliente, la cual es evaluada con los indicadores expectativas, rendimiento percibido,
y los niveles de satisfaccion. En cuanto a las expectativas de los clientes, podemos determinar que
no fue satisfactoria debido a que el cliente no tuvo una buena percepcion sobre el cumplir con las
expectativas que creian del restaurant, es asi, que el gerente va a solucionar los problemas que no
son el agrado para los clientes. En relacion al indicador rendimiento percibido se puede indicar
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que no ha tenido un buen indicador en base a la evaluacion que se tuvo desde los insumos,
preparacion y atencion al cliente con lo cual podemos determinar que no fue de todo positivo, es
asi que el jefe de cocina, va a tener un control de insumos que sean de buena calidad para que los
consumidores se sientan satisfechos por ltimo los niveles de satisfaccion que es el indicador
principal vemos que los clientes no se encuentran a gusto con el servicio brindado y consideran
que no han cumplido con sus necesidades, también el administrador determina los puntos claves
del nivel de satisfaccion de los clientes para mejorar la calidad del servicio lo cual determinaria

que el restaurant mejore su imagen en el mercado y como consecuencia mejorar positivamente.

Figura 14

Andlisis cualitativo de la subcategoria gestion de calidad

2:15 1 328, no estando acorde con
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plato que se en... in Intrumentos
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2:10 ¥ 312, asi también emplea un
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de los mends.,... in Intrumentos (9)
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e ‘/ / -
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Respecto a la figura 10, se determina los resultados obtenidos de la subcategoria Gestion
de Calidad, la cual es evaluada con los indicadores calidad deseada, calidad basica y calidad de
rechazo. Con respecto a la calidad deseada esta unida a varias estrategias que el gerente busca
mejorar el servicio que se le da a los consumidores. Asi también, la calidad basica se da en el

desempefio que brinda el restaurant a la atencion al cliente, esto considera unas series de factores
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determinantes para el buen servicio que se le brinda, siendo lo mas importante para el jefe de
cocina la buena preparacion de alimentos y también el gerente busca mejorar en la atencion del
servicio, higiene personal y en lo que corresponde en la calidad de rechazo que es otro factor
fundamental en el desarrollo de las tareas del restaurant, puesto que si el cliente no se siente
satisfecho, bajara sus ventas, perjudicando al restaurant por esa razon, se cerraria el restaurant por

la baja afluencia de los consumidores.

Figura 15

Analisis Cualitativo de la subcategoria modelo de servicio
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Respecto a la figura 11, se dispone modelo de servicio, la cual es evaluada por el gerente,
administrador y jefe de cocina con los indicadores fidelizacion, expectativas, y calidad de servicio.
Desde la perspectiva del modelo del servicio al cliente lo vemos como una mezcla de calidad,
atencion y buen servicio para que el consumidor se sienta comodo con las atenciones brindadas.

En cuanto al indicador fidelizacion vemos que el cliente tiene una imagen positiva del restaurant
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con el cual se logra que este regrese a consumir los productos y se considera un cliente fiel,
logrando un aumento de las ventas y una carta de recomendacion. El indicador reduccion de costos
de servicio se demuestra la baja del precio del menu ofrecido segun los insumos de los platos a
preparar los cuales deben de ser precios accesibles y al precio del mercado y por ultimo en la
calidad de servicio es un aspecto considerable para poder alcanzar el éxito en el restaurant lo cual

proviene del cliente que se sienta satisfecho.

3.3. Diagnéstico

Figura 16

Andlisis mixto de la categoria satisfaccion del cliente

productos de mejor calidad para la

preparacién de... in Intrumentos

(9) ‘ 2:11297, Si, se cumplio las
necesidades del cliente, ya que se

=) 2:5 1308, No tiene una ubicacion
adecuada, porque no hicieron un

buen estudio de... in Intrumentos
@ A apr K

2:21297, para ello se utilizo

2131328, debido a que no hay rea\lzo un plan... in Intrumentos
variedad de platos que atraigan aI
$C1.3 Gestion de Calidad tflente, in Intrumentos (9)
2:23 1297, asi también se cuntrato \ Aﬁ\ '\ / ]
cocineros con amplia experi =) 2151328, no estando acarde con
f 2201[349 debido a que no se . N .
en el rubro in Intrumentos (9) = Sl v e cqucmem los precios del mercado con cada 2:3 1297, asi también se contrato

cocineros con amplia experiencia

261308, ya que el lugar esté muy experto en Ia Frfadsin plato que se en...in Intrumentos \ ool b . e Iitumientos )
escondido, donde no llega mucha Intrumentos (9 9 T
clientela, in Intrumentos (9) -AIE"‘A‘- .. ;‘
\\ ' C]] 3 Necesidades del cliente
2:81 308, asi se pudra cumplir el — s wrvew
“‘" g"“"u‘ 2:19 1349, Para mi lo que causo el

objetivo del restaurant y van a ’
frecuentar més... in Intrumentos a C1.11 Estandar de mecado r ‘/ / bajo nivel de satisfaccién del
) .-—‘; cliente fue la... in \n(rumentos 9)

-"/.'a'
21813 4 B e "‘- G2 3 Calidad de rechazu
’ 18 11345, se atenderdn anuevos |\Jf @) 516 1 345, Al dar una buena 4(’

- P NN i
cile:n_tes y habra publicidad con las atencion al cliente, se logrard que /)t\ €131 Calidad & JAl‘ 241 297 y conseguir que
opiniones fa... in Intrumentos (9)

i e ' nuestros clientes recomienden el
[{  prefiera ir conti... in Intrumentos ‘ L
LN < ‘ ‘ ‘ ' restaurant in Intrumentos (9}
(9) ¥

2:71308, es por ello que haremos 7 " :.l' 4,‘ \/ 4\ —"’ —1 \‘
unos cambios en cuanto a la A ¢ I.M “h !u Categoria Satisfaccion del cliente
ubicacion del rest... in Intrumentos -‘ 1,23 Niveles de satisfacciol T gg/ W“'- 21T ;12, a_cluandu con rapldez y
9) ~ Sray ilw?:::z;‘:\‘ profesionalismo que haran que el
- ’I ‘“ —-""'“-...\ > (o dve cliente se enc... in Intrumentos (3)
5 =X NE e — €132 Calidad deseada
‘ 2:211 349, seguido de los insumos ! .21 Rend\mlento P“-"'h'“'-‘n Cl42 Ca lad deserviclo |~ erm o | w
que intervienen en la elaboracién [ s A — ;  tambié
e Ny = o s 2171 345, asi también se
de los mends,... in Intrumentos (9) T e "’A‘.A\_‘\ consequiré que el liente
s posilias 1 210 1 312, asi también emplea un

L — A

E" ) 4 ‘ /,“‘\\V :::zl:‘l::f;?;ﬁmmant Rl trato adecuado y respetuoso,

g X bifickind i

2121 328, Yo creo que los clientes A\\“ .‘_\‘ DNV mwm!nml:(:;);’uda... "

no estan conformes con los platos 7| © 291312, Yo creo que si tuvo una 2:14 1328, ademas que los precios

que se pres... in Intrumentos (9) A buena aceptacién, ya que es un son muy elevados para el tipo de
4 personal que es... in Intrumentos \\ comida que se... in Intrumentos...

(] i

€143 Reduccion de ;:omnsde — 2:22 1349, ocasionando que los \A
A — platos que se encuentran en la 2:24 1345, se atenderan a nuevos
carta de presentaci... in clientes in Intrumentos (9)

Intrumentos (9)

De acuerdo con las entrevistas y encuestas realizadas a los clientes que asisten al restaurant

a consumir sus productos, en la satisfaccion al cliente podemos ver que hace falta mejorar el
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servicio de atencion, y en la elaboracion de los platos de comida por lo que los insumos deben ser
de mejor calidad y preparados por un cocinero con amplia experiencia, estos factores son los mas
importantes por lo que manifiesta mas la inconformidad de los clientes en el restaurant por el cual
se encontrd que el 50% no estan del todo satisfechos con los alimentos que se le brinda a los

clientes.

En la sub categoria expectativas, con los resultados conseguidos por medio de la encuesta
se obtuvo como respuesta de que el 47% indican que “‘a veces” ¢él platillo de las comidas no es tan
esperado por los clientes, debido a que no hay diferentes platillos a la carta de presentacion y en
los productos que se utiliza en la preparacion de los menus, el cliente actualmente busca platos
caseros bien preparados y que estos satisfagan el paladar de los clientes. Se considera que la
satisfaccion es un factor muy importante en el rubro de un negocio o una empresa, por lo que, al
tener un cliente satisfecho con la calidad de servicio que se le ofrece, el consumidor vuelve para
adquirir el producto o servicio y por lo tanto recomienda a sus amistades ir a consumir los
alimentos ofrecidos en la carta. Segiin Drucker (2016) sefiala que la teoria neoclasica de la
administracion tiene como objetivo coordinar las actividades del grupo. Por lo tanto, podemos
definir como la diferencia entre el valor percibido por el cliente y las expectativas generadas, es
decir, guardan relaciéon debido a que la satisfaccion al cliente busca dirigir las tareas de los
trabajadores, con eficacia para que los clientes se sientan complacidos.

En el caso de la sub categoria satisfaccion al cliente se puede mencionar que el personal
del restaurant no da una buena atencion de servicio a los clientes, es asi, que obtuvo un 54.17%
indicando que el administrador no supervisa la adquisicion de los insumos de las comidas que son
de mala calidad, generando que los platillos que se sirven en el restaurant no estén aceptados por
los usuarios y un 45.83% indica que a veces los clientes no estan del todo contentos con el servicio
brindado por el personal, de manera que no estan debidamente capacitados en la atencion y el buen
trato al cliente . A través de la entrevista el jefe de cocina y el administrador manifestaron que lo
que causo la insatisfaccion al cliente fue la mala preparacion de los alimentos, debido a que no se
cuenta con un buen cocinero experto en la materia, seguido de los insumos que participan en la
elaboracion de los menus, que no eran de buena calidad, ocasionando que los platos que se
encuentran en la carta de presentacion no sean del agrado de los clientes. Segun Mayo (2021)
indica que la teoria de las Relaciones humanas al tener como fin centrar en el trato hacia las

personas dentro de las organizaciones. En la satisfaccion del cliente podemos definir como la
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diferencia entre el valor percibido por el cliente y las expectativas generadas, guardan relacion
debido a que los trabajadores desarrollen y cumplan con sus tareas teniendo asi un nivel alto de
satisfaccion.

Respecto a la sub categoria gestion de calidad, se identifico que un 66.67% de los
encuestados indican que casi siempre la atencion brindada a través de las llamadas no ha sido
adecuada y el 58.33% no es apropiada la limpieza del local y de los servicios ofrecidos, por lo que,
no cuentan con una buena gestion de calidad en el restaurant, por lo tanto, podemos determinar,
que no se cumplio con las expectativas del cliente. En lo que respecta a la satisfaccion por el
producto consumido existen muchos factores que hacen que el cliente no se sienta del todo
satisfecho con la calidad de los insumos de los platos de comida, por lo que no hay una tactica
definida para perfeccionar la gestion de calidad. Segun la entrevista se obtuvo que los clientes no
estan conformes con los platos que se presentan en la carta, debido a que no hay variedad de platos
que atraigan al cliente, ademas que los precios son muy elevados para el tipo de comida que se
prepara, no estando acorde con los precios del mercado con cada plato que se encuentra en la carta
de presentacion, de tal forma que no existe un plan de crecimiento dentro del restaurant y lo que
se percibe también es que los clientes estén insatisfechos al consumir los platillos del menu. Segun
Robbins (2018) en su publicacion indica que la teoria del comportamiento tiene como fin dirigir
la influencia que existen en los entornos organizacionales, asi como la satisfaccion del cliente, de
manera que es una medicion de la satisfaccion que tiene este acerca de los productos y servicios
de una empresa por lo tanto guarda relacion debido a que las personas actian, hacen un buen
trabajo en las organizaciones para asi poder tener una buena gestion de calidad y satisfaccion con
los clientes.

En la sub categoria modelo de servicio el 50% de los encuestados respondié que el trato
del personal no tratan con amabilidad y no es el adecuado en la atenciéon a los clientes, lo vemos
como una mezcla de calidad, atencion y buen servicio para que el cliente se siente comodo con el
servicio brindado, esto quiere decir que los mozos, no estan bien capacitados y no tiene experiencia
para atender a los clientes y dar un buen trato al consumidor, de tal forma que se debe avaluar el
problema para poder solucionarlo y brindar una buena atencién a los usuarios que vienen a este
restaurante para consumir nuestros platillos de comida, asi también se atenderd a los clientes con
un buen animo, siendo amables, respetuosos para que los clientes se sienta satisfecho. Segun

Torres (2014) en su publicacion de la teoria burocratica indica que se debe resolver los
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inconvenientes en una organizacion con el profesionalismo y racionalidad que se caracteriza para
afrontar los problemas de la organizacion, por lo tanto guarda relacion con el modelo de servicio
debido a que los mozos deben de mejorar y resolver el problema en la atencion con los clientes
para que asi los consumidores se sientan contentos y satisfechos con el servicio de atencion que se
le brinda a los clientes y por lo tanto nos recomienden con sus familiares o amigos que quieran

consumir nuestros platillos de comida.

Finalmente, en la investigacion se detallo las siguientes causas o diagndsticos: falta de
insumos de calidad por el cual no se adquieren alimentos adecuados y que son necesarios para la
preparacion de los alimentos, este es el principal problema a solucionar, es asi, que si no existe
una buena preparacion de un plato de la carta, no asistiran clientes al restaurant, en cuanto a la
mala preparacion en los alimentos, se debe a que no cuentan con un cocinero experto y de amplia
experiencia en el rubro, con conocimientos basados en la preparacion de los ments que se
encuentran en la carta de presentacion del restaurant, en cuanto a los precios de los platos que se
presentan son muy elevados y no estan al alcance de los consumidores, este factor es muy
determinante en la concurrencia de los clientes al restaurant, estos precios deben estar acorde con
los platos y la zona donde esta ubicado el restaurant, en lo referente a la mala atencion, se debe a
que no se ha contratado personal idoneo y con experiencia en el rubro de atencion al cliente, esto
ocasiona el bajo nivel de satisfaccion a los clientes, de manera que no se sienten conformes con la
atencion que se les brinda al momento de asistir a consumir sus alimentos, y por lo tanto buscan

otros restaurantes con mejor calidad y atencién a sus clientes.
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Mediante la nube de palabras se puede apreciar que las palabras que mas se utilizan en la

investigacion son: cliente, calidad y restaurant.

3.4. Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

De acuerdo a los resultados conseguidos por medio de los andlisis cualitativos sobre las
respuestas de las entrevistas que se ha diagnosticado a través del programa Atlas ti 9 y los
resultados del diagrama de Pareto del analisis cuantitativo, para la determinacion de los problemas
mas resaltantes que presenta la investigacion se realizo la triangulacion de ambos resultados, por
lo tanto, se priorizod tres problemas principales a los clientes que asisten al restaurant a consumir
sus productos, en la satisfaccion al cliente podemos ver que hace falta mejorar el servicio de
atencion, y en la preparacion de los platos de comida por lo que los insumos deben ser de mejor
calidad y preparados por un cocinero con amplia experiencia, estos factores son los mas
importantes por lo que manifiesta mas la inconformidad de los clientes en el restaurant, por lo que,
se encontrd que el 50% no estdn del todo satisfechos con los alimentos que se le brinda a los

clientes.

3.4.2 Consolidacion del problema

De acuerdo al diagnostico realizado en la parte cuantitativa y cualitativa se identificaron
diversos problemas que aquejan al cliente, entre ellos tenemos: Mala atencion con el servicio de
los clientes; faltas de insumo de calidad, no hay variedad de platos a la carta de presentacion y los
precios de platos de comida soy muy elevados para el consumidor, lo cual perjudica a los clientes
de manera que no volverian al restaurant por su bajo nivel de satisfaccion que se le brinda. Por lo
tanto, teniendo estos problemas se ha consolidado el problema general, es la falta de insumos de
calidad esto genera la insatisfaccion de los consumidores provocando un bajo nivel de satisfaccion

con los clientes.
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3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La presente investigacion se ayuda con tres teorias Drucker (2016) determina que la teoria
neoclasica de la administracion tiene como objetivo coordinar las actividades del grupo. Por lo
tanto, podemos definir como la diferencia entre el valor observado por el cliente y las expectativas
que son generadas. Asi también segin Mayo (2021) indica que la teoria de las Relaciones humanas
al tener como fin centrar en el trato hacia las personas dentro de las organizaciones de tal modo
que Torres (2014) en su publicacion de la teoria burocratica indica que se debe resolver los
inconvenientes en una organizacion con el profesionalismo y racionalidad que se caracteriza para

afrontar los problemas de la organizacion.

52



3.4.4 Actividades y cronograma

Actividades

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Obijetivo Estrategia Tactica KPI Actividades Inicio Dias Fin Responsablels
Objetiva 1 Estrategial Tactical KPI 2. Flujode Caja
o 2. Gerente
Dlsenar. laestuctura de X Al Reunion con ¢l Gerente 13052022 1 14/05/2022 b. Adniniztradar
operaciones [Parte operativa] | Elaborar el plan de las Elabarar el manual de las Ingresas tatales - gastas tatales = < Jefe de cocing
procedimientas operativas(parte | procedimientas aperativas del flujo de caja
operatival restaurants
. Gerente
A2 Capacitacion 3 las mo2os dlosianzz2 2 16/05/2022 b Adninistradar
calefe de cocina
2. Gerente
A3 Evaluacion al persanal 16052022 i 1M0s2022 b Adninistradar
c.efe de cocing
Tactica? EPI3 Ticket Media
. a. Gerente
. A Elbaracion 4l plan ds nnstanze 3 20N0si2022 | b. Adrinistrador
Implementar el plan de Ingresos por ventas | ndmeratotal - | precedimicntes operativos e Jefe de cocina
procedimientas aperativas del de clientes = valar del ticket media.
restavrant
2. Gerente
AS. Inspeceion del Gerente 2000502022 1 21052022 b Adninistradar
calefe de cocina
a. Gerente
BN erificacion de oz insumos &{0sienge i 2aM05/2028 b Adninistrador
c.lefe de cocina
Objetiva 2. 2 Gierente
Tactica 3 AT Revision de lozinzumes de calidad | 2200502022 3 250512022 b. Adninistradar
Implementar el aseguramisnta ) cdefe de cacing
de la calidad en el restaurant
Implemenitar laz normaz 150 3001, u Giérents
15014001, OHSAS18001 basadas en 48, Comprabacion del Administrader | 2500542022 1 26/0502022

b Adninistrador
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Objetiva 2.

Implementar el asequiamient
delacalidad enel restaurant

Estrategia 2.

Elabararlas narmas 150 3007,
(5014001, OHSASTA00 para el
asequramienta del restaurant

5. Gerente
. AT, Rovizion de log insumas de calidad | 221052022 SSI0B2022 b Addninistradar
Tacticad ;
clefe de cocing
Implementar las narmas 1303001, g —
[5014001, OHSAS18001basadas en &%, Comprabacion del Adminiztrader | 25NE/2022 2602022 |b. Adniniztradar
[a planificacion y control b d cocia
5. Gerente
A3, Rlevizon de los precias 2hi05/2022 ZN0SI2022 | b Adniniztrader
cefe de cocing
L .  Gerente
A0, Capaciar ol e | :
CARIRTIRL AR a0z 205022 [b. Adviniztrdor
administrador .
clefe de cocing
Tacticad,
. 5, Gerente
A1, Yerif de la adaquizicion
 Peeen R A o nerana 300502022 |b. Adsinatrdor
oz insumos de calidad :
cefe de cocing
Elaborar normasIS0 3001150 14001,
OHSAZ8001 para un plan de
gestion del restaurant . _— 3. Gerente
.*.12.IE\.'aIuacwndtln:onoclmltnto;tn [ 3000 ooz |b Adinistrader
qestion de aperaciones .
cJefe de cacing
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UM 800 Tpara un plan de

gestion delrestaurant M Ericin de comchnitonn 3. Garante
» EYRNCION 3% CORGCIMILREDS ¢h [ o
. , RIITGIE osizoze (b Aduinistradar
gestion de operacionss .
¢ lefie di coing
Olbietiva 3, Gt
A13. Remnion con lo jefes atinsia0zz 1062022 |b. Adniniztradar
Implementar una gestion de cdufe di cocina
control de insumas de los Técticat,
. . . 3, Gerente
productns de calided |mp|ementar g herramllenta 14, Cantrel de Insumas etz0z2 HOBM2022 | b. Adninistradar
sofierpent para la gestion de e de cotinn
insumas
- . 5, Gurente
::ls lj:f::"‘:ft'ii"n dpracediniate | oen SRl b Advisradar
Estrategia d PAnds gt c.Jufe de coting
Fropaner un software comercial ; 3. Garinte
A16, Implementacion de los KPI 4
S PR sostanas 06022 |b.Aduiictador
satizfaccion .
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Téctical,
) 5, Gurente
, :;LHSPIST:SE;";;:;;a;glm T BORRNZE | b Aduinictadar
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Cronograma

6/01 16/0126/01 5/02 15/0225/02 6/03 16/0326/03 5/04 15/0425/04 5/05 15/0525/05 4/06 14/0624/06 4/07

Al. Reunion con el Gerente -

A2.Capacitacion a los mozos -
A3. Evaluacion al personal -

A4. Elaboracion del plan de procedimientos operativos -

A5. Inspeccion del Gerente -
A6.Verificacion de los insumos -

A7. Revision de los insumos de calidad -

A8. Comprobacion del Administrador -
A9. Revison de los precios -

A10. Capacitar al jefe de cocina y al administrador -

All. Verificacion de la adquisicion de los insumos de calidad
A12. Evaluacion de conocimientos en la gestion de operaciones
A13. Reunion con los jefes

Al4. Control de Insumos

Al5. Actualizacion en el procedimiento del plan de gestion

A17. Implementacion de las normas SO 9001, ISO 14001, OHSAS18001

A18. Elaboracion del Softexpert para la gestion de insumos

I
A16. Implementacion de los KPI de satisfaccion _
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Discusion

La investigacion titulada propuesta de mejora para elevar el nivel de satisfaccion en una
empresa del rubro gastronomico, con la metodologia de gestion de calidad en la administracion de
operaciones, Lima 2022. Es preciso indicar que, para llegar el nivel de la satisfaccion de los
clientes se elabor6 una serie de preguntas para realizar la encuesta al personal, asimismo se reforzo
con la entrevista al personal del restaurant, que cuyo fin de estas herramientas permite conocer los
inconvenientes que afecta a los clientes en el rubro gastrondmico, asimismo, con los indicadores
que se plantean se aspira reforzar cada falencia para elevar el nivel de satisfaccion con los clientes.

Con respecto al analisis y los resultados obtenidos mediante la triangulacion de la parte
cuantitativa y cualitativa se determind en la sub categoria expectativas, con los resultados hallados
por medio de la encuesta se obtuvo como respuesta de que el 47% indican que ‘‘a veces” €l platillo
de las comidas no es tan esperado por los clientes, debido a que no hay muchos platos en la carta
de presentacion y en los productos que se utiliza en la preparacion de los menus, el cliente
actualmente busca platos caseros bien preparados y que estos satisfagan el paladar de los clientes.
Se considera que la satisfaccion es una causa muy importante en el rubro de un negocio o una
empresa por lo que al tener un cliente complacido con la calidad de servicio que se le brinda, el
cliente vuelve para adquirir el producto o servicio y por lo tanto recomienda a sus amistades ir a
consumir los alimentos ofrecidos en la carta. Segiin Drucker (2016) menciona que la teoria
neoclasica de la administracion, el objetivo es coordinar las actividades del grupo. Por lo tanto,
podemos definir como la desigualdad entre el valor percibido por el cliente y las expectativas
generadas, es decir, guardan relacion debido a que la satisfaccion al cliente busca dirigir las tareas
de los trabajadores, con eficacia para que los clientes se sientan complacidos. Por su parte dicho
estudio concuerda Oliver (1977) menciona que las expectativas son los deseos o requisitos de los
clientes, es decir, lo que creen que el personal deberia ofrecer para satisfacer las necesidades del
cliente se ha encontrado que, si las expectativas se mantienen firmes, los niveles mas altos de
desempefio conducen a evaluaciones mas altas. Por otro lado, Alcaide (2002) menciona que la
calidad de servicio que consiste en detallar todos los componentes, procesos y micro procesos que
hay en la prestacion de un servicio, para que estén monitoreados con el fin de poder definir la

proyeccion a futuro para reducirlos o eliminarlos.
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En el caso de la sub categoria satisfaccion al cliente se puede nombrar que el personal del
restaurant no da una buena atencion de servicio a los clientes, por el cual se obtuvo un 54.17%
indicando que el administrador no supervisa la adquisicion de los insumos de las comidas que son
de mala calidad, generando que los platillos que se sirven en el restaurant no estén aceptados por
los usuarios y un 45.83% indica que a veces los clientes no estan del todo a gusto con el servicio
del personal, de tal forma que no estan debidamente capacitados en la atencion y el buen trato al
cliente . A través de la entrevista el jefe de cocina y el administrador manifestaron que lo que causo
la insatisfaccion al cliente fue la mala preparacion de los alimentos, debido a que no se cuenta con
un buen cocinero experto en la materia, seguido de los productos que intervienen en la elaboracion
de los menus, que no eran de buena calidad, ocasionando que los platos que se encuentran en la
carta de presentacion no sean del agrado de los clientes. Segin Mayo (2021) indica que la teoria
de las Relaciones humanas al tener como fin centrar en el trato hacia las personas dentro de las
organizaciones. En la satisfaccion del cliente podemos definir como la diferencia entre el valor
percibido por el cliente y las expectativas generadas, guardan relacion debido a que los
trabajadores desarrollen y cumplan con sus tareas teniendo asi un nivel alto de satisfaccion. El
precedente concuerda con el estudio de Tor (2000) afirman que en la satisfaccion sobre servicio al
cliente existe mucho material sobre como lograr las mejores practicas de servicio, dandoles una
buena atencion, cumplir con los requisitos que el cliente siempre exige, siendo un componente
clave de la calidad del servicio al cliente.

Respecto a la sub categoria gestion de calidad, se identifico que un 66.67% de los
encuestados indican que casi siempre la atencion brindada a través de las llamadas no ha sido
adecuada y el 58.33% no es apropiada la limpieza del local y de los servicios ofrecidos, de manera
que no cuentan con una buena gestion de calidad en el restaurant, por lo tanto, podemos determinar,
que no se cumplio con las expectativas del cliente. En lo que respecta a la satisfaccion por el
producto consumido existen muchos factores que hacen que el cliente no se sienta del todo
satisfecho con la calidad de los insumos de los platos de comida, por lo que no hay un
planteamiento bien definido para mejorar la gestion de calidad. Segun la entrevista se obtuvo que
los clientes no estan conformes con los platos que se presentan en la carta, debido a que no hay
variedad de platos que atraigan al cliente, ademdas que los precios son muy elevados para el tipo
de comida que se prepara, no estando acorde con los precios del mercado con cada plato que se

encuentra en la carta de presentacion, es asi, que no existe un plan de crecimiento dentro del
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restaurant y lo que se percibe también es que los clientes estén insatisfechos al consumir los
platillos del ment .Segun Robbins (2018) en su publicaciéon indica que la teoria del
comportamiento tiene como fin dirigir la influencia que existen en los entornos organizacionales,
asi como la satisfaccion del cliente, por el cual es una medida del nivel de satisfaccion que tiene
acerca de los productos y servicios de una compaiiia, por lo tanto, guarda relacion debido a que las
personas actiian, hacen un buen trabajo en las organizaciones para asi poder tener una buena
gestion de calidad y satisfaccion con los consumidores, es asi que para Atkinson (1990) la gestion
de calidad es un acuerdo de toda organizacion para que las cosas se hagan bien, es decir, para que
la gestion de calidad sea muy exitosa y triunfante tiene que ser aceptada por todos los trabajadores
de la organizacion y concuerda con Deming (1988) que evaltia la gestion de calidad en términos
de la capacidad que se tiene para asegurar la satisfaccion del cliente, para que los consumidores
tengan un nivel alto de satisfaccion en cualquier empresa o compaiiia.

En la sub categoria modelo de servicio el 50% de los encuestados respondid que el trato
del personal no tratan con amabilidad y no es el adecuado en la atencion a los clientes, lo vemos
como una mezcla de calidad, atencion y buen servicio para que el cliente se siente comodo con el
servicio brindado, esto quiere decir que los mozos, no estan bien capacitados y no tiene experiencia
para atender a los clientes y dar un buen trato al consumidor, es asi, que se debe avaluar ese
problema para poder solucionarlo y brindar una buena atencion a los usuarios que vienen a este
restaurante para consumir nuestros platillos de comida, asi también se atendera a los clientes con
un buen animo, siendo amables, respetuosos para que los clientes se sienta satisfecho. Segun
Torres (2014) en su publicacion de la teoria burocratica indica que se debe resolver los
inconvenientes en una organizacion con el profesionalismo y racionalidad que se caracteriza para
afrontar los problemas de la organizacion, por lo tanto guarda relacion con el modelo de servicio
debido a que los mozos deben de mejorar y resolver el problema en la atencion con los clientes
para que los consumidores estén contentos y complacidos con el servicio de atencion que se le
brinda a los clientes y por lo tanto nos recomienden con sus familiares o amigos que quieran
consumir nuestros platillos de comida esta informacion concuerda con Tocsohl, ( 2021) menciona
que en muchas compaiias, el modelo de servicio es muy importante para aumentar el volumen de
negocios, la publicidad y la promocion de ventas es asi que el modelo de servicio es vender, tener
un modelo de servicio apropiado puesto que estimula a los clientes a regresar a las empresas con

gran frecuencia y a comprar mas productos o adquirir sus servicios por lo tanto segiin Prieto et al.
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(2017) son los distintos factores que interactiian en el servicio por medio de su interés, simpatia y
trato, de manera que los consumidores comentan que se sienten satisfechos con el producto que se
le brinda por las empresas de servicio mas no por la atencion que ellos presentan como el trato

que menciona el autor.

4.2. Conclusiones

Primera: En este informe se propuso propuestas de mejora para elevar el nivel de la satisfaccion
de los clientes, Lima 2022. Por lo cual se elabord un plan de procedimientos para la gestion de
calidad con las propuestas planteadas, con el objetivo de reforzar las problematicas encontradas
del restaurant, asi mismo, para llegar a los resultados encontrados sobre las falencias existentes y

se utilizo un programa de software para mejorar la gestion de calidad.

Segunda: Se determiné los factores a mejorar para elevar el nivel de la satisfaccion al cliente,
Lima 2022, es asi, que se utiliz6 las normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001, que es muy
importante para la gestion de calidad por lo que certifican los sistemas para evaluar teniendo la
aprobacion de los insumos o servicios con el fin de ofrecer una buena satisfaccion con los

consumidores

Tercera: Se implemento un sistema de software comercial para elevar las ventas, por el cual, en el
restaurant tiene un bajo nivel de satisfaccion, por lo que los clientes no asisten al consumir los
platillos de comida, por lo tanto, las ventas no mejoran, es asi que se va implementar un sistema
de software comercial para que asi genere un buen soporte técnico en las ventas que también tiene

garantizado la disponibilidad de los servicios ofrecidos para que la empresa sea exitosa

Cuarta: Se procedio a elaborar un plan de procedimientos para la gestion de calidad que es usado
para controlar los procesos asegurando las mejoras que va teniendo cada dia las empresas de tal
forma que, en el restaurant, se realiza un plan de gestion que tiene instrucciones y métodos para

lograr los resultados favorables.
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4.3. Recomendaciones
Primera: Se recomienda que el administrador supervise la adquisicion de los insumos que se va a
necesitar para la elaboracion de los platos que se encuentran en la carta de presentacion en el

restaurant, asi también los jefes de cocina tendran que verificar y aprobar dichos insumos

Segunda: En lo que respecta en la atencién a los clientes se sugiere contratar personal capacitado
e idoneo en la atencidn al publico, por el cual, depende que el cliente se sienta satisfecho por el
buen trato que se da a los usuarios, por lo tanto, el cliente al verse satisfecho recomendara a sus

familiares y amigos que asistan al restaurant

Tercera: Para la preparacion de los platos se tiene que tener en cuenta diversos factores siendo lo
mas importante los ingredientes que sean adecuados, frescos y de buena calidad, también se debe
de tener en cuenta la higiene adecuada en la elaboracion de los alimentos y la multiplicidad de los

platillos de comida.

Cuarta: En lo que respecta a los precios se debe confeccionar una lista de los costos de cada plato
del menu, lo cual compone los ingredientes que se requiere para la preparacion de cada platillo,
estos precios deben de estar a corde con los precios del mercado, segin la ubicacion del restaurant
no se debe de exceder en los precios para que los consumidores puedan asistir al restaurant y probar

los platillos que se brinda en la carta del restaurant.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Categoria/Variable 1: Satisfaccién al cliente

Problema general Objetivo general Dimensiones/Sub . .
; Indicadores Escala Nivel
categorias
Estandar de .
(Coémo la propuesta mejorara el mercado Likert lal5
nivel de satisfaccion al cliente en | Proponer la Gestion de calidad para mejorar el nivel de Roforencias
una empresa del rubro | satisfaccion al cliente en una empresa del rubro positivas Likert lal5
gastronémico, Lima 20227 gastronémico Lima, 2022 .
Expectativas Necesidades del
cliente Likert lal5
. ol , Rendimient .
Problemas especificos Objetivos especificos enqlmlen ° Likert lal5s
percibido
, Expectativas .
(Cuales son los componentes para P v Likert lals
fo.rtalecer el nivel de satisfaccion al Pregsar la s1tuac1on'en la que se encuentra el nivel de la Satisfaccién al cliente | Niveles de Likert Lals
cliente en una empresa del rubro | satisfaccion del cliente en una empresa del rubro satisfaccion ike a
gastrondmico, Lima 2022? gastronomico, Lima 2022 Calidad basica Likert
Calidad deseada
Calidad de lals
Modelo Kano rechazo
(Calidad)
lal5s
) Fidelizacion K
(Cuales son los factores que afectan . . Likert
. . - . Determinar los aspectos a fortalecer del nivel de
el nivel de satisfaccion al cliente en . . . Impacto
una empresa del rubro satlsfaccmp al 'chente en una empresa del rubro positivo 2 la
gastronomico, Lima 2022? gastronomico, Lima 2022 calidad de Likert Lal5
Modelo de Servicio | servicio
Reduccion de
Costos Likert lal5s
. . . Poblacio t Técni A .
Tipo, nivel y método Ob. acion, muestra | Tecnicas ¢ Procedimiento y analisis de datos
y unidad informante | instrumentos
Poblacion: 48 Técnicas:
Tipo: proyectiva personas Entrevistas y Procedimiento: Evaluacion del
Disefio: explicativo secuencial Muestra: 48 personas | encuestas marco tedrico, conceptos y
Enfoque: Mixto Unidades Instrumentos: antecedente.
Método: Estudio de Caso, Analitico, deductivo e inductivo. informantes: 03 Guia de Analisis de datos: Triangulacion de
Sintagma: holistico personas de la entrevista y datos, Excel, SPSS, Atlas.
empresa cuestionario
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado/a colaborador, este cuestionario tiene como objetivo conocer su

opinidon sobre la percepcion de la satisfaccion al cliente en el restaurant, la informacion obtenida

sera totalmente anénima, no existe respuesta buena ni mala, por lo que le solicito responda todas

las preguntas con sinceridad y de acuerdo a sus propias experiencias. Finalmente se presentara

los resultados en un informe de investigacion.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Edad: 20-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ( )

Experiencia en la empresa: 0-5 afios ( ) 6-10 afios ( ) 11 afos —a mas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS .
ITEMS SUB CATEGORIA EXPECTATIVAS VALORACION
1 LEIl sabor de los platillos de comidas superaron sus tlal3la
expectativas?
(Recomendarias a otras personas que compren en el
2 1|1 2]3] 4
restaurant?
(Le parece que los precios de los platillos estan de
3 . ., 1 {23 4
acuerdo a su calidad y presentacion?
,Son los insumos de las comidas conforme a lo que
4 1 {23 4
esperaba?
(La carta del restaurante era de acuerdo a lo que
5 1|1 2]3] 4
esperaba?
SUB CATEGORIA SATISFACCION AL CLIENTE
(Esta satisfecho con el servicio brindado por nuestro
6 1|1 2]3] 4
personal?
7 ([ Esta satisfecho con los alimentos recibidos? 1123 4
Ante los reclamos o quejas, se le brindo una
8 . . 1 {23 4
solucion inmediata?
9 (El local, la ambientacion es agradable y comodo? 1123 ] 4
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SUB CATEGORIA MODELO KANO (GESTION DE CALIDAD)

10 (Esta satisfecho con la calidad de insumos de los BERE
platillos de comida que se le ofrece?

1 (La atencion brindada a través de las llamadas ha R E
sido adecuada?

12 (Es apropiada la limpieza del local y de los R E
servicios ofrecidos?

13 (El trato del personal es con amabilidad? 11213

SUB CATEGORIA MODELO DE SERVICIO

(Cuentan con redes sociales para la informacion de

14 . 1 {23
los servicios?

15 (Hay demoras a la hora de realizar el pedido? 11213

16 (Verifican minuciosamente el despacho de su R E
pedido?

17 (El personal le ofrece diferentes variedades de 11213
platos de comida?

13 (Le parece mas conveniente que reduzcan el precio BERE
de algunos platillos de comida?

Muchas gracias
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

Entrevista

Concepto de entrevista

Satisfaccion al cliente

Entrevistados

Entrevistado (Entv.1)

Entrevistado (Entv.2)

Entrevistado (Entv.3)

Gerente

Administrador

Jefe de cocina

Categoria problema:

| SATISFACCION AL CLIENTE

Datos basicos:

Guia de entrevista

Nro. Subcategoria Indicadores Preguntas de la entrevista
1 Expectativas » Estandar de Mercado » (El servicio que se brindo
cubrid las necesidades de los
«  Referencias positivas clientes y como lo hizo?
» ;Cree usted que el restaurant
estd en una buena ubicacion
* Necesidades del cliente donde llega bastante clientela?
2 * Rendimiento Percibido | *+ ;Cree usted que el personal que
atendi6 a los clientes tuvo una
Satisfacciéon al | » Expectativas buena aceptacion con el publico?
cliente Z’Por qué‘?
» Nivel de satisfaccion
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3 Modelo Kano + Calidad bésica + Para usted que causo la
(GE‘!StIOIl de insatisfaccion en el restaurant?
calidad)

e Calidad deseada (Qué¢ haria para corregirlo?
» ;Cree usted que los clientes
» (alidad de rechazo estan conforme con los platillos
de comida y los precios de la
carta? ;Por qué?

QWu | Modelo de *  Fidelizacion « (Al dar una buena atencion al

servicio o . .
* Impacto positivo de la cliente, fomentara la publicidad
calidad de servicio o
y la credibilidad en el mercado?
* Reduccion de costos de
servicio
Observaciones

Entrevista 1: Administrador

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta

* (El servicio que se brind6
cubri6 las necesidades de
los clientes y como lo

hizo?

Si, se cumplio las necesidades del cliente, por lo que, se
realiz6 un plan de mejora en la calidad de insumos, para
ello se utilizdo productos de mejor calidad para la
preparacion de alimentos, asi también se contratd
cocineros con amplia experiencia en el rubro con el fin
de cumplir el objetivo principal del restaurant que es la
satisfaccion del cliente y conseguir que nuestros clientes

recomienden el restaurant

» (Cree usted que el
restaurant esta en una
buena ubicacion donde

llega bastante clientela?

No tiene una ubicacién adecuada, porque no hicieron un
buen estudio de mercado, asi también, el lugar estd muy
escondido, donde no llega mucha clientela, es asi, que
haremos unos cambios en cuanto a la ubicacion del
restaurant para que llegue bastante clientela y las ventas

sean mas altas, asi se podra cumplir el objetivo del
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restaurant y van a frecuentar mas seguido los

consumidores.

» (Cree usted que el
personal que atendid a
los clientes tuvo una
buena aceptacion con el

publico? ;Por qué?

Yo creo que, si tuvo una buena aceptacion, por lo que, es
un personal que esta capacitado en la atencion y ayuda al
cliente, asi también emplea un trato adecuado y
respetuoso, brindando la ayuda si el cliente lo necesita,
actuando con rapidez y profesionalismo que haran que el
cliente se encuentre satisfecho por la buena atencion

brindada

Entrevista 2: Jefe de Cocina

Nro. Preguntas de la Respuesta
entrevista
Yo creo que los clientes no estan conformes con los platos
+ (Cree usted que los . .
) que se presentan en la carta, debido a que no hay variedad
clientes estan conforme ) ) )
de platos que atraigan al cliente, ademas que los precios
1 con los platillos de
son muy elevados para el tipo de comida que se prepara,
comida y los precios de
no estando acorde con los precios del mercado con cada
la carta? ;Por qué? .
plato que se encuentra en la carta de presentacion

Entrevista 3: Gerente

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuesta

Al dar una buena atencion al cliente, se logrard que
» (Al dar una buena prefiera ir continuamente a consumir los servicios que se
atencion al cliente, elaboran en el Restaurant, asi también se conseguira que
fomentara la publicidad | el cliente recomiende el restaurant, por lo tanto, se
1 y la credibilidad en el incrementara las ventas, se atenderan a nuevos clientes y
mercado? habra publicidad con las opiniones favorables de los

usuarios.
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(Para usted que causo el
bajo nivel de satisfaccion
en el restaurant? ;Qué

haria para? corregirlo?

Para mi lo que causo el bajo nivel de satisfaccion del
cliente fue la mala preparacion de los alimentos, debido
a que no se cuenta con un buen cocinero experto en la
materia, seguido de los insumos que intervienen en la
elaboracion de los menus, que no eran de buena calidad,
ocasionando que los platos que se encuentran en la carta

de presentacion no sean del agrado de los clientes.

72



Anexo 4: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos y cualitativos

Ficha de validez del cuestionario

Nro.

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y
congruencia del

item adecuado en
forma y fondo.

Relacion del item
con el indicador,
sub categoria y

Importancia y
solidez del item.

Observaciones
Si el item no cumple
con loscriterios indicar

item. . las observaciones
ftem categoria
Sub categoria 1: Expectativas 112|3|4| Pje. |1]2|3|4|Pje. |[1|2|3|4| Pje. |1|2]|3]|4] Pje.
Indicador 1: Estandar de mercado
£ g s [5
1 (El sabor de los platillos de comidas 4 4 s @ % 4 = 08; 4
. . = =
superaron sus expectativas? ' = :'Eg o lo > §
. r = =1 — — — = . O
5 ({Recomendarias a otras personas que 1S 4 = 4 o 8 8 4 8 ; ¢ 2 4
: 0 S
compren en el restaurant Maria? S < o s 818 ;‘ = g
- - — i<} 3 |5 i} S ©° B c S E B
Indicador 2: Referencias positivas c = (3 S o € g 5 |© % =
o |. T lo & [0 g |5 | D e = 2
n I o5 do | o |@ 2 18 % s S T 8 6 =
3 ¢(Le parece que los precios de los = g s B EER 4 5SS 4 B E P |4
' platillos estan de acuerdo a su calidad o = I £ @) @ 5 @ [ 5 @ c 15
.. ] ~ I e =
y presentacion? = |8 & g S = > 8 . 8 S o
. . o - © = =
4. ¢Son los insumos de las comidas o |5 4 21828 4 88 8 4 888 5|4
conforme a lo que esperaba? 2 E © 2 ‘:3 s ‘% o Al S B[
. . . £E|S o ® E [ a 22| g B E R 5
Indicador 3: Necesidades del cliente s e |9 € o o |@ s S S g = $ O |»
= o |2 g lc lE|? - 3@ | = © 2 E o
5. ¢La carta del restaurante era de o |8 4 [o ° |lm 2 4 85 4 @ S B g 4
acuerdo a lo que esperaba? g 2 n:> 8 |m oz 0 : : o B E 2
- - = 2 - @© = |= - W= B2 D
Subcategoria 2: Satisfaccion al cliente & |8 © E [ |5 S P PN A =T
c 8 SR I8 le © 55 e el E
- — ] o 1S © o o |5 :
Indicador 4: Rendimiento percibido o | S g 12 |o = 0:’ “C’ g c 2 g Todos los items cumplen con los
% I S 15 @ 2 o o |o EE B P criterios respectivos.
A - . = o |15 o |0 (]
6. ¢(Estd satisfecho con el servicio o 4 ; > © 4 8 @ @ 4 3 s =B 4
- 18 =
brindado por nuestro personal? g b2 m o e R S © % c
i . . = O = = B E |o
7. ¢ Esta satisfecho con los alimentos g 4 S 4 2 o 2 4 B ERE 4
recibidos? 4 = 8 B @ S o i
[ o |© o E <
D =
. X . » @ |© [ =
Indicador 5: Expectativas S o (o s @
Q > > :
8. ¢Ante los reclamos o quejas, se le 4 4 g SR 4 | 4
brindo una solucién inmediata?
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Indicador 6: Niveles de Satisfaccion

9.

¢El local, la ambientacion es agradable
y cémodo?

Sub categoria 3: Modelo Kano (Gestion de

Calidad)

Todos los items cumplen con los
lcriterios respectivos.

Indicador 7: Calidad basica

10.

¢ Esta satisfecho con la calidad de
insumos de los platillos de comida que
se le ofrece?

Indicador 8: Calidad deseada

11. ¢La atencion brindada a través de las
llamadas ha sido adecuada?
12. ¢ Es apropiada la limpieza del local y de

los servicios ofrecidos?

Indicador 9: Calidad de rechazo

13.

¢El  trato del personal es con
amabilidad?

Subcategoria 4: Modelo de servicio

Indicador 10: Fidelizacién

¢,Cuentan con redes sociales para la

14. informacion de los servicios?
¢Hay demoras a la hora de realizar el
15. pedido?

Indicador 11: Impacto positivo a la calidad de

servicio

74




16 ¢ Verifican minuciosamente el 4 4

despacho de su pedido?

¢,El personal le ofrece diferentes
17 variedades de platos de comida? 4 4

Indicador 12: Reduccion de costos de servicio

18

de comida?

¢;Le parece mas conveniente que 4 4
reduzcan el precio de algunos platillos

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ X] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Guillermo Cabanillas H. DNI N° 42755143
Condicién en la universidad Directivo y Docente Teléfono / 943357067
Celular

Afos de experiencia 15 Firma
Titulo profesional/ Grado académico | Licenciado en Administracién & Licenciado en Educacion

/ Magister en Educacién & Magister en Gobierno de

Organizaciones
Metoddlogo/ tematico Prof. David Flores Lugary fecha | Lima, 6 de mayo de 2022

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Ficha de validez del cuestionario

Nro.

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y
congruencia del

item adecuado en
forma y fondo.

Relacion del item
con el indicador,
sub categoria y

Importancia y
solidez del item.

Observaciones
Si el item no cumple
con loscriterios

item. . indicar las
e categoria observaciones
Sub categoria 1: Expectativas 112|3|4| Pje. |1]2|3|4|Pje. |[1|2|3|4| Pje. |1|2]|3]|4] Pje.
Indicador 1: Estandar de mercado
s ©
1] (2] . =
. . . ©
1 (El sabor de los platillos de comidas 4 4 |y S % 4 5 08; 4
. . = =
superaron sus expectativas? L E o |o > s
. © b= = O :
. ] o S = = = . O
9 {Recomendarias a otras personas que 1S 4 = 4 o 88 4 8 >ls g2 4
: . I o) s @ |® >~ © £ |o
compren en el restaurant Maria? 3] e o o o | s 5 [ €
N K . et o 9 g o c O O = [e)) 5 -
Indicador 2: Referencias positivas c = 18 S o € g S o R E
() T o | |o C |5 ls P e = 2
; o £ c |© |®@ © c
" )] O [ S = = O |
3 ¢.Le parece que los precios de los S e 4 Sz 1@ 2 4 s o o 4 S B2 B o 4
’ platillos estan de acuerdo a su calidad S 2 I £ [ @ 5 3 5% 5 @ c 15
- @ [ S g o 5 o |5 o
y presentacion? ~§ 3 S o le > S S8 -8 k& S
4. ¢Son los insumos de las comidas o |5 4 21828 4 88 8 4 888 5|4
conforme a lo que esperaba? 2 E © ? ‘:3 8 2 o @ @ S B 6 L
) . . k|5 olc EE 3 @2 |9 S C R
Indicador 3: Necesidades del cliente s e |3 € o o |@ s S S g = $ O |n
= c |2 € lc E |2 cBR = c & E o
5. ¢La carta del restaurante era de o |8 4 [o ° |lm 2 4 Q5 K 4 c IS B &8 4
— — O
acuerdo a lo que esperaba? 2 2 s S (@ oz 0 g : o B E 2
- - - 2 - © = |= - W= £ D
Subcategoria 2: Satisfaccion al cliente S |@ © E |8 |o © v lo I A =T
c 13 S B 18 |s © 5 IS R s ® E
- — — o |@ €19 [o o |55 o 2 [© _
Indicador 4: Rendimiento percibido o |€ 8 ° 2 |, s “c’ ‘1:’ g = > Todos los items cumplen con los
% I S 15 @ 2 o o |o EE B P criterios respectivos.
- - - = oI5 o |0 (]
6. ¢Estd satisfecho con el servicio o 4 ; > 0 4 8 © (@ 4 3 s =B 4
. M= -
brindado por nuestro personal? g b2 m o e R S © % c
. . . o O s s B F @
7. ¢ Esta satisfecho con los alimentos ° 4 £ 4 @ @ 2 4 BEGE 4
recibidos? 4 = S 3 & c lo m
i o [© 2 E [©
. . . B @ @ o [E
Indicador 5: Expectativas S o (o s @
Q > > :
8. ¢Ante los reclamos o quejas, se le 4 4 g SR 4 | 4
brindo una solucién inmediata?
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Indicador 6: Niveles de Satisfaccion

9.

¢El local, la ambientacion es agradable
y cémodo?

Sub categoria 3: Modelo Kano (Gestion de

Calidad)

Todos los items cumplen con los
lcriterios respectivos.

Indicador 7: Calidad basica

10.

¢ Esta satisfecho con la calidad de
insumos de los platillos de comida que
se le ofrece?

Indicador 8: Calidad deseada

11. ¢La atencion brindada a través de las
llamadas ha sido adecuada?
12. ¢ Es apropiada la limpieza del local y de

los servicios ofrecidos?

Indicador 9: Calidad de rechazo

13.

¢El  trato del personal es con
amabilidad?

Subcategoria 4: Modelo de servicio

Indicador 10: Fidelizacién

¢,Cuentan con redes sociales para la

14. informacion de los servicios?
¢Hay demoras a la hora de realizar el
15. pedido?

Indicador 11: Impacto positivo a la calidad de

servicio
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16 ¢ Verifican minuciosamente el 4 4 4
despacho de su pedido?

¢,El personal le ofrece diferentes
17 variedades de platos de comida? 4 4 4

Indicador 12: Reduccion de costos de servicio

¢;Le parece mas conveniente que

18 ) . 4 4 4
reduzcan el precio de algunos platillos
de comida?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicion en la universidad Docente Teléfono / 992040030

Celular
Afios de experiencia 4
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion Firma
Metododlogo/ tematico tematico Lugar y fecha 05-10-2021

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medi
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Anexo 5: Ficha de Validez de la Propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de gestion de calidad para elevar el nivel de satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastrondmico, Lima 2022
Nombre de la propuesta: Gestion de calidad

Yo, PERCY JUNIOR CASTRO MEIJIA identificado con DNI Nro 43338252 Especialista en Metodologia de la Investigacion Actualmente laboro en Universidad

Norbert Wiener Ubicado en Lima. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

. Pertinencia Relevancia Construcciéon
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias X X X
administrativas/ Ingenieria.
5 La propuesta esta contextualizada a la realidad en
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo.
4 Se justifica la propuesta como base importante de la
investigacion holistica- mixta -proyectiva
La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y
5 . X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacidon con el diagndstico y X X X
responde a la problematica
- La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI X X X
explicitos y transversales a los objetivos
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Dentro del plan de intervencién existe un

8 | cronograma detallado y responsables de las diversas X
actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X

10 Es posible de aplicar la propuesta al contexto <
descrito

Firma
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Anexo 6: Base de datos (Instrumentos cuantitativos)

pL |p2 [p3 [p4 |p5 [ps [p7 [p8 [p9 [p10 [p11 [p12 [p13 [p14 [p15 |p16]p17 [p1s |

Nro.

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado
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28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado

Encuestado
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Anexo 7: Pantallazos Atlas.ti

Tesis Pasache - ATLAS1i - Sin licenciamiento

Analizar

Importar & Exportar

() Nueva carpeta ~

b

Crear cédigo inteligente rupo inteligente

Herramientas

Administrar codigos

Ayuda Codigos Buscar & Filtrar

Editar comentario

Herramientas

Cambiar color ~

Editar c6digo inteligente € Fusionar codigos

@ 3 @

Crear uplicar | Renombrar Eliminar Mostrar | Nubede Listade Conceptos  Informe Exportar
codigos | @ Crear instantanea codigos | codigos Abrir administrador de grupos ared | palabras palabras a Excel
Nuevo Administrar Explorar & Analizar
Explorador del proyecto - X Administrador de documentos dministrador de cédigos ~ X
Buscar Q_ | Buscar grupos de cédiges Q_ | Buscar entidades Q
(] Tesis Pasache Grupos de cadigos [| Nombre Enraizamiento Grupos Creado por [ Modificac
EAMIDocun e ntos((0)] Categoria Satisfaccion del cliente a2 ® & C.14.1 Fidelizacion 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Modelo de serviciol Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
5 (Cezlzes (1) Expectativas [E)] C1.1.1 Estandar de mecado 12 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Expectativas) Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
e l:e?uss(m Gestion de Calidad @ ® < C1.1.2 Referencias posit 9 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Expectativas] Pilar Sanchez Albitres  Pilar Sanc
(e Modelo de servicio (€3] L] C1.1.3 Necesidades del cl... 20 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Expectativas] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
[) Grupos de documentos ( . - . o , B i § i §
- de coniaos 5 Satisfaccion del cliente @ ® <> C1.2.1 Rendimiento perci... 9 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Satisfaccion del cliente] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
& Grupos de codigos
° . L C1.2.2 Expectativas 10 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Satisfaccion del cliente] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
[? Grupos de memos (0)
L C1.2.3 Niveles de satisfac... 21 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Satisfaccion del cliente] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
@ Grupos de redes (0)
. N L C1.3.1 Calidad basica 12 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Gestion de Calidad] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
[0 Transcripciones de multii
C1.3.2 Calidad deseada 1 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Gestion de Calidad] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
L] C1.3.3 Calidad de rechazo 9 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Gestion de Calidad] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
L C1.4.2 Calidad de servicio 21 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Modelo de servicio] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
C1.4.3 Reduccion de cost... 6 0 [Categoria Satisfaccion del cliente] [Modelo de servicio] Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
: SC1.1 Expectativas o o Pilar Sanchez Albitres Pilar Sanc
SC1.2 Satisfaccion al clie... o 0 Pilar Sanchez Albitres  Pilar Sanc
SC1.3 Gestion de Calidad 1 o Pilar Sanchez Albitres  Pilar Sanc
5C1.4 Modelo de servicio o o Pilar Sanchez Albitres  Pilar Sanc
Distribucién de cédigos por documentos
Comentario: G ﬂ
g
]
=
5]
. 5
slect a single show =
=
| B
&
.-
[ »]
16 codigos
Dess a @ ~® 202
# Despejado Qe Q@ = D) & 50.06/2022
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@ o- -

Archivo Inicio Buscar & Codificar

Tesis Pasache - ATLAS i - Sin licenciamiento

Herramientas Ayuda

Administrar grupos

Grupos de codigos

© (b

Renombrar Eliminar

Crear Crear grupo | Duplicar Crear
grupo inteligente = nstantanea

Nuevo

Explorador del proyecto v X

Administrador de documentos

Importar & Exportar

Editar comentario

Editar grupo inteligente

Abrir administrador de cédigos

Administrar

Administrador de codigos

)

Mostrar | Explorar en
enlared | Intemnet~
Explorar

i

Exportar
a Excel

Informe

Administrador de redes

Administrador de grupos de documentos

Administrador de grupos de cédigos ~ X

Buscar Buscar grupos de cédigos Q
) Tesis Pasache | Nombre ~ ‘ Tamaﬁul Creado por | Creado | Modificado por Modificado
» [ Documentos (1) &> Categoria Satisfaccion del cliente 12 Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 19:09 Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 19:09
> © Codigos (16) Expectativas 3 Pilar Sanchez Albitres 19/05/2022 18:36  Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 18:36
ey Gestion de Calidad 3 Pilar Sanchez Albitres 19/05/2022 18:54 Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 18:54
P @ Redes () Modelo de servicio 3 Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 19:02  Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 19:02
ElLGruposldeldocumentost Satistaccion del cliente 3 Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 18:43 Pilar Sanchez Albitres  19/05/2022 18:43
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|¥ Grupos de memos (0)
@ Grupos de redes (0)
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© | @ 111 Estandar de mecado
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L] C1.2.1 Rendimiento percibido
> L] C1.2.2 Expectativas
L] C1.2.3 Niveles de satisfaccion
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Comentario: [

Comentario: &

elect a single item to show its comme

5 grupos de cédigos
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o Despejado
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- 188
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Anexo 8: Matriz de Consistencia

Categoria/Variable 1: Gestion financiera

Problema general Objetivo general X X " X X
Dimensiones/Sub categorias Indicadores Escala Nivel
, Proponer estrategias para Desarrollo personal .
(Como la propuesta de P rateg P P Likert lal5
. . . mejorar el clima laboral en - -
estrategias mejora el clima los trabaiad Oportunidades de progreso Likert lal5s
laboral en los trabajadores | 108 rabajadores —en - una Autorrealizaciéon
er.l una entidad financiera entidad financiera  Lima, Desarrollo de habilidades
Lima, 2022? 2022. ,
Likert lal5
Problemas especificos Objetivos especificos Compromiso Likert lal5
(Cual es el diagnostico del D.iagn.o’sticar en  qué Involucramiento laboral Identificacion Likert lal5
clima laboral en los|situacién se encuentra, el - .
trabajadores en una entidad | clima  laboral en los Cumplimiento Likert lals
financiera Lima. 20222 trabajadores en una entidad Percepcion del grado de fluidez
> ! . . . lal5s
financiera Lima, 2022. e e Likert
Comunicacion
(Cuales son los factores | Determinar los factores a
por mejorar el clima|mejorar el clima laboral en Reconocimiento Lik 1 al5s
laboral en los trabajadores | los trabajadores en una Condiciones Iaboral 1kert a
en una entidad financiera | entidad financiera Lima, ondiciones faborafes Tecnologia
Lima, 2022? 2022. Likert lals

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de
datos

Tipo: proyectiva

Disefio: explicativo secuencial

Enfoque: Mixto

Método: Estudio de Caso, Analitico, deductivo e

inductivo.
Sintagma: holistico

Poblacién: 40 personas
Muestra: 40 personas
Unidades informantes: 03
personas de la empresa

Técnicas: Entrevistas y
encuestas

Instrumentos: Guia de entrevista
y cuestionario

Procedimiento: Evaluacion del
marco tedrico, conceptos y
antecedente.

Analisis de datos: Triangulacion
de datos, Excel, SPSS, Atlas.
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Anexo 9: Matrices de Trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves del
informe

Satisfaccion al cliente

Palabras claves del
informe

Calidad

Palabras claves del
informe

Eficiencia

Titulo del informe

La relacion entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y
lealtad del cliente: un estudio de
caso de una empresa comercial en
México

Titulo del informe

La atencion al cliente, el
servicio, el producto y el

precio como variables
determinantes de la

satisfaccion del cliente en una
pyme de servicios

Titulo del informe

La satisfaccion de la cliente
basada en la calidad del
servicio a través de la
eficiencia del personal y
eficiencia del servicio: un
estudio empirico de la
industria restaurantera

gestion de las relaciones.

En un estudio espafiol se analiza como las pequeiias y medianas
empresas, a través de cuestionarios, mejora la evaluacion de la
satisfaccion de clientes, para cumplir el objetivo se analizaron
las preguntas abiertas mediante un informe semantico
accediendo a la comparaciéon con los datos del sistema de

En esta investigacion colombiana se concluye que la
calidad del servicio de la empresa tiene un efecto en la
satisfaccion de los clientes, lo que accedera a la gerencia de
la empresa enfocar su esfuerzo en hacer mejoras en la
calidad de los servicios, los modelos acsi, servqual y kano,
logré desarrollar aspectos prioritarios que la gerencia de la

empresa necesita.

En una investigacion mexicana se da a conocer el
problema en la eficiencia del personal, dado a que
el cliente desde que ingresa a un restaurant, esta
considerando la eficiencia de un buen servicio que
puede comprender desde el mobiliario, la carta, la
vestidura de los meseros, empleados, el ambiente
que brinda el restaurant, por esa razon, que se
aceptaria valorar la eficiencia del servicio y la
satisfaccion al cliente.

Evidencia del registro
en Ms Word

(Medina, y otros, 2014)

(Valenzuela, Buentello, Gomez, & Villareal, 2019)

(Zérraga, Molina, & Corona, 2018)
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves del Satisfaccién

informe Fidelidad

Necesidad

Palabras claves del

. Beneficio
informe

Palabras claves del Calidad de servicio

informe Mejora

Manejo adecuado de la atencion al
cliente para lograr satisfaccion y
fidelidad

Titulo del informe

La Satisfaccion del cliente y
el nivel de fidelizacidén en
restaurantes

Titulo del informe

(Por qué no logramos
mejorar la satisfaccion de
nuestros clientes?

Titulo del informe

En un estudio de investigacion, se dio a conocer que el
cliente exige que se le atienda con una buena entrega,
compromiso, dedicacion y se le deben de considerar las
quejas o sugerencias para la mejora del producto o servicio
entregado, asegurando con ello la confianza por medio de su
satisfaccion.

En un estudio de informacion se investigd que la
satisfaccion al cliente se basa en la respuesta del comprador
a la prueba de un desacuerdo y las diferentes opiniones,
entre las expectativas y el beneficio del producto después
del consumo, en otras palabras, un cliente hace su cargo de
un evaluador, el grado de esta sera de acuerdo a su opinion
el cual le brinde.

En el presente informe, se dio a conocer la mejora de
la satisfaccion al cliente debido a la encuesta que se
hicieron en las empresas, se determind que el
problema era la demora y la entrega de servicio, esto
sirvid para enfocar sus acciones de mejora para que
los clientes se sientan satisfechos, asi poder cumplir
con las expectativas del producto o servicio que se le
proporciona

Evidencia del registro

en Ms word (Rojas & Calderon, 2020)

(Hernandez J., 2017)

(Garcia L., 2022)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacion




Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa JPorqué?
Satisfaccién al cliente
Sub causa 1 Porque hicieron un mal estudio de mercado Debido a que el negocio no tiene una ubicacion
No tiene una ubicacion adecuada para | Porque no se hicieron un estudio de ofertas, demandas y adecuada para el servicio, hay deficiencia de
el servicio comercializacion del restaurant clientes porque no cuentan con una buena
Causa 1 Sub causa 2 Porque no esta ubicado en una zona adecuada publicidad DA difundir’ su_ servicio ya que
Deficiente ingreso de clientes Porque no tienen un buen trato al cliente tlener} una falta de erpp ;?tla ¥y compromiso con
Sub causa 3 Porque no hicieron publicidad adecuada del restaurant los’cllegtes, por consiguiente los f:mpleados 1o
. - — - estan bien remunerados, es asi, que en el
No cue'ntan }ma buena publlCl'dE'ld para | Porque no cuentan con redes sociales para la difusion del negocio restaurant, no hay liderazgo por parte del
difundir su carta de servicio administrador del negocio, ya que también los
Sub causa 4 Porque el trabajador no comprende al cliente insumos no son adecuados para el servicio por
Falta de empatia y compromiso con | Porque no existe una buena comunicacion entre el trabajador con el escoger precios bajos, los productos son
los clientes cliente vencidos, de mala calidad,por lo tanto, en el
Causa 2 Sub causa 5 Porque el negocio no cuenta con los recursos suficientes para el pago |restaurant no hay una buena satisfaccién al
No estan bien remunerados Porque hay perdida de cliente no ingresa el dinero cliente.
Sub causa 6 Porque no tiene estrategias ni metas claras
No hay liderazgo por parte del Porque no ha realizado una evaluaciéon de las necesidades del negocio
administrador
Sub causa 7 Porque adquieren productos inadecuados
Los insumos no son adecuados para el | Porque no hay una lista adecuada para la adquisicion de los insumos
servicio
Causa 3 Sub causa 8 Porque no cuentan con el presupuesto necesario para comprar los

Por escoger precios bajos

insumos

Porque quieren reducir sus costos para la captacion del cliente

Sub causa 9
Productos vencidos de mala calidad

Porque no hicieron un buen control de calidad

Porque no hay personal capacitado para revisar los productos

91



Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X:

La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del

Titulo . . . . Metodologia
cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México &
Juan Gilberto Silva-Treviilo
Barbara Azucena Macias-Hernandez _r
Autor Enfoque Cualitativa
Edgar Tello-Lea
Jests Gerardo Delgado-Rivas
Lugar: Meéxico Ti Exploratorio y
ipo o
Afo 2021 P Descriptiva
L El objetivo de este estudio fue identificar la relacion entre la variable calidad en el o )
Objetivo . i . -, ) : Disefio No experimental
servicio y las variables satisfaccion del cliente y lealtad del cliente.
Método Inductivo - Analitico
Poblacion 516 clientes
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Se confirmé que la calidad en el servicio se asocia positivamente con las variables de | Técnicas Encuestas
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. Por su nivel de importancia, se clasifican | Instrumentos Cuestionario
. en orden de mayor a menor en responsabilidad-confiabilidad, confianza-empatia,
Conclusiones . S, . . . . . A oo
lealtad-satisfaccion, empatia-satisfaccion y tangibles. Ademas, se confirma una | Método de analisis de . .,
Triangulacion

correlacion fuerte en la variable de la calidad en el servicio, en primera instancia,
entre los items correspondientes a las dimensiones responsabilidad y confiabilidad.

datos

Redaccidn final al
estilo articulo

Silva, Macias, Tello y Delgado (2021) en su estudio el vinculo entre la lealtad del cliente, satisfaccion del cliente y la calidad en el servicio
se concluyod que tuvo como objetivo agrupar las variables de lealtad del cliente y satisfaccion del cliente, en el estudio se utilizo el enfoque

cualitativo con un disefio no experimental, se ordena de mayor a menor en compromiso-confiabilidad, fidelidad -satisfaccion y la

(5 lineas) satisfaccion- empatia, se afirma una correlacion de la calidad de servicio en las variables, asi también, que es importante el compromiso,
dedicacion, fidelidad, empatia para una buena satisfaccion al cliente.
Referencia (Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021)

92



Datos del antecedente internacional X:

Impacto de la calidad de los servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una

Titulo .. Metodologia
empresa de mantenimiento
Agustin Mejias Acosta
Autor Elvis Godoy Duran Enfoque Cualitativa
Rosana Pina Padilla
Lugar: Venezuela . L .
— Tipo Descriptivo - Evaluativo
Afo 2018
El objetivo fue evaluar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de sus
. clientes, utilizando un instrumento basado en el modelo SERVQUAL que considera | _ . _ .
Objetivo . .. Lo ) . ., . Disefio No experimental
la calidad del servicio, el indice ACSI que evalua la satisfaccion del cliente y el
modelo KANO que determina distintos atributos que requiere el servicio
Método
Poblacion 390 clientes
Resultados
Muestra 194
Unidades informantes
Se concluye que la calidad del servicio que presta la empresa, tiene un impacto en la | Técnicas Encuestas
satisfaccion de sus clientes; lo que permitira a la gerencia de la empresa, focalizar sus | Instrumentos Cuestionarios
esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios,
Conclusi y especificamente, considerando las dimensiones importantes identificadas mediante
onclusiones .. . fo . . o
el Analisis de Factores, uno de los métodos estadisticos mas usados para este fin. La | Método de analisis de
combinacion de los modelos SERVQUAL, ACSI y KANO, permitié identificar | datos
aspectos prioritarios, que necesita la gerencia de la empresa

Redaccidn final al
estilo articulo
(5 lineas)

Mejias, Godoy, & Piiia (2018) en esta investigacion se concluye que la calidad del servicio de la empresa tiene un efecto en la satisfaccion

de los clientes, lo que accedera a la gerencia de la empresa enfocara sus esfuerzo en hacer mejoras en la calidad de los servicios, los
modelos ACSI, SERVQUAL y KANO, logro desarrollar aspectos prioritarios que la gerencia de la empresa necesita

Referencia

(Mejias, Godoy, & Piiia, 2018)
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Datos del antecedente internacional X:

Analisis de la calidad del servicio y su relacion con el nivel de satisfaccion

Titulo del cliente en el restaurante de comida rapida KFC Metodologia
Autor Liseyka Judith Nicholson Allen Enfoque Cuantitativo
Lugar: Panama Descriptiva
Afio 2022 Tipo explicativa
transversal
El siguiente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar la
Objetivo relacion que existe entre la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion del cliente | Disefio No experimental
en el restaurante de comida rapida KFC en Panama en el afio 2021
Método
Poblacion 25 clientes
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Mediante este trabajo de investigacion pudimos comprobar que, si existe relacion Técnicas Encuestas,
directa entre ambas variables, es decir, a mayor calidad en entrevistas
el servicio que se brinda, mayor satisfaccion por parte del cliente. Instrumentos Cuestionarios
) Se espera con la ayuda de esta investigacion sirva de base para futuros trabajos
Conclusiones

aplicados a todo tipo de restaurante para mejorar la calidad de sus servicios que
busquen aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes mediante la reduccion de
los tiempos de esperas y el mejoramiento del sistema de gestion

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Nicholson, (2021) en esta investigacion se concluy6 que si hay relacion directa en ambas variables, quiere decir a buena calidad de servicio

que se le atienda, hay mayor satisfaccion de los clientes, ya que esto es importante para mejorar la calidad y servicio en los restaurantes que

buscan mejorar los tiempos de esperas y el sistema de gestion

Referencia

(Nicholson, 2021)
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Datos del antecedente internacional X:

Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion de los usuarios en dos hoteles

Titulo cinco estrellas de la ciudad de Cartagena (Colombia) mediante un modelo de Metodologia
ecuaciones estructurales
Juan C. Vergara
Autor Victor M. Quesada Enfoque Cualitativo
Ingrid Blanco
Lugar: Colombia . .
— Tipo Descriptivo
Afo 2011
Objcti El objetivo es proponer el uso de un modelo de ecuaciones estructurales para Diseii N i mental
etivo ) . .. . . isefio 0 experimenta
) determinar la calidad en el servicio ofrecido por dos hoteles de la ciudad de Cartagena P
Meétodo
Poblacion
Resultados -
Muestra 350 clientes
Unidades informantes
En el presente estudio se utilizo una adaptacion del modelo propuesto por Haemoon | Técnicas Encuestas
y la escala de medicion propuesta en el modelo Servqual para analizar la calidad en | Instrumentos Cuestionarios
. el servicio ofrecido en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena. A partir
Conclusiones

del uso del modelo, se pudo demostrar la influencia que tienen unas variables sobre
otras, y el grado de incidencia de éstas a la hora de evaluar la calidad del servicio,
demostrandose asi la aplicabilidad del modelo en hoteles de esta categoria.

Método de analisis de datos

Redaccidn final al
estilo articulo
(5 lineas)

Vergara, Quesada,y Blanco (2011) se emple6 una adaptacion de los modelos Haemoon y Serqual para identificar la calidad de servicio

en dos hoteles q son cinco estrellas, manifestando asi la importancia del modelo en hoteles de este servicio.

Referencia

(Vergara, Quesada, & Blanco, 2011)
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Datos del antecedente internacional x:

Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes

Titulo . Metodologia
de La Paz, México g
Mauro Alejandro Monroy Cesefia o
Autor . ! . . Y . Enfoque Cualitativo
Francisco Javier Urcadiz Cazares
Lugar: México . .
= Tipo Descriptivo
Afo 2019
El objetivo es determinar la percepcion promedio de la calidad en el servicio y su
Obicti incidencia en las medias de la satisfaccion del cliente en 54 restaurantes adscritos a la Diseft S |
etivo . . . . isefio ervqua
! Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos Condimentados, AC de La Paz, Baja q
California sur.
Método
Poblacion 10,570
Resultados
Muestra
Unidades informantes
En esta investigacion es posible concluir que en la industria restaurantera del destino | Técnicas Encuestas
turistico de la ciudad de La Paz, la calidad en el servicio es bien evaluada, ya que al | Instrumentos Cuestionarios
momento de hacer un andlisis inferencial de las percepciones generadas por los
) comensales, se pudo encontrar que la variable calidad relacionada en el servicio, la
Conclusiones

media global fue de 4.06, lo que representa para la CANIRAC una efectividad del
81.30% del servicio; mientras que, en la variable relacionada con la satisfaccion del
cliente, ésta fue del 81,90%.

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

(Monroy & Urcadiz, 2019) en esta investigacion se concluyo que en las empresas restauranteras de la Paz, México, su calidad de servicio
es bien evaluada, es asi, que hicieron un analisis de la captacion por los comensales donde arrojaron que hay una buena satisfaccion al

cliente con el 81.90%.

Referencia

(Monroy & Urcadiz, 2019)
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Datos del antecedente nacional X:

Influencia del marketing experiencial en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Titulo Jardines de Trujillo S.A Metodologia
Autor Castro Castillo, Yanneri Jeaneth Enfoque
Lngar: Trujillo Tipo Inductivo Analitico
Afo 2018
El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia del marketing
Objetivo experiencial en la satisfaccion de los clientes de la empresa Jardines de Trujillo S.A | Disefio No experimental
en la ciudad de Trujillo 2018
Método
Poblacion 378 personas
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Se concluyo que, dentro del marketing experiencial, la dimension de actuaciones, la | Técnicas Encuestas
cual toma en cuenta los eventos y actividades realizados, es la que mas influye en la | Instrumentos Cuestionarios
Conclusiones satisfaccion de los clientes ya que ellos perciben con un nivel alto, dentro de la

variable de satisfaccion, las dimensiones de seguridad y fiabilidad son las que
tuvieron mayor nivel, es decir que la empresa inspira credibilidad y confianza

Método de analisis de
datos

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Castro, (2018) en esta investigacion lo que mas impacta es la satisfaccion de los clientes, puesto que, reciben un nivel alto en la empresa en
las variables satisfaccion, la magnitud de fiabilidad y seguridad, son las que obtuvieron un alto nivel, ya que inspira confianza y

credibilidad en la empresa

Referencia

(Castro, 2018)

97



Datos del antecedente nacional X:

Estrategias de calidad de servicio para la satisfaccion del cliente de una empresa
Titulo privada Metodologia

Santa Cruz Lopez,
Michael Ibrahim

Autor Collantes Diez, Angel Jests Enfoque Cualitativo
Nauca Torres, Enrique Santos

Lugar: Lambayeque

~ Tipo Descriptivo
Afo 2020
Tuvo como objetivo general proponer estrategias de calidad de servicio para la
Objetivo satisfaccion del cliente Disefio No experimental
Método
Poblacion 240 clientes
Resultados
Muestra 208 personas
Unidades informantes
El nivel de satisfaccion del cliente, se puede apreciar que existe un importante nivel | Técnicas Encuestas
de atencién de las necesidades; pero un 14% manifestd que ha tenido deficiente | Instrumentos Cuestionarios

servicio, respecto al precio el 19% muestra su desacuerdo, calidad y credibilidad de
servicio el 38% indica que le falta mejorar, el 31% describe que no ha tenido el
suficiente apoyo del entrenador y del personal que ofrece el servicio. Por lo tanto, el
Conclusiones nivel de satisfaccion del cliente, es bueno, pero existen brechas respecto a i .
. . o o Método de analisis de
la forma de atencion, al precio, la confiabilidad y credibilidad ya que los entrenadores
y personal no ofrece un servicio equitativo para todos, por lo cual, es necesario
mejorar estas brechas que existen para acerca a un mejor nivel de satisfaccion del

usuario

datos

Lépez, Ibrahim, Collantes, & Nauca (2020) en esta investigacion se pudo observar que existe un valioso nivel de atencion de las necesidades,
Redaccion final al | un 14% evidencio que obtuvo un bajo servicio, el precio, un 19%, manifest6 su desacuerdo, también la credibilidad y calidad de servicio el
estilo articulo 38% se dio a entender q le falta por mejorar y el 31 % explica que no han tuvieron suficiente acogida del personal y entrenador que brinde
(5 lineas) un servicio, de tal modo que el nivel de satisfaccion al cliente es bueno pero existen equivocaciones sobre la forma de atencional confiabilidad,
precio y la credibilidad puesto que se debe de mejorar las brechas para tener un buen nivel de satisfaccion del usuario.

Referencia (Lopez, Ibrahim, Collantes, & Nauca, 2020)




Datos del antecedente nacional X:

Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Molinos & Cia. SA.

Titul .. Metodologi
e de la Sucursal de Trujillo ctodologla
Autor Palacios Correa, Pablo Segundo Enfoque Cuantitativo
Lugar: Trujillo .
— Tipo
Afo 2021
Obieti El objetivo es determinar relacion entre la variable calidad de servicio y la Disei N . tal
etivo . . . . .. isefio 0 experimenta
) satisfaccion del cliente de la empresa Molinos & Cia. SA. en la Sucursal Trujillo P
Método 163 clientes
Poblacion
Resultados
Muestra
Unidades informantes
La percepcion de los clientes sobre la satisfaccion que tienen del servicio brindado | Técnicas Encuestas
. por la empresa Molinos y Cia, fue de nivel bueno, expresado por el 75.7%, indicando | Instrumentos Cuestionarios
Conclusiones

que sus expectativas fueron mejores de las previstas. La satisfacciéon no obtuvo

niveles deficientes o malos

Meétodo de analisis de datos

Redaccidn final al
estilo articulo

Apellido/s (afio) resultados y/o conclusiones. Relacion del antecedente con tu estudio.

(Palacios, 2021) en la captacion de los clientes, la satisfaccion poseen el servicio q se brinda en la empresa Molinos y Cia,,el nivel fue

satisfactoriamente bueno, teniendo el 75.7% que indica los interés que fueron mejores, es asi, que en el negocio, se demostrd la percepcion de

(5 lineas) todos los clientes tienen una relacion positiva entre la satisfaccion del cliente, tangibilidad, ademas del servicio proporcionado por la empresa,
ya que indica que mientras exista un buen ambiente, presencia, documentacion en regla los clientes se van a sentir con mayor satisfaccion .
Referencia (Palacios, 2021)
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Datos del antecedente nacional X:

Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del

Titul . . . . Metodologi
e Hospital Daniel Alcides Carrion. Huancayo - Pert etodologla
Autor Richard J Febres Ramos Enfoque Cualitativo
Lugar: Huancayo . Descriptivo -
— Tipo
Afo 2020 Transversal
Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios de consulta
Objetivo externo de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo, de julio | Disefio
a noviembre del 2016.
Meétodo
Poblaciéon 10726 pacientes
Resultados i
Muestra 292 pacientes
Unidades informantes
) . ) . o Técnicas Encuestas Servqual
. El sistema de salud debe implementar estrategias de mejora de los servicios de - -
Conclusiones Instrumentos Cuestionarios

atencion con el fin de proporcionar una atencion oportuna y de calidad a los usuarios.

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

(Febres, 2020) en la satisfaccion de los usuarios se pudo investigar que el sistema de salud debe aplicar estrategias de mejoras en la atencion al

cliente con la finalidad de facilitar una buena calidad, atencion y satisfaccion a los clientes.

Referencia

(Febres, 2020)
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Datos del antecedente nacional X:

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en los principales restaurantes del

Titulo . : Metodologia
distrito de Juliaca &
Autor Jimi Andy Pino Romero Enfoque Cualitativo
Lugar: Juliaca . Descriptivo
— Tipo .
Afo 2018 Correlacional
Objetivo Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente Disefio No experimental
Método
Poblacion 283 comensales
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Se permiti6 la identificacion las diferentes percepciones que tienen los clientes | Técnicas Encuestas
cuando reciben los servicios en los principales restaurantes de Juliaca. En estos | Instrumentos Cuestionarios
restaurantes en su mayoria cuentan con una infraestructura acondicionada de casas
Conclusiones alquiladas, esto se ve reflejado en el resultado de las encuestas que los clientes

siempre esperan ver en sus instalaciones, un mejor acondicionamiento, decoracion,
equipos modernos y el aspecto de la decoracion exterior del restaurante, e interior
para tener comodidad al servicio bridado.

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Apellido/s (afio) resultados y/o conclusiones. Relacion del antecedente con tu estudio.

(Del Pino, 2019) en esta investigacion se concluyo6 que en las encuestas que se hicieron, los restaurantes de Juliaca, tienen una buena
infraestructura muchos equipos modernos, decoracion, una buena comodidad y en a la satisfaccion del cliente, se califica regular en la

calidad en el servicio del cliente,

Referencia

(Del Pino, 2019)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Categoria Problema: Satisfaccion al cliente

Teorias Administrativas

Teoria

Representante

Fundamento

,Por qué incluir en la investigacion?

1.Teoria Relaciones Humanas

George Elton Mayo

La teoria se empez6 a centrar en el trato

hacia las personas dentro de las
organizaciones, a generar su autonomia y
confianza, y a delegar también cierta
autoridad a los trabajadores a la hora de

desarrollar sus tareas.

La teoria de las Relaciones humanas al tener como fin
centrar en el trato hacia las personas dentro de las
organizaciones y segun en la actualidad de la empresa
(2017) la satisfaccion del cliente podemos definir como la
diferencia entre el valor percibido por el cliente y las
expectativas generadas, guardan relacion debido a que los
trabajadores desarrollen sus tareas para que tengan una

buena satisfaccion con el cliente

2.Teoria Neoclasica

Peter Ferdinand Drucker

La teoria neoclasica considera a la
administracion como una técnica social,
coordinar las

béasicamente  implica

actividades de los grupos

La teoria neoclasica tiene como objetivo coordinar las
actividades del grupo. Por lo tanto, podemos definir como
la diferencia entre el valor percibido por el cliente y las
expectativas generadas, es decir, guardan relacion debido a
que la satisfaccion al cliente busca dirigir las tareas de los
trabajadores, con eficacia para que los clientes se sientan
complacidos.

3. Teoria del comportamiento
Organizacional

Stephen P. Robbins

La teoria del comportamiento
organizacional se refiere al estudio de las
personas y los grupos que actian en las
organizaciones. Se ocupa de la influencia
que todos ellos ejercen en las
organizaciones y de la influencia que las

organizaciones ejercen en ellos

La teoria del comportamiento tiene como fin dirigir la
influencia que existen en los entornos organizacionales.
Segun (Economipedia 2018) la satisfaccion del cliente es
una medicion de la satisfaccion que tiene este acerca de los
productos y servicios de una empresa por lo tanto guarda
relacion debido a que las personas actGan en las
organizaciones para asi poder tener una buena satisfaccion

con los clientes.
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Matriz 7. Sustento teorico

Teoria

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La teoria se empez0 a centrar en el trato hacia
las personas dentro de las organizaciones, a
generar su autonomia y confianza, y a delegar
también cierta autoridad a los trabajadores a la
hora de desarrollar sus tareas.

La teoria neoclasica considera a la administraciéon como
una técnica social, basicamente implica coordinar las
actividades de los grupos

La teoria del comportamiento organizacional
se refiere al estudio de las personas y los
grupos que actian en las organizaciones. Se
ocupa de la influencia que todos ellos ejercen
en las organizaciones y de la influencia que
las organizaciones ejercen en ellos

Parafraseo

La teoria de las Relaciones humanas al tener
como fin centrar en el trato hacia las personas
dentro de las organizaciones y segin en la
actualidad de la empresa (2017) la satisfaccion
del cliente podemos definir como la diferencia
entre el valor percibido por el cliente y las
expectativas generadas, guardan relacion debido
a que los trabajadores desarrollen sus tareas para
que tengan una buena satisfaccion con el cliente

La teoria neoclasica tiene como objetivo coordinar las
actividades del grupo. Por lo tanto, podemos definir como
la diferencia entre el valor percibido por el cliente y las
expectativas generadas, es decir, guardan relacion debido
a que la satisfaccion al cliente busca dirigir las tareas de
los trabajadores, con eficacia para que los clientes se
sientan complacidos

La teoria del comportamiento tiene como fin
dirigir la influencia que existen en los entornos
organizacionales. Segiin (Economipedia 2018)
la satisfaccion del cliente es una medicion de
la satisfaccion que tiene este acerca de los
productos y servicios de una empresa por lo
tanto guarda relacion debido a que las personas
actian, hacen su buen trabajo en las
organizaciones para asi poder tener una buena
satisfaccion con los clientes.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

George Elton Mayo (2021)

Peter Ferdinand Drucker (2016)

Stephen P. Robbins (2018)

Relacion de la
teoria con el

Teoria de Relaciones Humanas

Guardan relacion debido a que los trabajadores desarrollen sus tareas para que tengan una buena satisfaccion con el cliente

Teoria Neoclasica

Guardan relacion debido a que la satisfaccion al cliente busca dirigir las tareas de los trabajadores, con eficacia para que los clientes se sientan complacidos

estudio Teoria del Comportamiento Organizacional
Guarda relacion debido a que las personas actian, hacen su buen trabajo en las organizaciones para asi poder tener una buena satisfaccion con los clientes.
El presente estudio tiene una base teoria basada en las teorias de las Relaciones humanas al tener como fin centrar en el trato hacia las personas dentro de las
organizaciones y segin (Actualidad de la empresa 2017) la satisfaccion del cliente podemos definir como la diferencia entre el valor percibido por el cliente,
. la teoria neoclasica tiene como objetivo coordinar las actividades del grupo. Por lo tanto, podemos definir como la diferencia entre el valor percibido por el
Re(ti“accllon cliente y las expectativas generadas asi mismo, la teoria del comportamiento, tiene como fin dirigir la influencia que existen en los entornos organizacionales.
ina

Segun (Economipedia 2018) la satisfaccion del cliente es una medicion de la satisfaccion que tiene este acerca de los productos y servicios de una empresa
por lo tanto guarda relacion debido a que las personas actian, hacen su buen trabajo en las organizaciones para asi poder tener una buena satisfaccion con los
clientes
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Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Fuente 4

Fuente 5

Cita textual

La satisfaccion del cliente
es la medicion de la
respuesta que los
consumidores tienen con
respecto a un servicio o
producto de una marca en
especifico. Las
calificaciones son
referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y
también para conocer a
detalle lo que necesitan

La satisfaccion al cliente es
la que forma parte de la

administraciéon de la
calidad total. Al fijar
expectativas, pautas y

exigencias del rendimiento,
el cliente es el quien
conduce el management de
la calidad total, y esta, a su
vez, Sse concentra en
considerar a los productos y
servicios como soluciones a
los problemas del cliente

La satisfaccion del cliente
al como el resultado de una
experiencia en consumo.
En estas se incluye el
cognitivo del comprador,
la respuesta emocional a
las experiencias.

La satisfaccion es un estado de animo
resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio
ofrecido de la empresa

Las caracteristicas de desempefio que
esperan recibir los clientes en la

Prestacion de un servicio, conforman
sus expectativas. Estas expectativas
estan  compuestas  por  dos
dimensiones: Una estructural y otra
emocional, la primera se refiere a
todo lo asociado con los elementos
tangibles del proceso de prestacion de
servicio como puede ser el uniforme
del personal, o la limpieza del lugar.
En tanto que la segunda tiene que ver
con el plano emocional del cliente,
sobre como espera sentir la
experiencia del servicio

En la satisfaccion al cliente es
cuando hay fidelidad, Ila
probabilidad de que unos
consumidores complacidos
repitan una compra es mucho
mayor si un grado alto y
reiterado de satisfaccion ha
conseguido crear en ellos un
sentimiento de fidelidad.

Parafraseo

Se considera la opinion que
tienen los consumidores
sobre un servicio o
producto que se les brinda,
también que les gusten y
tengan las expectativas
altas de un servicio.

Se considera la satisfaccion
al cliente a las exigencias
que tiene el consumidor que

pertenece de la
administracion de la
calidad total.

Se evalu6 que la
satisfaccion al cliente es la
impresion que tiene el
consumidor al adquirir
alguna compra y el
resultado puede ser
negativa o positiva.

Se considera que la satisfaccion son
las expectativas que tiene los clientes
sobre el servicio que la empresa les
ofrece y tienen dos dimensiones que
son la emocional y la estructural

Se investigo que la
satisfaccion es cuando el
cliente esta satisfecho con la
compra que ha adquirido,
esto quiere decir que el
cliente comprara seguido al
negocio, donde se le dio una
buena atencion y calidad de
servicio.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Hubspot, 2022)

(Dutka, 2001)

(Seto, 2004)

(Gosso, 2010)

(Denove, 2006)
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Redaccion final

Hubspot (2022) afirma que la satisfaccion al cliente considera la opinion que tienen los consumidores sobre un servicio o producto que se les brinda, también
que les gusten y tengan las expectativas altas de un servicio. Asimismo, para Dutka (2001) considera la satisfaccion al cliente a las exigencias que tiene el
consumidor que pertenece de la administracion de la calidad total, ademas para Seto (2004) evalud que la satisfaccion al cliente es la impresion que tiene el
consumidor al adquirir alguna compra y el resultado puede ser negativa o positiva, asi también, que para Gosso (2010) la satisfaccion son las expectativas que
tiene los clientes sobre el servicio que la empresa les ofrece y tienen dos dimensiones que son la emocional y la estructural, por lo tanto para Denove (2006)
se investigd que la satisfaccion, es cuando el cliente esta satisfecho con la compra que ha adquirido, esto quiere decir que el cliente comprara seguido al
negocio, donde se le dio una buena atencion y calidad de servicio.

Construccién Sub categoria 1: Sub categoria 2: Sub categoria 3: Sub categoria 4:
de las
subcategorias Expectativas Satisfaccion al cliente Modelo Kano (Gestion de Calidad) | Modelo del servicio
segun la fuente
elegida
Construccién Il Estandar de mercado I5 | El rendimiento percibido 19 Calidad basica 113 | Fidelizacion
de los
indicadores 12 Referencias positivas 16 | Expectativas 110 | Calidad deseada 114 | Impacto positivo de
la calidad de
servicio
I3 Necesidades del cliente 17 | Niveles de satisfaccion I11 | Calidad de rechazo I15 | Reduccion de costos
de servicio
14 I8 112 116

Cita textual de
la subcategoria

Las expectativas de los clientes son
dinamicas, sujetas a constante cambio.
Esta variabilidad en las expectativas se
fundamenta en que los clientes crean en su
mente expectativas de desempefio por
influencia de muchos elementos como el
estandar de mercado, lo que el cliente
escuche de otros usuarios y las necesidades
del cliente al momento de la prestacion
(Gosso, 2010)

En los elementos de la satisfaccion de la
satisfaccion al cliente, lograr la satisfaccion
es un requisito indispensable para ganar es un
lugar en mente de los clientes y por ende en
el mercado meta, los elementos que
conforman la satisfaccion al cliente son el
rendimiento percibido, las expectativas y los
niveles de satisfaccion (Thompson, 2006)

En la medicion de la satisfaccion al
cliente estd el modelo Kano De
acuerdo con este modelo, la
clasificacion de las preferencias de los
Clientes puede dividirse en cinco
categorias: Los Factores basicos que
son las caracteristicas que el Cliente da
por sentadas y dan lugar a
insatisfaccion cuando no se cumplen.
Estos factores son los que tienen
mayor peso ya que en todo caso la
empresa se compromete a cumplirlos;
factores de  entusiasmo,  estas
caracteristicas proporcionan
satisfaccion cuando se proporcionan,
pero no causan insatisfaccion cuando
no se logran, son factores que
sorprenden al Cliente generando
satisfaccion y permitiendo a la

Este modelo constituye la
salvacion de los responsables
de los departamentos y
sistemas de servicio de las
empresas, ya que les ofrece
cifras con las que puede
justificar de forma
documentada su funcién como
centro generador de ventas y
beneficios para la empresa
(Tschohl, Alcanzando la
excelencia  mediante el
servicio al cliente, 1994)
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empresa proveedora de distinguirse de
sus competidores y los factores de
indiferencia, se trata de las
caracteristicas que el cliente no
considera porque no son interesantes
(Paride, 2017)

Las expectativas de los clientes es lo que
esperan de un servicio o producto, las
expectativas pueden ser altas o bajas, de
modo que los clientes hacen caso a otros
consumidores cuando la satisfaccion para
estos consumidores sea buena o mala

Los elementos de la satisfaccion al cliente es
lo que en las empresas deben de lograr una
meta, expectativas altas, sobre los buenos
productos o servicios, ya que es un requisito
fundamental para la buena satisfaccion a los
clientes, asi mismo los elementos son el
rendimiento percibido, las expectativas y los
niveles de satisfaccion

En la medicion de la satisfaccion al
cliente esta el modelo Kano, conforme
con este modelo la clasificacion de
clientes se distribuye en cinco
categorias que son los factores basico,
que es cuando hay una insatisfaccion
que no se cumplen, también tenemos a
los factores de entusiasmo, es cuando
la satisfaccion se genera, pero no
ocasiona insatisfaccion cuando no se
desarrollan y por ultimo tenemos a los
factores de indiferencia,se trata de los
consumidores que no le toman
importancia porque no son notables

En el modelo de servicio, la
fidelizacion va a incrementar
las ventas, se reduce el coste
de servicio y tiene un impacto
positivo en el mercado, es asi,
que son la liberacion, de los
sistemas de servicios y
departamentos de la empresa

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

Redaccion final

Las expectativas de los clientes es lo que
esperan de un servicio o producto, las
expectativas pueden ser altas o bajas, por
lo tanto, que los clientes hacen caso a otros
consumidores cuando la satisfaccién para
estos consumidores sea buena o mala

Los elementos de la satisfaccion al cliente es
lo que en las empresas deben de lograr una
meta, expectativas altas, sobre los buenos
productos o servicios, ya que es un requisito
fundamental para la buena satisfaccion a los
clientes, asi mismo los elementos son el
rendimiento percibido, las expectativas y los
niveles de satisfaccion

En la medicién de la satisfaccion al
cliente esta el modelo Kano, conforme
con este modelo la clasificacion de
clientes se distribuye en cinco
categorias que son los factores
basicos, que es cuando hay una
insatisfaccion que no se cumplen,
también tenemos a los factores de
entusiasmo, es cuando la satisfaccion
se genera, pero no ocasiona
insatisfaccion ~ cuando no  se
desarrollan y por ultimo tenemos a los
factores de indiferencia,se trata de los
consumidores que no le toman
importancia porque no son notables

En el modelo de servicio, un
buen servicio va a incrementar
las ventas, se reduce el coste
de servicio y tiene un impacto
positivo en el mercado, por lo
tanto, que son la liberacion, de
los sistemas de servicios y
departamentos de la empresa
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion tedrica

(Qué teorias sustentan la investigacion?

Coémo estas teorias aportan a su investigacion?

1. Teoria Relaciones Humanas

2. Teoria Neoclasica

3. Teoria del Comportamiento Organizacional

Porque guardan relacion con la satisfaccion al cliente debido a que los
trabajadores desarrollen sus tareas para que tengan una buena satisfaccion

Porque guardan relacion debido a que la satisfaccion al cliente busca dirigir
las tareas de los trabajadores con eficacia para que los clientes se sientan
complacidos

La teoria del Comportamiento Organizacional guarda relacion debido a que
las personas acttian, hacen un buen trabajo en las organizaciones para asi poder
tener una buena satisfaccion con los clientes

Redaccion
final

El presente estudio se enmarca en el uso de tres teorias : (a) la teoria relaciones humanas que guardan relacion con la satisfaccion al cliente debido a que
los trabajadores desarrollen sus tareas para que tengan una buena satisfaccion (b) la teoria neoclasica cuyo fin busca dirigir las tareas de los trabajadores
con eficacia para que los clientes se sientan complacidos y por ello( ¢) la teoria del Comportamiento Organizacional dirigen la influencia que existen en
las organizaciones es decir, consiste en como se comportan los grupos, estructuras, o individuos de la empresa y analizan de qué forma les afectan

Justificacién practica

Por qué realizar el trabajo de investigacion?

{Coémo el estudio aporta a la organizaciéon?

1. . Porque se mejorard la satisfaccion al cliente mediante una propuesta el uso
de una propuesta de solucion

4.

Se mejorara la Satisfaccion al cliente permitiendo una buena calidad en sus
insumos para la preparacion de comidas en el restaurant
Habra mayor incremento en las ventas

Tendra una buena imagen y reputacion en el restaurant

Buena satisfaccion con el cliente

Redaccion final
excelente satisfaccion con el cliente.

1. Como relevancia practica del presente estudio se mejorara la Satisfaccion al cliente permitiendo una buena calidad en sus insumos para la
preparacion de comidas en el restaurant y habra un incremento en las ventas, por lo cual, que tendra una buena imagen, reputacion y habra una
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Justificacién metodolégica

Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

(Cémo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el estudio?

. Como aporta a la ciencia?

1. . Porque permite profundizar el estudio de los enfoques cualitativos y
cuantitativos
2. . Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, teorias,

conceptos y las entrevistas

4. Realizando los aportes cientificos segin los enfoques se validé que a nivel

3. Mediante el uso de cuestionarios se realizard un Pareto para poder
diagnosticar el 20% de falencias criticas que aquejan a la organizacion.
Ademas, se empleara la herramienta Atlas.ti v.9 para poder realizar las redes
entre las subcategorias del problema principal para poder conocer los
problemas criticos que afectan a la organizacion

nacional existen estudios que priorizan en enfoque cuantitativo a diferencia
del cualitativo por lo tanto el presente estudio se efectuara utilizando el
enfoque mixto que permitira que futuros estudiantes puedan tener una fuente
o marco tedrico de respaldo con el objetivo de realizar investigaciones
holisticas.

1. La relevancia metodologica del presente informe se efectuara utilizando el enfoque mixto que permitira que futuros estudiantes puedan tener una
Redaccion fuente o marco tedrico de respaldo con el objetivo de realizar investigaciones holisticas. Como parte de las técnicas de instrumentos a realizar se
final procedera a emplear el cuestionario y la entrevista para poder realizar el diagndstico y el resultado.
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

(Como la propuesta de gestion de calidad mejorara el nivel de
satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastronémico, Lima
2022?

Determinar una propuesta para mejorar el nivel de satisfaccion al cliente
en una empresa del rubro gastrondmico, Lima 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

PE 1:

(Cudl es el diagndstico del nivel de la satisfaccion al cliente en una
empresa del rubro gastronomico, Lima 20227

PE2:

(Cuadles son los factores a mejorar el nivel de la satisfaccion al cliente en
una empresa del rubro gastronomico, Lima 20227

OEl:
Diagnosticar en qué situacion se encuentra el nivel de la satisfaccion al
cliente en una empresa del rubro gastronémico, Lima 2022

OE2:
Determinar los factores a mejorar el nivel de la satisfaccion al cliente en
una empresa del rubro gastronémico, Lima 2022
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MATRICES PARA EL CAPITULO 2: METODO - ENFOQUE MIXTO

Matriz 12. Metodologia

Enfoque de investigacién MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion mixta por su amplia
proyeccion problematica no tiene como meta
“reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a
la investigacion cualitativa, sino utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar sus
debilidades potenciales implica un conjunto de
procesos de recoleccion, interrelacion, analisis
y triangulacion de datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo contexto de estudio
para responder a la problemética detectada

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Los métodos mixtos o hibridos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y
el andlisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda
la informacién recabada (denominadas meta
inferencias) y lograr un mayor entendimiento del
fenomeno bajo estudio (Hernandez & Mendoza,
2008)

El método de este enfoque mixto busca responder a
un problema de investigacion desde un disefio
concurrente, secuencial, de conversion o de
integracion segun sea los logros planteados.,
introdujo los términos basicos de los disefios mixtos
al recurrir a técnicas e instrumentos proporcionados
por paradigmas positivistas y naturalistas para la
recoleccion de datos, dando un lugar prioritario a la
triangulacion de los mismos (Jick, 1979)

Parafraseo

La investigacion tiene como objetivo la
blusqueda exacta de las prioridades mas
urgentes con el fin de encontrar la problematica
deseada

La investigacion mixta consiste en la variacion de
los métodos cuantitativos y cualitativos los cuales
representaran un conjunto de datos hasta lograr un
buen entendimiento

La investigacion mixta se basa en la bisqueda de
resolucion de problemas con el fin de lograr los
logros planteados

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Hernandez & Mendoza, 2008)

(Jick, 1979)

Redaccion final

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) La investigacién mixta consiste en la biisqueda exacta de las prioridades mas urgentes con el fin de encontrar
la problematica deseada .Asimismo para (Herndndez & Mendoza, 2008) afirma que la investigacion mixta consiste en la variacion de los métodos
cuantitativos y cualitativos los cuales representaran un conjunto de datos hasta lograr un buen entendimiento, es asi, que (Jick, 1979) la investigacion mixta
se basa en la busqueda de resolucion de problemas con el fin de lograr los logros planteados.
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Sintagma Holistico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Tojar, (2006) Refiere que “La investigacion | La investigacion holistica es una propuesta que | La investigacion holistica es una propuesta
holistica debe ser global mas que analitico. | presenta la investigacion como un proceso global, | epistémica y  metodologica que  integra
Interesa mas el todo para comprender las partes. | evolutivo, integrador, concatenado y organizado. | sintagmaticamente los aportes de diversos
Si se reducen y extraen categorias de analisis de | La investigacion holistica trabaja los procesos | paradigmas cientificos y proporciona un modelo del
los datos no es fragmentar el fendmeno sino para | que tiene que ver con la invencion, con la|proceso investigativo desde sus multiples
Cita textual comprenderlo en su globalidad. Por ello se|formulacion de propuestas novedosas, con la [ dimensiones (Hurtado, Metodologia de la
emplean categorias morales (que incluyen una | descripcion y clasificacion, considera la creacion | Investigacion, 2010)
gran variedad de aspectos), mas que moleculares | de teorias y modelos, la indagacion acerca del
(las que no se pueden descomponer en otras mas | futuro, la aplicacion practica de soluciones,
pequeiias”. (p. 150) (Téjar, 2006) evaluacion de proyectos, programas y acciones
sociales.  (Hurtado, Metodologia de la
Investigacion Holistica, 2000)
En la investigacion se emplean diversas|La investigacion holistica consiste en los|En la investigacion holistica se evalué un
Parafraseo categorias para comprender las partes en su | procesos que se basan en las teorias y los modelos | ofrecimiento metodologico y epistémica que une

totalidad, que forman variedades de aspectos.

que se encargan de investigar e indagar las
propuestas que se presenten.

los paradigmas cientificos y causa un proceso de
averiguacion.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

Tojar J, (2006). Investigacion cualitativa
comprender y actuar. Madrid: La Muralla, S.A.

(Hurtado, Metodologia de la Investigacion
Holistica, 2000)

(Hurtado, Metodologia de la Investigacion, 2010)

Redaccion final

Tdjar J, (2006) En la investigacion se emplean diversas categorias para comprender las partes en su totalidad, que forman variedades de aspectos. Asimismo
(Hurtado, Metodologia de la Investigacion Holistica, 2000) la investigacion holistica consiste en los procesos que se basan en las teorias y los modelos
que se encargan de investigar e indagar las propuestas que se presenten, por lo que, se evalud un ofrecimiento metodolégico y epistémica que une los

paradigmas cientificos y causa un proceso de averiguacion.
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Tipo de investigacion Basica

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La investigacion bésica o fundamental busca el conocimiento de la
realidad o de los fenomenos de la naturaleza, para contribuir a una
sociedad cada vez mas avanzada y que responda mejor a los retos de
la humanidad. Este tipo de investigacion no busca la aplicacion
practica de sus descubrimientos, sino el aumento del conocimiento
para responder a preguntas o para que esos conocimientos puedan ser
aplicados en otras investigaciones

La investigacion basica son la base de las otras formas de investigacion. Algunos
la refieren como aquella que no tiene compromisos ni objetivos utilitarios. En este
tipo de investigacion, también llamada Investigacion Pura (término que algunos
prefieren no usar para no indicar, indirectamente, que los otros tipos de
investigacion son “Impuras”) se incluyen las usadas en las ciencias mas abstractas,
tal como las matematicas, la fisica, la astronomia, a quimica y la biologia.

Parafraseo

Para (Cevallos, Polo, Salgado, & Orbea, 2017) la investigacion basica
es el conocimiento real para tener mejores desafios de la humanidad
y para contestar las interrogaciones que deben ser empleados en las
investigaciones

Para (Salinas, 2018) investigacion basica es un tipo de estudio de investigacion que
se utilizan en todo tipo de investigaciones o ciencias como la fisica, matematica, la
biologia y la quimica

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Cevallos, Polo, Salgado, & Orbea, 2017)

(Salinas, 2018)

Redaccion final

(Cevallos, Polo, Salgado, & Orbea, 2017) La investigacion basica es el conocimiento real para tener mejores desafios de la humanidad y para contestar
las interrogaciones que deben ser empleados en las investigaciones, asi también, que (Salinas, 2018) La investigacion basica es un tipo de estudio de
investigacion que se utilizan en todo tipo de investigaciones o ciencias como la fisica, matematica, la biologia y la quimica
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Disefio de investigacion proyectiva

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

La Investigacion proyectiva tiene como objetivo | Esta investigacion estd relacionada con el disefio, | La investigacion es proyectiva porque
disefiar o crear propuestas dirigidas a resolver | preparacion de las consiste en la elaboracion de una propuesta,
determinadas-situaciones.  Los  provectos de un plan o procedimiento, como solucioén a un
arquitectura ¢ ingenieria, el disefio de maquinarias, la | técnicas y procedimientos para el tipo de | ,rohlema o necesidad de tipo practico, ya sea
creacién de programas de intervencién social, el | investigacion que ha optado. El resultado es| e yna institucion, en un area particular del

Cita textual disefio de programas de estudio, los inventos, la perceptible en los criterios metodologicos del| conocimiento, a partir de un diagndstico
elaboracion de programas informaticos, entre otros, estudio. preciso de las necesidades del momento, de
siempre que estén sustentados en un proceso de los procesos explicativos y de las tendencias
investigacion, son ejemplos de investigacion futuras
proyectiva. Este tipo de investigacion potencia el
desarrollo tecnologico.

Parafraseo

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Hurtado, Metodologia de la Investigacion, 2010)

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, &
Casana, 2019)

(Hurtado, Metodologia de la Investigacion,
2010)

Utilidad/ aporte
del concepto

Redaccion final

Para (Hurtado, Metodologia de la Investigacion, 2010) se investigd que la investigacion proyectiva tiene como fin proyectar propuestas para las distintas
situaciones, asi también, (Carhuancho, Nolasco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019), que este estudio se relaciona con los proyectos, preparacion de las
técnicas y métodos para el tipo de investigacion que se ha elegido.
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Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

En este método se distinguen los elementos de un
fendmeno y se procede a revisar ordenadamente
cada uno de ellos por separado, la fisica, la quimica,
la biologia utilizan este método a partir de la
experimentacion y el analisis en un gran nimero de
casos se establecen leyes universales

La investigacion pretende encontrar pautas de
relacion internas en un evento a fin de llegar a un
conocimiento mas profundo de dicho evento, que la
simple descripcion; para ello se valen de las
matrices de analisis los cuales proporcionan los
criterios que permiten identificar esas pautas de
relacion.

El método analitico o método empirico-
analitico es un modelo de estudio cientifico
basado en la experimentacion directa y la
logica empirica. Es el mas frecuentemente
empleado en las ciencias, tanto en las ciencias
naturales como en las ciencias sociales

Parafraseo

Para (Rodriguez, 2005) afirma que en el método
analitico se separan los elementos a una
manifestacion, ya que se emplea el método
partiendo de la experimentacion.

Para (Hurtado, Metodologia de la Investigacion
Holistica, 2000) afirma que el método analitico
busca encontrar guias en una relacion interna, por
lo cual, que se encuentran en las matrices de analisis
que accede reconocer las pautas de relacion

Para (Concepto d, 2021) afirma que el método
analitico es el modelo de una investigacion
cientifica basado en la prucba de
experimentacion directa y la 16gica empirica

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Rodriguez, 2005)

(Hurtado, Metodologia de la Investigacion
Holistica, 2000)

(Concepto d, 2021)

Redaccion final

Para (Rodriguez, 2005) se investigd que en el método analitico se separan los elementos a una manifestacion, ya que se emplea el método partiendo de
la experimentacion, es asi, que (Hurtado, Metodologia de la Investigacion Holistica, 2000) se dice que el método analitico busca encontrar guias en una
relacion interna es asi, que se encuentran en las matrices de analisis que accede reconocer las pautas de relacion y por ultimo (Concepto d, 2021) afirma
que el método analitico el modelo de una investigacion cientifica basado en la prueba de la légica empirica y experimentacion directa
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Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

El método deductivo consiste en obtener | Este método, a diferencia del inductivo, es el | El método deductivo es el camino l6gico para
conclusiones particulares a partir de una ley universal | procedimiento racional que va de lo general a lo | buscar la solucion a los problemas que nos
y parte siempre de verdades generales, progresa por | particular. Posee la caracteristica de que las | planteamos. También consiste en emitir
Cita textual el razonamiento. conclusiones de la deduccion son verdaderas, si las | hipotesis acerca de las posibles soluciones al
premisas de las que se originan también lo son. Por | problema planteado y en comprobar con los
lo tanto, todo pensamiento deductivo nos conduce | datos disponibles si estos estan de acuerdo

de lo general a lo particular. con aquellas
Para (Rodriguez, 2005) afirma que el método | Para (Goémez, 2012) afirma que el método | Para (Cegarra, 2012) busca el remedio de las
Parafraseo deductivo se fundamenta en lograr conclusiones | deductivo es el cual posee caracteristicas de que la | dificultades que se plantean y en constatarlos

particulares partiendo de la ley universal y prospera
el razonamiento.

veracidad de las premisas es verdadera y por lo
tanto también el pensamiento.

datos disponibles

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Gomez, 2012)

(Cegarra, 2012)

Redaccion final

Para (Rodriguez, 2005) se evalud que el método deductivo se fundamenta en lograr conclusiones particulares partiendo de la ley universal y prospera el
razonamiento, ya que para (Gomez, 2012) el método deductivo es el cual posee caracteristicas de que la veracidad de las premisas es verdaderas y por lo
tanto también el pensamiento ya que también para (Cegarra, 2012) busca el remedio de las dificultades que se plantean y en constatarlos datos disponibles.
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Método de investigacion 3 - Inductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Este método utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacion sea de caracter general. El método se
inicia con un estudio individual de los hechos se
formulan conclusiones universales que se postulan
como leyes, principios o fundamentos de una teoria.

Consiste en basarse en enunciados singulares,
tales como descripciones de los resultados de
observaciones o experiencias para plantear
enunciados universales tales como hipdtesis o
teorias

El método inductivo es un proceso en que a
partir del estudio de casos particulares se
obtienen conclusiones o leyes universales que
explican o relacionan los fenomenos estudiados

Parafraseo

Para (Bernal, 2010) tener este método se realiza en base
aun estudio individual de todos los hechos de los cuales
se obtendran conclusiones validas

Para (Cegarra, 2012) afirma que los enunciados
se obtienen en base a los resultados de las
hipdtesis o teorias los cuales permitiran
enunciados universales

Para (Rodriguez, 2005) afirma que el método
inductivo es la sucesion que partiendo del
estudio de casos se produce las leyes
universales

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Bernal, 2010)

(Cegarra, 2012)

Redaccion final

Para (Bernal, 2010) se investigd que tener este método inductivo se realiza en base a un estudio individual de todos los hechos de los cuales se obtendran
conclusiones validas ya que (Cegarra, 2012) afirma que los enunciados se obtienen en base a los resultados de las hipotesis o teorias los cuales permitiran
enunciados universales, asimismo, (Rodriguez, 2005) afirma que el método inductivo es la sucesion que partiendo del estudio de casos se produce las leyes

universales
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Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)

Satisfaccion

Sub categoria

Indicador

ftem

Expectativas

Estandar del mercado
Referencias positivas

Necesidades del cliente

Satisfaccion al cliente

Rendimiento percibido
Expectativas

Niveles de la satisfaccion

Modelo Kano (Gestion de calidad)

Calidad basica
Calidad deseada
Calidad de rechazo

Modelo de Servicio

Fidelizacion
Impacto positivo de la calidad de servicio

Reduccion de costos de servicio
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CUANTITATIVA

Poblacion

Criterios

Cantidad de Poblacion

3 trabajadores en produccion que corresponden a los 3 turnos.

Lugar, espacio y tiempo

Area de produccién del restaurant — Turno mafana, tarde y noche. Correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra

48

Resumen de la
poblacién

Para el presente estudio, la poblacion corresponde a 3 trabajadores en produccion que corresponden a los 3 turnos correspondiente al mes de

marzo en el restaurant

Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La encuesta es un instrumento de captura de
la informacion estructurado, lo que puede
influir en la informacion recogida y no puede
utilizarse mas que en determinadas
situaciones en las que la informacion que se
quiere capturar estd estructurada en la
poblacion objeto de estudio

La encuesta casi siempre es empleada
para hacer diagnosticos de necesidades,
determinar inclinaciones politicas y
también evaluar procesos, resultados e
impactos las acciones de un proyecto o
programa

La encuesta se puede definir como una técnica primaria
de obtencién de informacion sobre la base de un
conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas
que garantiza que la informacion proporcionada por una
muestra pueda ser analizada mediante métodos
cuantitativos y los resultados sean extrapolables con
determinados errores y confianzas a una poblacion, las
encuestas pueden ser personales y no personales

Parafraseo

La encuesta es una herramienta de
informacion que puede predominar en el
informe (Alvira, 2011)

La encuesta es utilizada para hacer
diagndsticos de las  necesidades,
investigar procesos de un plan o
programa para las organizaciones
(Quispe, 2013)

La encuesta es un instrumento de la informacion encima
de la base de una agrupacion objetivo de preguntas
coherentes en una poblacion (Grande & Abascal, 2005)

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms word

(Alvira, 2011)

(Quispe, 2013)

(Grande & Abascal, 2005)

Redaccion final

Revisando los aportes de (Alvira, 2011), (Quispe, 2013) y (Grande & Abascal, 2005) afirman que la encuesta es una es una herramienta de
informacion que puede predominar en el informe para hacer diagnodsticos de las necesidades, investigar procesos de un plan o programa para las
organizaciones con el fin de tener credibilidad de los datos.
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Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

El cuestionario es el instrumento que vincula | Un cuestionario es un mecanismo de investigacion [ EI cuestionario es un instrumento de
el planteamiento del problema con las | que tiene el objetivo de obtener informacion acerca | recoleccion de datos utilizado comtinmente
respuestas que se obtienen de la poblacion [ de como algunas personas se sienten acerca de|en los trabajos de investigacion cientifica.
Cita textual (Garcia F., 2004) situaciones problemas, productos o servicios | Consiste en un conjunto de preguntas
especificos (Martinez, 2015) presentadas y enumeradas en una tabla y una
serie de posibles respuestas que el encuestado

debe responder (Arias, 2020)
Para (Garcia F., 2004) el cuestionario es una | Para (Martinez, 2015) es un instrumento que tiene | Para (Arias, 2020) el cuestionario es un
Parafraseo herramienta en el cual las respuestas se | como objetivo de tener las respuestas de informacion | conjunto de recopilacion de datos de

obtienen de las personas que se encuestan.

lo que la poblacién responda acerca de las preguntas

interrogantes con el fin de obtener las
respuestas que el encuestado responda

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms word

(Garcia F., 2004)

(Martinez, 2015)

(Arias, 2020)

Redaccion final

Para (Garcia F., 2004) se investig6 que el cuestionario es una herramienta en el cual las respuestas se obtienen de las personas que se encuestan ya
que (Martinez, 2015) es un instrumento que tiene como objetivo de tener las respuestas de informacion lo que la poblacion responda acerca de las
preguntas, asimismo, (Arias, 2020) el cuestionario es un conjunto de recopilacion de datos de interrogantes con el fin de obtener las respuestas que

el encuestado responda
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Procedimiento Cuantitativo

Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que compren 20 preguntas sobre la satisfaccion del cliente
Paso 2: Se realizara la encuesta mediante Google formularios a los 48 trabajadores del area de cocina
Paso 3: Se consolido la informacion de los 48 encuestados y se proceso en la herramienta Atlas.ti
Paso 4: Se obtuvo los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los problemas mas algidos.
Paso 5: Se realizo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.
Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2

Cita textual

La estadistica descriptiva son los registros u observaciones efectuados
proporcionan una serie de datos que necesariamente deben ser ordenados y
presentados de una manera intangible

La estadistica descriptiva es un método para describir numéricamente
conjuntos numerosos, por tratarse de un método de descripcion
numérica, utiliza el numero como medio para describir un conjunto que

debe ser numeroso

Parafraseo

Para (Fernandez, Cordero, & Cdrdoba, 2002) la estadistica descriptiva son
los rastreos o las observaciones de una cantidad de datos estadisticos que
tienen que estar en orden

Para (Vargas, 1995) la estadistica descriptiva especifica los conjuntos
numerosos que se tratan de un procedimiento de una presentacion

numeérica

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Fernandez, Cordero, & Cérdoba, 2002)

(Hurtado, Metodologia de la Investigacion Holistica, 2000)

Redaccion final

Para (Fernandez, Cordero, & Coérdoba, 2002) se evalud que la estadistica descriptiva son los rastreos o las observaciones de una cantidad de datos
estadisticos que tienen que estar en orden, asimismo, (Hurtado, Metodologia de la Investigacion Holistica, 2000) afirma que la estadistica descriptiva
especifica los conjuntos numerosos que se tratan de un procedimiento de una presentacion numérica.
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CUALITATIVA

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geogrifico

San Martin de Porres

Provincia/Departamento

Lima — Lima

Descripcion del
escenario vinculado al
problema

Es la mala preparacion elaboracion de los alimentos

Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

Criterios P1 P2 P3 P4
M M M
Sexo
52 48 45
Edad
Gerente Administrador Jefe de cocina
Profesion

Rol (funcién)

1. El gerente es el encargado de
supervisar al personal del
restaurante

2. Programa los turnos de todos
los trabajadores

3. Supervisa la preparacion de la
produccion de areas de
alimentos

—_—

1. El administrador es e
responsable de la direccion,
control de la organizacion del
restaurant

2. Planifica la organizacion del
personal

3. Soluciona los conflictos de los
clientes externos e internos
que se presentan

1. Planifica 'y organiza la
preparacion de los alimentos

2. Elabora la lista de los platos a
cocinar

3. Es el que realiza los pedidos y
estd en contacto con los
proveedores

Justificar porqué se
selecciond a los sujetos

Para el presente estudio se ha considerado 3 informantes para recopilar informacion relevante de la organizacion. Se ha optado por el responsable
del jefe de cocina debido a que se han encontrado quejas de los insumos de las comidas y la mala atencion a los clientes. Asimismo, el gerente y el
administrador con mas de 10 aflos de experiencia ayudaran a levantar estas observaciones ya que son profesionales los cuales con su amplia
experiencia apoyaran en la mejora de informacion necesaria para realizar un estudio y entrevistar a los clientes con el fin de buscar la satisfaccion

de los usuarios.
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Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Una entrevista es una situacion controlada en la que
una persona, el entrevistador, realiza una serie de
preguntas a otra persona, el entrevistado. Sin
embargo, es posible que mas de una persona realice
las preguntas, como cuando existe un panel de
entrevistadores o se interroga a mas de una persona a
la vez, como en el caso de la entrevista con un grupo

Entrevista es la acciéon de reunirse, verse
mutuamente. Implica la comparecencia de dos
0 mas personas en un lugar determinado para
tratar algo de interés: un encuentro cara a cara
en el que se generan preguntas y respuestas
sobre algiin punto en comun

La entrevista es un intercambio verbal que nos
ayuda a reunir datos durante un encuentro de
caracter privado y cordial donde una persona se
dirige a otra, y cuenta su historia, da su version de
los hechos y responde a preguntas relacionadas
con un tema especifico

Parafraseo

Para (Keats, 2009) la entrevista es cuando se lleva a
cabo varias preguntas que se le hace al otro individuo.

Para (Morga, 2012) la entrevista es cuando se
reunen cara a cara, de dos o mas personas para
ser entrevistado

Para (Acevedo & Lopez, 2004) la entrevista es un
trueque verbal de preguntas donde la persona se
habla con otra de un tema importante

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

Keats, 2009

(Morga, 2012)

(Acevedo & Lopez, 2004)

Redaccion final

Para (Keats, 2009) se investigo que la entrevista es cuando se lleva a cabo varias preguntas que se le hace al otro individuo, asi también para (Morga, 2012)
la entrevista es cuando se reunen cara a cara, de dos 0 mas personas para ser entrevistado y finalmente (Acevedo & Lopez, 2004) la entrevista es un trueque

verbal de preguntas donde la persona se habla con otra de un tema importante
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Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La guia para la entrevista es una herramienta que
permite realizar un trabajo reflexivo para la
organizacion de los temas posibles que se abordaran
en la entrevista

La guia de entrevista consiste en una serie de
preguntas, cuadros y explicaciones que sirven de base
para el dialogo por desarrollar entre el entrevistador y
el informante. Ademas de servir de recordatorio para
el entrevistador, el uso de la guia permite el desarrollo
logico y sistematico del dialogo, asi como la
uniformidad en el apunte de la informacion obtenida

La guia de una entrevista funciona
como una lista de

comprobacién que ayuda a preparar
un plan de accion para

conducir entrevistas.

Parafraseo

Para (Leon, 2005) la guia de entrevista es cuando
formulan las preguntas para la empresa que se
emplearan en la entrevista

Para (Doorman, 1991) la guia de entrevista consiste en
hacer varias interrogaciones que se usa de apoyo para
la conversacion por desarrollar del informante y
también del entrevistador

Para (Robertson, 2019) la guia de
entrevista es como una lista de
preguntas que apoya para adecuar el
propdsito de hacer las entrevistas
correspondientes

Evidencia de la
referencia utilizando Ms
word

(Leon, 2005)

(Doorman, 1991)

(Robertson, 2019)

Redaccion final

Para (Leon, 2005) se investigd que la guia de entrevista es cuando formulan las preguntas para la empresa que se emplearan en la entrevista,
asimismo, (Doorman, 1991) la guia de entrevista consiste en hacer varias interrogaciones que se usa de apoyo para la conversacion por desarrollar
del informante y también del entrevistador, asi también, (Robertson, 2019) la guia de entrevista es como una lista de preguntas que apoya para
adecuar el propdsito de hacer las entrevistas correspondientes.
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Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista y se recopila los EEFF

Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 3 unidades informantes del gerente, administrador y jefe de cocina

Paso 3: Se transcribe las grabaciones en un documento Word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto de ATLAS.TI

Paso 4: Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso S: Se realiza el diagnostico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

Método de analisis de datos — Triangulacién
Criterios Fuente 1 Fuente 2

La triangulaciéon presenta muchas ventajas porque el utilizar | La triangulacion se refiere al uso de varios métodos (tanto cuantitativos como
diferentes métodos, éstos actiian como filtros a través de los cuales se | cualitativos), de fuentes de datos, de teorias, de investigadores o de ambientes en
capta la realidad de modo selectivo. Por ello conviene recoger los | el estudio de un fenémeno. El término triangulacion es tomado de su uso en la

Cita textual datos del evento con métodos diferentes: si los métodos difieren el [ medicion de distancias horizontales durante la elaboracion de mapas de terrenos
uno del otro, de esta manera proporcionaran al investigador un mayor [ o levantamiento topografico, donde al conocer un punto de referencia en el
grado de confianza, minimizando la subjetividad que pudiera existir | espacio, éste solo localiza a la persona en un lugar de la linea en direccion a este
en cualquier acto de intervencion humana. punto.
Para (Ruth & Finol, 2009) por medio de la triangulacion sirve de [ Para (Okuda & Gomez, 2005) la triangulacion es aquello que utiliza varios

Parafraseo filtro para captar los métodos de una forma real y selectiva con el fin [ métodos tanto cuantitativos como cualitativos basandose en métodos o teorias en
de obtener los datos un estudio de medicion de distancia

Evidencia de la (Ruth & Finol, 2009) (Okuda & Gomez, 2005)

referencia
utilizando Ms word

Redaccion final

Para ( (Ruth & Finol, 2009) se investigd que por medio de la triangulacion sirve de filtro para captar los métodos de una forma real y selectiva con el
fin de obtener los datos, es asi, que (Okuda & Gomez, 2005) la triangulacion es aquello que utiliza varios métodos tanto cuantitativos como
cualitativos basandose en métodos o teorias en un estudio de medicion de distancia.
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Aspectos éticos:

Se utilizo Apa en la version 7 y turnitin, la muestra corresponde trabajadores de una poblacion de
48 y se trabaj6 con la data

Consolidad en Excel y Atlas ti.
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